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1.  AMAC

Gilinlimiizde, etkin bir yerel yonetim olarak Besiktas Belediyesi’nin daha etkili hizmet iiretebilmesi ve
bunun yaninda idari koordinasyonu seffaf bir sekilde saglayabilmesi i¢in bilgi sistem altyapisinda
asagidaki noktalarin iyilestirilmesi gerekmektedir:

e Daha izlenebilir ve seffaf elektronik is akislari,

e Mekandan bagimsiz her yerden erisim olanagy,

e Dokiiman ve yapilandirilmamis verilerin yonetimi,

e Karar siire¢lerinde ihtiya¢ duyulan veriye aracisiz ve hizli ulagim,

e Anlik raporlama analiz ihtiyaci.

Ihale konusu proje ile sistemlerin operasyonel desteginin verilmesi, Idaremizin etkili hizmet
iiretebilmesinin saglanabilmesi ve sistemlerin hem teknoloji hem de fonksiyon a¢isindan iyilestirilmesi
adima mevcut sistemlerinin Cagr1 Merkezi, Talep Sikayet Yonetimi, Birim i¢i/Birimler aras1 Gorev
Yonetimi, Sosyal Medya Takibi, Anket YoOnetimi, Randevu Talepleri, Takvim Yonetimi, Santral
hizmetlerinin bakim ve destegi ile Yapay Zeka Destekli Cagr1 Merkezi hizmetinin devreye alinmasi

amagclanmaktadir.

2. KAPSAM

Bu sartname, Besiktas Belediyesi'nin ihtiya¢ duydugu “Cagr1 Merkezi, Talep Sikayet Yonetimi, Birim
i¢i/Birimler aras1 Gorev Yonetimi, Sosyal Medya Takibi, Anket Y6netimi, Randevu Talepleri, Takvim
Ynetimi, Santral hizmetlerinin bakim ve destegi ile Yapay Zeka Destekli Cagr1 Merkezi Yazilimi Isi”
uygulamasinin sahip olmasi gereken teknik ozellikleri tanimlama ve uygulamay: gelistirmeyi kabul

edecek yliklenici sorumluluklarini belirleme amaciyla hazirlanmstir.

Yazilimlara dair mevzuatlarda olusabilecek degisikliklerin sisteme uyarlanmasi, mevcut sistemle
uyumlu sekilde entegrasyonlarin devam ettirilmesi ve giincelliginin korunmasi isleri de bu ihale

kapsamindadir.
Bu sartname kapsaminda yapilacak hizmetler asagidaki sekilde tarif edilmistir;

e Mevcut veya farkli uygulamalar arasinda entegrasyonun saglanmasi,

e Sozlesme kapsaminda bulunmak kaydi ile yeni modiillerin eklenmesi,



e Sozlesme kapsaminda ihtiyag duyulan uygulamanin iirettigi verilerle alakali idarenin istedigi
parametreler ile web servislerinin hazirlanmasi, raporlarinin tiretilmesi ve desteginin verilmesi,

e Kanun, genelge, yonetmelik, teblig ve benzeri yayinlarin sonrasinda degisiklik veya yeni
yapilanma olusmas1 durumunda sistemlerde ihtiyag¢ olan degisikliklerin istenen zaman diliminde
yapilmasi,

e Mevcut durumda yer alan uygulamalarin gesitli ihtiyaglardan 6tiirii daha efektif hale getirilmesi

icin gerekli olan modernizasyonun saglanmas.

TANIMLAR VE KISALTMALAR

IDARE Besiktas Belediyesi
YUKLENICI Sartname kapsamindaki is ve hizmetleri gerceklestirecek firmal/tiizel
Kisi

UYGULAMA Proje kapsaminda gelistirilecek olan “Cagri Merkezi, Talep Sikayet
Yonetimi, Sosyal Medya Takibi, Anket Ydnetimi, Etkinlik Yonetimi,
Takvim Yonetimi, Envanter ve Proje Y&netim Yazilim Isi”

uygulamasini ifade eder.

TCP/IP Internet protokol takimu, bilgisayarlar ve ag cihazlari arasinda iletisimi
saglamak amaciyla standart olarak kabul edilmis kurallar dizisi, Iletim
Kontrol Protokolii

LDAP TCP/IP iizerinde calisan dizin servislerini sorgulama ve degistirme
amactyla kullanilan uygulama katmani protokolii (Lightweight
Directory Access Protocol)

MERNIS Merkezi Niifus Idare Sistemi

HTTPS Internet {izerinde giivenli iletisim i¢in yaygin olarak kullanilan bir HTTP
(Hiper Metin Aktarim Iletisim Protokolii) uzantis1 (HTTP Secure).

SMS Cep telefonu mesaj1 hizmeti (Short Message Service)

CRM Miisteri iligkileri Memnuniyet Sistemi (Customer Relationship
Management)

IVR Sesli Yanit Sistemi (Interactive Voice Response)

SIP TRUNK Oturum Baslatma Protokolii

Webphone Tarayicilar iizerinde ¢alisan telefon aramalar1 yapan uygulama adi

Kara Liste Cagr1 Merkezi Hattin1 Gereksiz Yere Mesgul Eden Numaralar Listesi

VIP Liste Cok Onemli Kisi Listesi

ACD Otomatik Cagr1 Dagitimi (Automatic Call Distribution)

VIP Cok Onemli Kisi

Kuyruk Miisteri temsilcileri ile goriisme sirasinda miisterilerin  beklemesini
saglayan Cagr1 Merkezi Sistem 6zelligi

Prefix On Ek

Supervisor Kurum Cagr1 merkezi gézetmeni/danismani/yoneticisi

Inbound Cagr1 Merkezi yoniine yapilan arama

3



Outbound (Cagr1 merkezinden digar1 yonlii yapilan arama
Dialer Otomatik D1s arama sistemi
Trunk Baglanti Noktas1

4. ISIN SURESI

4.1.  Yiiklenici, ihale konusu ise sdzlesmenin imzalanmasina miiteakip baslayacak olup, asagida
belirtilen siirede teslim etmekle yiikiimliidiir.

Isi siiresi ........ /31.12.2026 tarihleri arasindadir.

5. CAGRI MERKEZi OZELLIKLERIi

5.1.  Genel Sartlar

5.1.1. YUKLENICI mevcut santral sistemlerine zarar vermeden yeni IP TABANLI santral sistemlerini
kurmakla yiikiimltidiir.

5.1.2. Mevcut santral sistemleri ile yapilacak entegrasyonlarda YUKLENICI kendi kapsamindaki tiim
sorun ve problemlerin ¢dziimiinden ve giderilmesinden sorumludur.

5.1.3. IP Tabanli sayisal santralin kurulumu ve devreye alinmas1 YUKLENICI’ye aittir.

5.1.4. SANTRAL ve IVR sistemleri IDARE’nin belirledigi sunucuya/sunuculara YUKLENICI
tarafindan kurulumu yapilacaktir.

5.1.5. YUKLENICI, Cagri merkezi operasyonlarinda kullanilan Webphone yazilimlari ile ilgili tiim
problemlerde yerinde veya uzaktan destek verecektir.

5.2.  Cagr1 Merkezi Ozellikleri

5.2.1. Cagr1 Merkezi Sistemi iizerinde ¢alisan kisilerin anlik durumlar1 IDARE yoneticileri tarafindan
takip edilebilmelidir.

5.2.2. Cagri Merkezi Sistemine smirsiz sayida kullanict tanimlanabilecektir. Cagri merkezi
yogunlugunun yasanabilecegi acil veya afet durumlarinda, IVR sisteminde aboneler
bilgilendirilebilecek veya otomatik dis aramalar yapilarak sistem kapasitesi azami 6l¢iide
kullanilacaktir.

5.3. Cagri1 Kuyruk Yonetimi

5.3.1. Gelen ¢agrilar1 6nceden belirlenmis kurallara gére uygun olan operatdre yonlendirmeli ve

bekleyen cagrilari sira bildirimi, ara bilgilendirmeler ile dnceden belirlenmis siire kadar kuyrukta
bekletmeli ve bu siire¢ igerisinde operatdr ile goriisemez ise kuyruk sonrasi aksiyonuna (yeniden
kuyruga alma, ana meniiye yoOnlendirme, sesli not ile c¢agriyr sonlandirma vb.)

yonlendirilebilmelidir.



53.2.

5.3.3.

53.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

5.4.
54.1.

54.2.

54.3.

5.4.4.

5.5.

5.5.1.

5.5.2.

Ozellestirilmis arama kuyruklar1 olusturulabilmelidir. Gelen cagrilar, énceden tanimlanmis
kurallara gore ¢agri kuyruklarinda siralanabilmeli ve dogru grup i¢indeki mevcut temsilcilere
yonlendirilebilmelidir.

Vatandas beklemedeyken 6zel miizik diletilebilmelidir. Arayan vatandasa sira numarasi ve
bekleme siiresi ile ilgili bilgilendirme yapilabilmelidir.

Operatorleri birden fazla kuyruga tanimlayarak arayan kisilere dncelikli (VIP) kuyruk hizmeti
verilebilmelidir.

Kuyruk igin Servis siiresi belirlenmeli (SLA), bu siire asiminda e-posta ile bildirimde
bulunabilmelidir.

Kuyrukta bekleyen kullanici beklemeyip geri aranmak isterse, sistem bos olmasi halinde
otomatik olarak ilgili kisiyi arayabilmelidir. (Call Back 6zelligi).Geri aramalar basarisiz olmasi
halinde raporlanabilmelidir.

Kuyruk ile alakali detayli ¢gagr1 raporu verebilmelidir. Bu raporlarda tiim operatorlerin durumu,
cevaplanan, cevaplanmayan ¢agrilar, geri aranan ¢agrilar ve ¢agri siirelerini kapsamalidir.
Kuyrukta bekleyen c¢agriya herhangi bir operatdor belirlenen zaman igerisinde cevap
vermediginde sistem otomatik cagriyr sonlandirabilmeli veya bagka bir kullaniciya, cep

telefonuna, baska bir kuyruga yonlendirebilmelidir.

Cagni Kayitlan

Yapilan aramalar1 ugtan uca (IVR tuslamalari, kuyruk bekleme siireleri vb.) kayit altina
alabilmelidir.

Arama sona erdiginde, vatandasin iletisim bilgilerine, arama ge¢misine ve istatistiklerine
otomatik olarak bir ses kaydi kaydedilebilmelidir.

Herhangi bir arama dogrudan internet tarayicisindan her yerde ve herhangi bir cihazda izinler
dahilinde dinlenebilmelidir.

Cagr1 kayitlari; operatér performanslarini degerlendirebilmek ve vatandas memnuniyetini

Ol¢eklendirebilmek amaci ile kullanilabilir yapida olmalidir.

I¢c Aramalar / Dahililer

Personeller sistem {izerinden birbirlerini arayabilmelidir. Arama isleminde rehberden se¢im
yapilabilmelidir.

Personel, vatandasin sorununu c¢Ozemeyecegini anlarsa, aramayi bir takim arkadasina
yonlendirebilmelidir. Diger temsilci de uygulamada bulunan gercek zamanli miisteri karti

ozelligi sayesinde tiim vatandas bilgilerini ve goriisme ge¢misini tek bir yerde gorebilmelidir.



5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.
5.14.1.

5.14.2.

5.14.3.

5.15.

5.15.1.

5.15.2.

5.15.3.

Cep Telefonuna Yonlendirme : Izinler dahilinde personel dahilileri cep telefon numaralarina
yonlendirilebilmelidir.

Kisa Kod Tanimlama : Y 6netim paneli lizerinden tanimlanmis olan gsm numaralarini dogrudan
arayabilmek icin numaralara 6zgii kisa kod tanimlamasi yapilabilmelidir. (05xx xxx yerine
17454 tuslamak vb.)

Calisma Saatleri Ayarlama: YoOnetim paneli lizerinden ¢aligma saatleri (Hafta i¢i — haftasonu,
Resmi tatiller vb.) ayarlanabilmeli ve bu donemlerde farkli IVR tanimlanabilmelidir.
Kisisellestirilmis Santral Calma Sesi Tonlari: Personeller kendilerine ait kullanici
arayiizlerinde telefon ¢alma seslerini degistirebilmeli, ses tonunu yiikseltip azaltabilmelidir.
Departmanlara Ozel Telefon Numarasi Tammlama: Belediyeye ait ana telefon
numarasinin/numaralarinin  haricinde dogrudan departman / kisilerin kuyruklarmma veya
dahililerine tanimli telefon numarasi tanimlanabilmelidir.

Konferans Goriismeler: Yonetim paneli iizerinden rehberde tanimli kisilere telekonferans
baslatilabilmelidir.

Cagr1 Numara Maskeleme: Yonetim paneli iizerinden personel ekranlarinda Inbound /
Outbound aramalarda numaralarin maskelenmesi saglanabilmelidir.

3 Yonlii Arama: Operator tarafindan aktif bir gériigme varken mevcut hatti koparmadan yeni
bir arama baslatip ¢agriya dahil edebilmelidir.

Otomatik Cagr1 Dagitimi (ACD)

Yonetim panelinden baglatilan Anket, kampanya tarzi aramalarda cagri dagitimi belirli
seceneklerle (Random veya sirali) otomatik olarak dagitilabilmelidir. Arayanlarin her zaman en
nitelikli temsilciye veya temsilci grubuna yonlendirildiginden emin olmak i¢in gelen aramalarin
tiim mevcut verilere dayali olarak otomatik akilli ve verimli sira dagitimi yapilabilmelidir.
Arayan vatandas, otomatik olarak en uygun temsilciye yonlendirilebilmelidir (Otomatik Cagri
Dagitim1 (ACD)).

Otomatik Cagr1 Dagitimi1 (ACD), Sesli Yanit Sistemi (IVR), ¢agr1 kuyruklari, ¢caligsma saatleri
veya bireysel aracilarin beceri setlerinde depolanan mevcut tiim arayan bilgilerine dayali olarak
yetkili aracilara gelen ¢agrilar1 yonlendirmenize olanak saglamalidir.

Rol Tabanh Arama Kurallar

Di1s aramalarda kullanici yetkisine gore sinirlandirmalar yapilabilmelidir.

Gelen aramalar, uygunluklarina ve arayanin gerektirdigi becerilere gore belirli bir temsilciye
otomatik olarak yonlendirilebilmelidir.

Temsilcilere/Operatorlere kolayca beceri seviyeleri atanabilmelidir. Gelen aramalar, atanan

becerilere dayali olarak en nitelikli temsilcilere yonlendirilebilmelidir.



5.16. Sesli Yanit Sistemi (IVR)

5.16.1. Kurumun kullandig1 birden fazla gelen hat icin ayr1 ¢cagri akis diyagramlar1 kullanilabilecegi gibi,
tek bir akis diyagraminda birden fazla gelen hat kullanilabilmelidir.

5.16.2. Akisa giinliik ve saatlik zaman kosullar1 eklenebilmeli, bu kosullara gore farkli akislar
isletilebilmelidir.

5.16.3. Birden fazla zaman kosulu arka arkaya konularak birlikte ¢aligmas1 saglanabilmelidir.

5.16.4. Cagr sirasinda kullanilan IVR tanimlari, her bir tusa basildiginda isletilecek akislar diyagram
tizerinden yonetilebilmelidir. Tim bu islemler akis diyagrami ile gorsel olarak
tasarlanabilmelidir.

5.16.5. Ihtiyaca yonelik olarak IVR'a yeni tuslamalar eklenebilmelidir

5.16.6. Hatali tuslama veya tuslamada zaman asimi gibi durumlar diyagram iizerinde 6zel bir akisa
sokulabilmelidir.

5.16.7. Birden fazla IVR akista birbirine baglanabilmelidir.

5.16.8. Birden fazla kuyruk akis igerisine yerlestirilebilmelidir.

5.16.9. Kuyrukta hi¢ bir operatériin oturum agmadigi durumlarda alternatif siire¢ akis ilizerinden
yonlendirilebilmelidir.

5.16.10. Akisa eklenecek Trunk tamimlar1 vasitasiyla gelen ¢agri  farkli  santrallere
yonlendirilebilmelidir.

5.16.11. Tanimlanacak kisa kodlar akisa yerlestirilebilmeli ve ilgili numaraya yonlendirilebilmelidir.

5.16.12. Kurum igerisindeki dahililer hedef olarak akisa eklenebilmelidir.

5.16.13. Santrale bagli olan faks cihazlar1 hedef olarak akisa eklenebilmelidir.

5.16.14. Kurumun ¢ikis hatlari, hedef numara girilerek akisa eklenebilmelidir.

5.16.15. Cagn akis diyagrami dogrudan tuslamaya da imkan saglamalidir.

5.16.16. Onceden belirlenen sartlar olustugu durumda ¢agrinin sonlandirilmasi saglanabilmelidir.

5.16.17. Sistem tlizerinde tasarlanan ¢agr1 akis diyagramlar1 gegmisleri ile birlikte versiyonlanmali ve
bu versiyonlama ile hem yapilan degisikliklerin takibi yapilabilmeli hem de istendigi durumda
geemis versiyonlardan birine aninda dontilebilmelidir.

5.16.18. Tanmimh ¢agr1 akis diyagramlar1 ihtiyaca yonelik aktif/pasif yapilabilmeli ve anlik olarak
sadece aktif ¢agrilar lizerinden siirecin isletilmesi saglanabilmelidir.

5.16.19. Programlanabilir alt yapiya sahip olmal, istendigi takdirde TC Kimlik No ile vatandag tanima,
vatandas No/Sifre sorma gibi modiiller ile 6zellikleri arttirilabilmelidir.

5.16.20. IVR hizmet kanal1 lisans bagimsiz olmalidir.

5.16.21. Coklu dil destegine sahip olmali, Ingilizce anonslar devreye girdikten sonra tiim ara anonslar

Ingilizce olarak devam edebilmelidir.



5.16.22. IVR meniilerinde yapilan tuglamalar, aliman vatandas bilgileri operatér ekranlarina

aktarilabilmelidir.

5.16.23. Sistem IVR ile dis arama yapabilmeli, tasarlanacak IVR senaryolarini isletebilmelidir.

5.16.24. Cok seviyeli IVR yapis1 olmalidir: Cok seviyeli IVR, meniilerinizde birka¢ katman (dal)

olusturulmasina imkan saglayabilmelidir. Ornegin, arayan kisi destek almayla ilgili yardim igin
l'e basarsa, daha ayrintili segeneklerle baska bir IVR meniisiine aktarilabilmelidir, 6rnegin:
"Odeme talebinde bulunmak igin 1'e basmn. Geri ddeme igin 2'ye basin. Borglandirma ilgili
yardim igin, 3” dii§mesine basin. Arayanlar ihtiyaglarina en uygun olani sectikten sonra, talep
edilen bilgiler kendilerine saglanacak veya sorunlarina yardimci olacak canlt bir temsilci ile

baglant1 kurabilmelidir.

5.16.25. Sesli yanit (IVR) maddeleri ve 6zellikler talebe gore ekran tlizerinden diizenlenebilir olmalidir.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

5.21.

5.21.1.

5.21.2.

5.21.3.

5.21.4.

Cagn Gruplan : Cagr1 kuyruklarinin haricinde tanimlanmis cagr1 gruplari da olabilmelidir.
Gelen aramalar ayn1 anda birden fazla operatdrde ¢alabilmelidir. Yanit siirelerini kisaltmak ve
vatandas memnuniyetini arttirmak icin benzer konular i¢in ¢agrilar birden fazla gruplara
yonlendirilebilmelidir.

Cagr1 merkezi gelen aramalarda, acil veya olagan iistii durumlarda ¢agri merkezine diisen
tuslama veya yeni tuslama taniminda ‘cep telefonu numarast’ yonlendirmek i¢in tanim
yapilmalidir. Birden fazla cep telefonu tanimi yapilabilmedir, vatandas goriisme saglayana kadar
tanimli telefonlar sirasiyla arama yapilir.

Cagnri Yonlendirme : Gelen ¢agriyi ilgili operatoriin mesgul olmasi durumunda veya operator
mesai saatleri iginde her mesgul oldugunda gelen aramalar1 otomatik olarak harici / tantmlanmis
cep veya sabit telefon numaralarina yonlendirilebilmelidir.

Arayan Numaraya Ozel Yonlendirme: Ozel kriterleriniz ile arayanin telefon numarasina gore

gelen aramalarin akilli yonlendirilmesi saglanabilmelidir.

Uygulamalar/Ozellikler

Tikla Ara (Click to Call): Belirli alanlarda telefon numaralarina tek tikla arama ozelligi
olabilmelidir

Cagr1 Etiketleme (Call tagging): Her ¢agr1 o gbriismeye ait ilgili bir sonug ile sonlandirilmali ve
cagn1 kaydi ile eslestirilebilmelidir. Bu durum konu bazli raporlama ve gelismis raporlama
alinmasina olanak saglamalidir.

Cagr1/Gortisme Notlar (Call notes): Gortisme saglanmis her basarili ¢agriya o goriismeye ait
notlar girilebilmelidir.

Gelismis Geri Arama: Cevaplanmayan telefon aramalar1 varsa, arayan kisi otomatik olarak geri

aranabilmelidir. Yapilmis olan her geri arama sistemde aranildi olarak isaretlenmelidir. Geri



arama siireci yonetim tarafindan belirlenecek olup istege gore arayan kisiye ulasana kadar belirli
araliklarla tekrar edebilmelidir.

5.21.5. Cagn Transferi: Cagr transferi 6zelligi sayesinde arayan kisi baska bir dahiliye, dogrudan
telefon numarasi ¢evirerek bir dis hatta veya rehbere tanimh kisa kodlar iizerinden sistemde
kayitll gsm numaralarina aktarabilmelidir.

5.21.6. Arayan Kisiyi Tanima: Personeller gelen bir ¢agrida ¢agriya cevap vermeden dnce veya cevap
verdikten sonra arayan kisiyi tanimali, sistemde kaydi var ise o kaydi ve islem ge¢misini ekrana
gorebilmelidir.

5.21.7.Cagr1 Sonrast Caligma Siiresi (After call work): Basarili bir goriisme sonrasinda personel
tarafindan ilgili kayda not girilebilmesi, sonlandirilabilmesi i¢in iki ¢agri arasinda sistem
tarafindan belirlenen siire islenebilmeli ve raporlanabilmelidir.

5.21.8. Predictive Arama: Uygulama iizerinden filtreleme ile cekilen veriler toplu arama olarak
belirlenen kurallar dahilinde otomatik aranabilmelidir.

5.21.9. Text to speech Uygulamalari: Uygulama, veritabaninda belirlenmis metinleri sese doniistiirtip;
Predictive arama, Kampanya aramalari veya Anket aramalari vb. yapabilmelidir. Arama
uygulamalarinda doniistiirilmiis ses dosyasini karsi tarafa dinletebilmelidir.

5.21.10. Web Bildirimleri: Bir ¢agr1 geldiginde uygulamada oturum agik oldugu taktirde ekranin belirli
bir yerinde bildirim paneli agilabilmelidir.

5.21.11. Kara Liste: Uygulama tarafindan aranmasini ve aramasini istenilmeye numaralarin
tanimlanacagi bir kara liste olusturulabilmelidir.

5.21.12. Akilli Arama Uygulamalari: Uygulama tarafindan olusturdugunuz arama listesinin sistem
tizerinde belirlenen operatorler tarafindan ¢agrinin kulaktan g¢ikacak sekilde baslatilmast ve
sonug girilmeden kapatilmamasi seklinde yapilabilmesi saglanabilmelidir.

5.21.13. Operatérden Otomatik Cagr1 Cikis1 (Power Dialer): Uygulama Power Dialer modunda iken
operatdr goriisme performansini analiz edip mevcut ¢agrisin1 kapatmaya yakin bir siirede yeni
bir ¢agr1 baglayip arama yapabilmelidir.

5.21.14. Operator Mola Tirleri: Uygulama tarafindan operatorler icin ¢esitli mola tiirleri
tanimlanabilmeli ve bu molalar raporlanabilmelidir.

5.22. Kalite Yonetimi

5.22.1. Kalite Degerlendirme

5.22.1.1. Operatorlere kalite degerlendirme islemleri yapilabilmelidir.

5.22.1.2. Kalite degerlendirme sorulari sistem iizerinden tanimlanabilir olmalidir.

5.22.2.IVR Anketi

5.22.2.1. Sisteme IVR anketi tanimlanabilmelidir. Arayan vatandaslar otomatik olarak ivr anketine

yonlendirilebilmelidir.



5.22.3. Cagrn Istatistikleri

5.22.3.1. Gelen cagrilardaki operator istatistikleri kalite degerlendireme siireglerine yansitilabilmelidir.

5.22.4. Operator Karnesi

5.22.4.1. Her bir operatoriin belirli zaman dilimindeki istatistikleri ayr1 ayr1 izlenebilmelidir.

5.22.4.2. Kurum genelindeki operatorlerin en zayif ve en giiglii oldugu noktalar gosterilebilmeli, buna
gore egitim ihtiyaci analiz edilebilmelidir

5.23. Raporlar

5.23.1. Detayli Kuyruk Raporlar1 alinabilmelidir.

5.23.2. Detayli Kuyruk Raporu

5.23.3. Detayli Operator Raporu

5.23.4. Cevaplan ve Cevapsiz Cagri Raporu

5.23.5. Servis kalitesi (SLA) raporlari

5.23.6. Geri Arama Raporlari

5.23.7. Basarisiz Geri Arama Raporlari

5.23.8. Dahili, Harici tim aramalar

5.23.9. Cagn Istatistikleri

5.23.10. Cagri Izleme (Dashboard)

5.23.11. Operatdr Raporlari

5.23.12. Canli operatdr durumlari

6. UYGULAMA OZELLIKLERI

6.1. VATANDAS

6.1.1. Cagri merkezi hattindan arayan veya kurum ile herhangi bir kanaldan iletisime gecen vatandaglar
kayit altina alinabilmelidir.

6.1.2. Uygulamada kayith olmayan vatandaslar MERNIS {izerinden sorgulanarak kayit altina
aliabilmelidir.

6.1.3. Vatandas iletisim bilgileri gizlenerek siteme kaydedilebilmelidir.

6.1.4. Vatandaslar kategorilendirilerek sisteme eklenebilmelidir. Vatandas birden fazla kategoriye
sahip olabilmelidir.

6.1.5. Vatandas kategorileri tanimlanabilir olmalidir.

6.1.6. Istenmesi halinde vatandasa ait bilgilerin tamami gizlenebilmelidir.

6.1.7. Vatandasin kurum ile olan iligkisi raporlanabilmelidir.
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6.2.

COZUM MERKEZI, TALEP YONETIMI, GOREV YONETIMIi

6.2.1. Kurum Dis1 Talep, Kurum I¢i Talep ve Gérev Yonetimi

6.2.1.1.

6.2.1.2.

6.2.1.3.

6.2.14.

6.2.1.5.

6.2.1.6.

6.2.1.7.

6.2.1.8.

6.2.1.9.

Cagr1 Merkezine gelen tiim cagrilar istenmesi halinde gorev olarak sisteme eklenebilmeli ve
takip edilebilmelidir.

Kurumda yapilacak olan tiim isler sisteme goérev olarak eklenebilmeli ve takip edilebilmelidir.
Istegin vatandas tarafindan gelmesi durumunda vatandas bilgisi secilebilir olmalidir. Vatandas
bilgisinin olmamasi halinde ayni ekrandan kayit edilebilir olmalidir. Vatandas secilmesi halinde
vatandasa ait onceki talepler, bor¢lar ve Sosyal Yardim bilgileri goriintiilenebilir olmalidir.
Vatandas bilgisi sorgulama islemi Uygulama iizerinden olmalidir. Uygulama {izerinde kayit
olmamasi durumunda sorgulama islemi MERNIS iizerinden yapilabilmelidir.

Vatandasin ¢agri merkezini aramasi halinde santral ile entegrasyon saglanarak operator
telefonu agtiginda ilgili vatandasin kayitli olmas1 durumunda kisi bilgilerinin karsisina ¢ikmasi
saglanmalidir. Santral entegrasyonu yapilarak vatandas ile yapilan konusmalar istenmesi
halinde tekrar dinlenebilmelidir.

Sisteme girilen gorevlerin Cagr1 Merkezi, yiiz yiize, sosyal medya, web seklinde gelis kanallar
belirtilebilmelidir. Gelis kanallar1 sistem iizerinden tanimlanabilir olmalidir.

Vatandas kayith olmasi durumunda vatandasin sistemdeki mevcut adres bilgileri otomatik
dolmalidir. Sikayete konu adres mevcut adresinden farkli olmasi durumunda operatér adres
degisikligi yapabilmelidir.

Cagr1 merkezi personeli tarafindan goriisme sirasinda agilan ve yine personel tarafindan
herhangi bir is birimine aktarilmaksizin ¢oziilen bilgi istegi, sikayet, oneri ve taleplerle ilgili
durum ve sonug¢ sorgulama etkilesimleri kayitlar1 yine personelin kendisi tarafindan
kapatilacaktir.

Acilan gorevler liste seklinde goriintiilenebilmelidir. Listeden istenilen tiim kriterlere gore
filtreleme iglemleri yapilabilmeli ve kullanicilar kendilerine 6zel filtreler tanimlayarak ihtiyag

duydugunda bu filtreleri kullanabilmelidir.

6.2.1.10.Agilan gorevler takvim goriiniimiinde giinliik, haftalik ve aylik olarak hedef tarihlerine gore

goriintiilenebilmelidir. Bu sayede personel veya yonetici hangi isin ne zaman bitecegini daha

kolay gorebilmeli ve takip edebilmelidir.

6.2.1.11.Agilan gorevler kanban goriiniimiinde goriintiilenebilmelidir. Bu sayede baslamayan, devam

eden, ek siirede olan, tamamlanan ve kapatilan islere hakimiyet kolaylasmalidir. Stiriikle birak

yontemi ile de gorevlerin durumlari degistirilebilmelidir.

6.2.1.12.Agilan tiim gorevler harita goriinlimiinde gosterilebilmelidir. Harita {izerinde istenilen

filtreleme kriterlerine gore filtrelemeler yapilarak analizler alinabilmelidir. Harita iizerinde
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yiiksek Oncelikli gorevler geciken gorevler ayirt edilebilmeli ve bunlarin ayrica yogunluk
haritasina ulasilabilmelidir.

6.2.1.13.Gorev ekleme esnasinda gorev ile ilgili 6zet konu bilgisi belirtilebilmelidir. Girilen tiim alanlara
gore arama islemleri yapilabilmelidir.

6.2.1.14.Gorevler tiplerine(konularina) gore kategorilendirilebilmelidir. Bu kategoriler tanimlanabilir
olmalidir. Tanimlanan tipler kurum dis1 talep, kurum i¢i talep ve gorev olarak
ayristirilabilmelidir. ilgili tipe(konuya) ait gérevin hangi birime ve personele ydnlendirilecegi,
onem derecesi, ve isin siiresi bilgisi dnceden belirlenebilmelidir. Belirlenen bu kriterlere gore
gorev olusturma esnasinda ilgili alanlar otomatik se¢ilmelidir.

6.2.1.15.Birimlerdeki beyaz masa sorumlular1 belirlenebilmelidir. Beyaz masa sorumlusu belirlenmesi
durumunda gorev tipinde se¢cim yapilmaksizin departmandaki beyaz masa sorumlusuna
otomatik yonlendirilebilmelidir.

6.2.1.16.Departman yoneticisi belirlenebilmeli ve higbir personele atanmayan gorevlerin otomatik
olarak yoneticiye gitmesi saglanabilmelidir.

6.2.1.17.Gorevde birden fazla gorev tipi(konu) secimi yapilabilmelidir. Her bir kategoriye ait ilgili
gorevler otomatik olugmalidir.

6.2.1.18.Gorev tipleri kisi kategorileri ve gelis kanallarina gore farkliliklar gdsterebilmelidir. Bu yap1
yazilim gerektirmeksizin y&netilebilir olmalidir. Ornegin sosyal medyadan ya da engelli
vatandaslardan gelen taleplerin siireleri otomatik belirlenebilmelidir.

6.2.1.19.Gorev siireleri gorev tipi (konu) bazinda ¢alisma saatlerine gore belirlenebilmelidir.

6.2.1.20.Konu bazinda ekrandaki alanlarin zorunlu olup olmadigi gelistirme gerektirmeksizin
belirlenebilmelidir.

6.2.1.21.Tatil giinleri sistemden tanimlanabilmeli ve siireler hesaplanirken tatil giinlerine gore
hesaplanabilmelidir.

6.2.1.22.Gorevler personellere yonlendirilebilmelidir. Yonlendirme isleminde departman ve personel
secimi yapilabilmelidir.

6.2.1.23.Gorevler etiketlendirilebilmeli ve etiketler sistem iizerinden tanimlanabilir olmalidir. Yapilan
bu etiketlemelere gore istenilen raporlar alinabilmelidir.

6.2.1.24.Gorev atanan kisiye mail bildirim ve mobil uygulama iizerinden mobil bildirim
gonderilebilmelidir.

6.2.1.25.Gorev tamamlandiginda gorevi acan kisiye mobil bildirim ve mail bildirimi
gonderilebilmelidir.

6.2.1.26.Gorev asamalar1 yorumlar ile beslenebilmelidir. Yorum ekleme esnasinda ayni zamanda
gorevin son durumu ile ilgili resim ve dosya eklenebilmelidir. Goreve sayisiz yorum

eklenebilmelidir.
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6.2.1.27.Gorevin hangi personeller {izerinden gectigi ile ilgili ge¢mis bilgileri izlenebilmeli ve
goriintiilenebilmelidir.

6.2.1.28.Gorevler; stiresinde devam eden, siiresi gegen, ek siire talebinde olan ve zamaninda tamamlanan
seklinde kategorilendirilebilmelidir.

6.2.1.29.Gorevin kendisine ait olmadigini diistinen kullanic1 gorevi reddedebilmelidir. Reddedilen gérev
gorevi agan kisiye geri diismelidir.

6.2.1.30.Gorevi zamaninda bitiremeyen personel mazeret bildirerek acan kisiden ek siire talep
edebilmelidir.

6.2.1.31.Gorevi geciktirerek tamamlayan personellerden gecikme sebepleri alinabilmeli ve bu gecikme
sebeplerine gore kok neden analizi yapilabilmelidir. Kok neden analizi vasitasi ile de kurumun
isleyisinde aksaklik olan kisimlar belirlenebilmeli ve siire¢ iyilestirmeleri yapilabilmelidir.

6.2.1.32.Gorevi talep eden ve acan kisi bilgisi kayit altina alinabilmelidir.

6.2.1.33.Gorevlere ait alt gorevler olusturulabilmeli, alt gorevler kapatilmadan ana gorev
kapatilamamalidir.

6.2.1.34.Gorevlere ait tamamlanma yiizdesi girilebilmeli ve goérevin her asamasi an be an takip
edilebilmelidir.

6.2.1.35.Gorevi sonlandirma ve kapatma ekraninda istenmesi halinde kullanicilar hazir mesaj
sablonlarini kullanabilmelidir. Hazir mesajlar gorev konularina gore tanimlanabilir olmalidir.

6.2.1.36.Gorevi sonlandirma asamasinda sahada yapilan islemlere ait zorunlu sayisal, metin, var/yok
seklinde belirlenebilmelidir. Ornegin sahada yapilan bir islem sonucunda kg, adet vb. islemler
gorevin sonlandirilmasi esnasinda aliabilmeli ve raporlanabilmelidir.

6.2.1.37.Gorevin bitig siiresi yaklastiginda ve gorev hala bitmediginde sistem gorev atanan kisiye ve
gorevi acan kisiye mobil bildirim géndererek uyarabilmelidir.

6.2.1.38.Gorevin siiresi bittiginde ve gorev tamamlanamadiginda sistem gorev atanan kisiye ve gorevi
acan kisiye mobil bildirim gondererek bilgilendirme yapabilmelidir.

6.2.1.39.Uygulama sikayet i¢in belirledigi servis seviyesini sikdyet ¢oziilene kadar takip eder. Herhangi
bir stire¢ adimda servis seviyesinin kritik siiresine yaklasildiginda veya servis seviyesi 1 (bir)
kez asildiginda siire¢ adiminin sorumlularini uyarir, birim yoneticilerini bilgilendirir. Siire 2.
(ikinci) kez asildiginda siire¢ adim1 sorumlularini ve birim ydneticilerini uyarir, birinci yonetim
kademesini bilgilendirir. Siire 3. (ligiincii) kez asildiginda siire¢ adimi sorumlulari, birim
yoneticileri ve birinci seviye yonetim kademesi uyarilir, ikinci seviye yonetim kademesi
bilgilendirilir. Siire 4. (dordiincii) kez asildiginda sorumlular, birim yoneticileri ve yonetim
kademeleri uyarilir ve iist yonetim bilgilendirilir. Siire 5. (besinci) kez asildiginda tiim sorumlu,
yonetim kademeleri ve iist yonetim uyarilir ve ¢oziilemeyen sikdyet Belediye Baskani’nin

bilgisine sunulur. Bu dongiide her adimdaki siire agimi dinamik olarak belirlenen servis
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seviyesine gore otomatik olarak hesaplanir. Her adimda bilgilendirme ve uyarinin yapilacagi
iletisim kanal1 belirlenir.

6.2.1.40.Mobil uygulama tlizerinden gorev girisi yapilabilmelidir.

6.2.1.41.Personel kendi actigi ve kendisine atanan gorevleri mobil uygulama {izerinden takip
edebilmelidir.

6.2.1.42.Gorevler konum ile eslestirilebilmeli ve harita iizerinden goriintiilenebilmelidir.

6.2.1.43.Gorevler mobil uygulama {izerinden yonlendirilebilmeli ve sonlandirilabilmelidir.

6.2.1.44.Mobil uygulama lizerinden yorum eklenebilmeli ve goreve ait tiim yorumlar listelenebilmelidir.

6.2.1.45.Gorevler mobil uygulama iizerinden haritada goriintiilenebilmelidir. Harita iizerinden yol tarifi
yaptirilarak mevcut navigasyon uygulamalarina yonlendirme yapilabilmelidir.

6.2.1.46.Gorev girerken varsa goreve ait resimler veya dosyalar sisteme yiiklenebilmeli ve gorev ile
iliskilendirilebilmelidir.

6.2.1.47.Goreve yorum ekleme veya gorevi kapatma sirasinda kullanicinin konumu sisteme otomatik
olarak atilabilmelidir.

6.2.1.48.Gorev kaydr gerceklestiginde talep edenin vatandas olmasi durumunda vatandasa SMS ile
gorevin kayit altina alindigi bilgisi iletilebilmelidir.

6.2.1.49.Gorev kapatildiginda talep edenin vatandas olmasi durumunda vatandasa SMS ile goérevin
tamamlandi bilgisi gonderilebilmelidir.

6.2.1.50.Gorev kapatildiktan belirli bir siire sonra ilgili vatandasa uygulama tarafindan otomatik anket
gonderilir. Vatandaslarin cevapladigr anketler 1s181nda gérev kategorilerileri, departmanlar ve
mabhalleler bazinda memnuniyet 6lglimlemesi yapilabilmelidir.

6.2.1.51.Istenmesi halinde vatandaslar ¢agri merkezi personeli tarafindan aranarak ilgili gérev icin anket
yaprak memnuniyet 6l¢iimii saglanabilmelidir.

6.2.1.52.Gorev siirecleri asagidaki asamalarda takip edilebilir olmalidir.

6.2.1.52.1. Gorev ilk kaydedildiginde “Baslamadi” olarak kayit altina alinabilmelidir. Baglamadi olarak
kaydedilen goérev bir baskasina yonlendirilecek ise “Yonlendirildi”, baslanacak ise
“Baslad1” olarak segilebilmelidir.

6.2.1.52.2. Gorev her asamada baskasina yonlendirilebilmelidir. Yerine gidilerek inceleme yapilmasi
durumunda personel gorevin kendisinin isi olmadigini tespit etmis ise ilgili birime
yonlendirme esnasinda tespitlerini sisteme girebilmelidir.

6.2.1.52.3. Personel gorev bitirdiginde “Tamamlandi” diyerek islemi bitirebilmelidir. Tamamlanan
gorev kapatilmak tizere Cagri Merkezi personeline diismelidir.

6.2.1.52.4. Cagr1 Merkezi personeli tamamlanan gorevleri “Kapatildi” diyerek sonlandirabilmeli ve
talep eden vatandasa SMS gonderilmesi saglanabilmelidir.

6.2.1.53.Genel Goriintim (Dashboard)
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6.2.1.53.1.

6.2.1.53.2.

6.2.1.53.3.

6.2.1.53.4.

6.2.1.53.5.

6.2.1.53.6.

Kullanicilar genel goriiniimde kendi gérmek istedikleri araglari(widget) segebilmelidir.
Secilen bu araclara ait genel goriinlimde giinliik, haftalik, son 7 giin, aylik, son 30 giin, son
90 giin, yillik ve tiimii seklinde filtrelemeler uygulanabilmelidir.

Araglara kurum dis1 talep, kurum igi talep ve gorev filtreleri uygulanabilmelidir.

Araglara cagri merkezi tarafinda ¢oziilerek otomatik kapanan gorevlere ait filtreler
uygulanabilmelidir.

Genel goriinlimde tiim kullanicilar organizasyon seviyesine gore kendilerini ilgilendiren
gorevlere ait verileri gérebilmelidir.

Genel goriiniim lizerindeki tim araglardaki veriler tiklanabilir olmalidir. Tiklanmasi
durumunda istenilen verilerin detayina ulasilabilmelidir.

Genel gorliniim icerisinde asagidaki araclar olmalidir.

6.2.1.53.6.1. Servis Seviyesi Grafigi: Kurumun/Birimin performansini yanit siiresini gosteren oranlar

ve sayilar olmalidir.

6.2.1.53.6.2. Gorev Durumlari : Kurumun/Birimin Gecikerek Devam Eden, Gecikerek Tamamlanan,

Devam Eden, Zamaninda Tamamlanan ve Tamamlanan gorev sayilari ile oranlari
goriintiilenebilmelidir.

6.2.1.53.6.3. Gorev Istatistikleri : Bugiin, Bu Hafta, Bu Ay, Son Bir Ay, Bu Y1l ve Tiimii aym anda

goriinecek sekilde gorev sayilarini, servis seviyesini ve yeniden agilma oranlarini gésteren
grafikler olmalidir.

6.2.1.53.6.4. Departman Performans : Miidiirlik bazinda gorevlerin zamaninda ¢6ziilmesine gore

performanslar1 goriilebilmelidir. Miidiirliik bazinda normal devam eden, siiresi gecerek
devam eden, normal tamamlanan, siliresi gecerek tamamlanan ve basar1 ylizdesi
goriintiilenebilmelidir. Istenilen miidiirliigiin detaylarina gidilerek hangi gérev konularinin
performanslarinda sorun oldugu goriilebilmeli ve detaylarina ulasilabilmelidir.

6.2.1.53.6.5. Yeniden Ac¢ilan Gorevler : Kurum ve Miidiirliikk bazinda yeniden agilan gorev oranlar

goriintiilenebilmelidir. Miidiirlik bazinda yeniden agilan gdrevlerin detayinda hangi
personel ka¢ gdrevi yeniden agmis ve oranlar1 goriintiilenebilmelidir. Istenmesi halinde
ilgili sayilara tiklanarak detayina gidilebilmelidir.

6.2.1.53.6.6. Servis Seviyeleri : Miidiirlik bazinda gorevlerin zamaninda ¢oziilmesine gore

performanslar1 goriilebilmelidir. Miidiirliik gérev sayis1 ve seviyesi goriintiilenebilmeli ve
istenmesi halinde detayina gidilerek gorev tiplerine gore seviyeler goriintiilenebilmelidir.

6.2.1.53.6.7. Gorev Tipi Servis Seviyeleri : Gorev tipi bazinda gérevlerin zamaninda ¢oziilmesine gore

performanslar1 goriilebilmelidir. Gorev sayis1 ve seviyesi goriintiilenebilmeli ve istenmesi
halinde detayina gidilerek gorev tiplerine gore seviyeler goriintiilenebilmelidir.

6.2.1.53.6.8. A¢ilan Tamamlanan Gorevler : Miidiirliige ait A¢ilan, Devam Eden, ve Yorum eklenen

gorev sayilar1 goriilebilmelidir. Detayma gidilmesi halinde goérev tipi bazinda istenen
sayilara ulasilabilmelidir.
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6.2.1.53.6.9. Devam Eden Gérevler : Ilgili kullaniciya ve yoneticiye ait devam eden gorevler
goriilebilmeli ve istenirse detayina ulasilabilmelidir.

6.2.1.53.6.10. Yiiksek Oncelikli Gorevler : Ilgili kullaniciya ve yoneticiye ait yiiksek oncelikli
gorevler goriilebilmeli ve istenirse detayina ulasilabilmelidir.

6.2.1.53.6.11. Gorev Gecikme Sebepleri : Geciken gorevlerin hangi sebeplerden dolay: gecikti takip
edilebilmeli ve detaylarina gidilebilmelidir. Bu gecikmeler ile ilgili Onlemlerin
alinabilmesi i¢in raporlanabilmelidir.

6.2.1.54.Uygulamadan agagidaki grafiksel raporlar alinabilmelidir.

6.2.1.54.1. Gelen ¢oziilen gorevlerin tiimii, yillik ve aylik bazda filtrelenebilir verimlilik grafik raporu
alinabilmelidir.

6.2.1.54.2. lige bazl gorev dagilimini ve sayilarini gdsteren gosteren grafik raporu almabilmelidir.
6.2.1.54.3. Mahalle bazl1 gorev dagilimini ve sayilarini gosteren grafik raporu alinabilmelidir.
6.2.1.54.4. Gorevi tipi bazindan goérev dagilimini ve sayilarin1 gosteren grafik raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.5. Gorev gelis kanali bazinda gorev dagilimini ve sayilarin1 gosteren grafik raporu
alinabilmelidir.

6.2.1.54.6. Departman bazinda gorev dagilimini ve sayilarini gésteren grafik raporu alinabilmelidir.
6.2.1.54.7. Personel bazinda gorev sayilarini gésteren grafik raporu alinabilmelidir.
6.2.1.54.8. Aylara gore gorev sayilarini gdsteren grafik raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.9. Gorevlerin ortalama ¢6zlim siireleri ile gergeklesen ¢oziim siirelerini karsilastiran grafik
raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.10. Gorev durum dagilimlar: ve sayilarini gosteren grafik raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.11. Vatandas taleplerinin ¢dziimiinde yasanan sorunlar ile ilgili basit manada kok neden
analizi yapilabilmelidir.

6.2.1.54.12. Uygulamadan asagidaki raporlar alinabilmelidir.

6.2.1.54.13. Departman bazinda ortalama goérev kapatma siirelerini gosteren rapor alinabilmelidir.
6.2.1.54.14. Personel bazinda ortalama gdrev kapatma siirelerini gosteren rapor alinabilmelidir.
6.2.1.54.15. Departman bazinda gorev listesi raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.16. Personel bazinda gorev listesi raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.17. Gorev tipi bazinda gorev listesi raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.18. Mahalle bazinda gorev listesi raporu alinabilmelidir.

6.2.1.54.19.  Gorev sayilarina gore departman performans raporu alinabilmelidir.
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6.2.1.54.20. Gorev sayilarina gore personel performans raporu

6.2.1.54.21.  Gorev sayilaria gore gorev tipi performans raporu
6.2.1.54.22. Gorev sayilaria gore etiket performans rapor alinabilmelidir.
6.2.1.54.23. Gorev sayilarina gore gecikme sebepleri raporu alinabilmelidir.
6.2.1.54.24. Tiim raporlar PDF ve Excel formatinda alinabilmelidir.

6.2.1.54.25. Tum raporlar istenmesi halinde kullanic1 bazinda belirlenen haftanin giinlerinde mail
olarak alinabilmelidir.

6.2.1.55.Web-Vatandas Talepleri

6.2.1.55.1. Web sitesine koyulacak bir arayiiz vasitasi ile vatandaslar taleplerini génderebilmeli ve
onceki taleplerinin durumlarin1 sorgulayabilmelidir. Birden fazla web araylizii formu
olusturulabilmelidir.

6.2.1.56.Tekrarl1 (Periyodik) Gorev Yonetimi

6.2.1.56.1. Periyodik gorevler tanimlanabilmelidir.
6.2.1.56.2. Periyodik gorevler giinliik, haftalik, aylik ve yillik olarak tanimlanabilmelidir.
6.2.1.56.3. Tanimlanan periyodik gorevin sistem tarafindan ne zaman olusturulacagi belirtilebilmelidir.

6.2.1.56.4. Periyodik gorevler sayesinde sahada veya kurum i¢inde zamanh yapilan tiim isler takip
edilebilmelidir. Ornegin planl ilaglama, planl aga¢ kesimi, planli ara¢ bakimlar vb.

6.2.1.56.5. Periyodik gorev tanimi olusan gorevler gorev havuzuna diismeli ve buradan takip
edilebilmelidir.

6.3. HARICI KANALLAR

6.3.1. Kanal Yonetimi

6.3.1.1. Kurumun sosyal medya hesaplar1 ayn1 ekran iizerinden takip edilebilmelidir.

6.3.1.2. Sosyal medya hesaplar1 admin tarafindan eklenebilmelidir.

6.3.1.3. Sosyal medya hesaplarini takip edecek kullanicilar yetkilendirilebilmelidir.

6.3.1.4. Sosyal medya kanallarinda yapilan yazismalar i¢in hazir mesaj sablonlar1 kullanilabilmelidir.

6.3.1.5. Kanal Y0Onetim arayiiziinde tanimlanan her bir hesap i¢cin okunmamis ka¢ mesaj oldugu bilgisi
gosterilebilmelidir.

6.3.1.6. Eklenen tiim hesaplar filtrelenebilmelidir.

6.3.2. Mail

6.3.2.1. Kurumun belirleyecegi bir mail adresine gonderilen talepler otomatik olarak harici kanallar

havuzuna cekilebilmelidir. Mail taleplerini gorebilecek personeller yetkilendirilebilmelidir.

17



Mail talebinin personel isterse talebe doniistiirebilmelidir. Herhangi bir islem yapilmayacak
mailler arsivlenebilmelidir

6.3.3. WhatsApp

6.3.3.1. Kurum kendi WhatsApp hattin1 sisteme tanimlayabilecektir. WhatsApp iizerinden yapilan
yazigmalar istenmesi halinde talebe doniistiiriilebilmelidir. Gereksiz olan yazismalar istenmesi
halinde arsivlenebilmelidir.

6.3.3.2. WhatsApp hattin1 kullanabilmek i¢in Facebook Business hesaplarin1 alma yiikiimliligi
IDARE’ye aittir.

6.3.4. Facebook

6.3.4.1. Kurumun belirleyecegi facebook hesaplar1 sisteme ekran arayiiziinden eklenebilmelidir. Sistem
belirli siirelerde facebook lizerinden sorgulamalar yaparak verileri getirebilmelidir. Gelen
veriler istenmesi halinde talebe doniistiirilebilmelidir. Gereksiz olan yazigsmalar istenmesi
halinde arsivlenebilmelidir.

6.3.4.2. Facebook DM iizerinden vatandasin talepte bulunmasi halinde karsilikli olarak yazigma
saglanabilmelidir. Yazisma neticesinde islem bir talep ise yazismalar secilerek talebe
dontistiirme islemi yapilabilmelidir.

6.3.5. Instagram

6.3.5.1. Kurumun belirleyecegi instagram hesaplar1 sisteme ekran arayiiziinden eklenebilmelidir.
Sistem belirli siirelerde instagram {iizerinde kurumun belirleyecegi arama kriterlerine gore
sorgulamalar yaparak verileri getirebilmelidir. Gelen veriler istenmesi halinde talebe
doniistiiriilebilmelidir. Gereksiz olan yazigsmalar istenmesi halinde arsivlenebilmelidir.

6.3.5.2. Instagram DM iizerinden vatandasin talepte bulunmasi halinde karsilikli olarak yazigma
saglanabilmelidir. Yazisma neticesinde islem bir talep ise yazismalar secilerek talebe

dontistiirme islemi yapilabilmelidir.

6.4. ANKET YONETIMI

6.4.1. Genel Ozellikler

6.4.1.1. Anket i¢in soru bankasi/soru havuzu olusturulabilmelidir.

6.4.1.2. Sorularin her birisi i¢in yardim metni eklenebilmelidir.

6.4.1.3. Sorularin raporlanmasi amaci ile soru bazinda grafik tipi veya liste segenegi se¢ilebilmelidir.

6.4.1.4. Anket soru segenekleri asagidaki gibi olabilmelidir.

6.4.1.4.1. Evet/Hayir secenekli soru olusturulabilmelidir.
6.4.1.4.2. Evet/Hayir/Kismen se¢enekli soru olusturulabilmelidir.

6.4.1.4.3. Memnuniyet secimi segenekli soru olusturulabilmelidir.
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6.4.1.4.4. 1-5 derecelendirmeli soru olusturulabilmelidir.
6.4.1.4.5. 1-10 derecelendirmeli soru olusturulabilmelidir.

6.4.1.4.6. Radio butonlu tekli se¢cim olarak soru olusturulabilmelidir. Bu soru tipinde cevap yok
opsiyonu, diger opsiyonu ve metin kutusu eki olabilmelidir.

6.4.1.4.7. Tekli se¢im acilir liste seklinde soru olusturulabilmelidir.

6.4.1.4.8. Checkbox’l1 ¢oklu se¢im olarak soru olusturulabilmelidir. Bu soru tipinde diger opsiyonu ve
metin kutusu eki olabilmelidir

6.4.1.4.9. Tarihsel veri girisi seklinde soru tanimlanabilmelidir.
6.4.1.4.10. Sayisal veri girisi seklinde soru tanimlanabilmelidir.

6.4.1.4.11. Serbest metin girisine imkan veren soru tanimlanabilmelidir. Burada tek “satirlik veri girisi”,
“cok satirli veri girisi” ve “birden fazla tek satirl veri girisi” seklinde 6zellikler belirlenebilir
olmalidir.

6.4.1.4.12. Mahalle/sokak secilecek sekilde bagimli soru olusturulabilmelidir. Mahalle sokak bilgilerini
sistemden ¢ekmelidir.

6.4.1.4.13. Departman / Talep Konular1 seklinde soru tipi olusturulabilmelidir. Departman ve Talep
konularini sistemden ¢ekmelidir.

6.4.1.4.14. Resim eklemeye imkan veren soru tanimlanabilmelidir.

6.4.2. Anket
6.4.2.1. Asagidaki anket tiirleri yapilabilir olmalidir.

6.4.2.1.1. Coziim Merkezi Anketi : Vatandas talep sikayetlerine yonelik SMS,E-Mail, Sosyal Medya
kanallarindan link gondererek veya telefon aramasi yapilarak anket yapilabilmelidir. Talep
konularina veya birimlere gore yapilacak anket 6zellestirilebilmelidir.

6.4.2.1.2. Acik Anket (Saha anketi) : Mobil uygulama veya web browser iizerinden yapilabilmelidir.

6.4.2.1.3. Kapal1 Anket (SMS, E-mail) : Belirli bir kriter belirleyerek kritere uyan kisilere toplu olarak
sistem tarafindan link gonderilerek anket yapilabilmelidir.

6.4.2.1.4. Anonim Anket : Kisi bilgileri alinmadan sadece sorulara sevap verilecek sekilde anket
yapilabilmelidir.

6.4.2.1.5. Anketler ekrandan tanilanabilir olmalidir. Tanimlanan anketler icin otomatik olarak link
olusmasi saglanabilmelidir.

6.4.2.2. Anketin bas kisminda kurum ismi gibi bilgilerin 6zellestirilebilir olmas1 saglanmalidir.

6.4.2.3. Her anket i¢in opsiyonel hos geldin ve hos¢a kal metinleri olusturulabilmelidir.

6.4.2.4. Cookie ile ayni1 tarayicidan ankete katilmay1 engelleme segenegi olabilmelidir.

6.4.2.5. Vatandasa acilacak anketler i¢in iframe igerisinden acilabilmesi saglanabilmelidir.

6.4.2.6. Uygulama lizerinden operator/kullanici tarafindan ilgili kisiye anket baslatilabilmelidir.
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6.4.2.7. Anket belirli tarih araliginda yayinlanabilir seklinde tanimlanabilmelidir. Baslangi¢ ve bitis
tarihi belirtilebilmelidir.

6.4.2.8. Ankete soru bankasindan soru se¢ilebilmelidir ve her bir soru i¢in zorunlu veya opsiyonel olup
olmayacagi tanimlanabilmelidir.

6.4.2.9. Anketteki sorularin goriintiilenip goriintiilenmemesi daha Oncesinde sorulmus sorunun
cevabina gore belirlenebilir olmalidir.

6.4.2.10. Ankete katilan her bir kullanicinin/vatandasin ip adresi kayit altina alinabilmelidir.

6.4.2.11.Filtrelemeler sayesinde smirli sayida katilimciya 6zel anket diizenlenebilmeli ve her bir
katilimciya SMS veya E-mail yoluyla davetiye gonderilebilmelidir.

6.4.2.12.Katilimci listesi olmadan herkese agik anket olusturulabilmeli ve link vasitasi ile yayina
aliabilmelidir.

6.4.2.13.“Katilimcilar1 Anonim Yap” se¢enegi ile (Mahalle, konum gibi bilgiler korunurken ad, soyad
ve kimlik numarasi bilgilerinin yok edilmesi saglanabilmelidir.

6.4.2.14.Mevcut kisi listesinden filtreleme yapilarak telefon ile anket yapilabilmelidir.

6.4.2.15.Mevcut kisi listesinden filtreleme yapilarak sahada yiiz yiize anket yapilabilmelidir.

6.4.3. Anket Karnesi

6.4.3.1. Anket karnesinde anket, anketor, mahalle, sokak ve belirli tarih araliklarina gore filtreleme
islemleri yapilabilmelidir. Yapilan filtre islemine gore tiim cevaplar grafiksel ve liste seklinde
gosterilebilmelidir.

6.4.3.2. Yapilacak anketlere anket durumlar1 eklenebilmeli ve anketdriin anket esnasinda segmesi
saglanabilmelidir.

6.4.3.3. Hig ziyaret edilmeyen mahalle ve sokak sayilar1 gosterilebilmelidir.

6.4.3.4. Anketorlerin kag anket yaptigi, kag talep aldig1 ve kag ziyaret yaptigi raporlanabilmelidir.

6.4.3.5. Anket esnasinda vatandaglardan alinan talepler raporlanabilmelidir.

6.4.3.6. Mahalle bazinda hane ziyaret oranlar1 raporlanabilmeli ve mahallenin ne kadarina anket
yapilabildigi goriintiilenebilmelidir.

6.4.3.7. Anket karnesinde verilen cevaplar excel ortamina aktarilabilmelidir.

6.4.3.8. Anket karnesinde verilen tiim cevaplar grafiksek olarak Word ve pdf e aktarilabilmelidir.

6.4.3.9. Her soruya ait analiz edilmis veri il¢e, mahalle, yas, cinsiyet ve engel durumu bazinda ayrica
raporlanabilmelidir.

6.4.3.10.Say1sal deger yada puanlama kriteri girilen sorularda 1s1 haritasi alinarak analiz

yapilabilmelidir.
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6.4.3.11.Vatandaslarin yaptiklar1 sikayetler ¢oziildiikten sonra yapilan anketler ile ilgili memnuniyet

6.5.
6.5.1.

6.5.2.
6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

6.5.9.

6.5.10.

6.5.11.

6.5.12.

6.5.13.
6.5.14.

6.5.15.

sonuclarinin soru bazinda genel memnuniyet, miidiirliik memnuniyeti, mahalle memnuniyeti

ve konu tiirii memnuniyeti bazinda raporlayabilmeli ve anlik verileri izleyebilmelidir.

TAKVIM

Programlar takvim goriiniimiinde giinliikk, haftalik ve aylik olarak goriintiilenebilecegi gibi
istenirse liste olarakta goriintiilenebilmelidir.

Takvimde bulunan programlar, istenmesi durumunda harita iizerinde goriintiilenebilmelidir.
Takvim ekraninda programlar 15'er dakika, 30'ar dakika ve 1'er saatlik dilimlerde
goriintiilenebilmelidir.

Takvim, birden ¢ok kullanici i¢in ayr1 ayri kullanilabilir olmalidir, her bir kisi i¢in ayr1 ayri
igerige sahip olmalidir.

Programa birden ¢ok katilimci eklenebilmelidir. Katilimcilar kurum igerisinden ise o kisilerin
takvimlerinde de eklenen program goriintiilenebilmelidir.

Program tiplerine gore ayirt edilebilmeli ve bu tiplere gore de raporlanabilmelidir. Programlar
tiplerine gore renklendirilebilmeli ve takvim iizerinde o sekilde goriintiilenebilmelidir.
Programa gelen bir kisi ile yoneticinin daha dnce kag kez goriistiigli ve hangi tarihlerde goriistiigii
bilgisi raporlanabilmelidir.

Yinelenen program girisi yapilabilmelidir. Yinelenen programlar Giinliik, Haftalik, Sabit Aylik,
Bagil Aylik, Sabit Yillik, ve Bagil Yillik olarak girilebilmelidir.

Girilen programa ait diger kullanicilara “Yeni Program” bildirimi gitmelidir. Kisiler bu bildirim
tizerinden programa katilip katilmayacagini belirtebilmelidir.

Takvim tlizerinde programa katilmayacak kisilerin isimleri iizeri ¢izili olarak gosterilebilmelidir.
Takvim ekrani agik ise bir bagka kullanicinin program girmesi durumunda ekrani yenilemeye
gerek kalmadan ekran kendisini yenileyebilmeli ve her zaman giincel program bilgilerini
gosterebilir olmalidir.

Program diisiikk, normal, yiiksek seklinde ©nem dereceleri belirtilebilmelidir. Istenmesi
durumunda raporlar da bu 6nem derecelerine gore alinabilmelidir.

Programa uyar1 zamani girilebilmeli ve uyar1 zamaninda kisilerin uyarilmasi saglanabilmelidir.
Programlar iizerinde yapilan tim degisiklikler izlenebilmeli ve hangi kullanicilarin degisiklik
yaptig1 goriintiilenebilmelidir.

Takvim modiiliinde toplanti yonetimi yapilabilmelidir. Olusturulan toplantiya ait giindemler
toplant1 dncesinde ve toplanti esnasinda sisteme girilebilmelidir. Sisteme girilen giindemlerin

toplanti da ele alindig belirtilebilmeli ve sonuglari sisteme girilebilmelidir.
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6.5.16. Toplantidan ¢ikan kararlar sistemde gorev olarak olusturulabilmeli ve toplant1 ile
eslestirilebilmelidir. Istenmesi durumunda toplantiya ait gdrevlerin tamamlanip
tamamlanmadig listelenebilmelidir.

~ .2

6.5.17. Toplantidan ~ ¢ikan kararlarin  igerisinde oldugu “Toplanti Tutanag1” sistemden
olusturulabilmelidir.

6.5.18. Program girerken varsa programa ait dokiimanlar veya dosyalar sisteme yiiklenebilmeli ve
program ile iligkilendirilebilmelidir.

6.5.19. Mobil uygulama iizerinden bugiin ve daha sonrasina ait program girisi yapilabilmelidir.

6.5.20. Mobil uygulama ilizerinden bugiin ve daha sonrasina ait sistemde olan programlar listelenebilmeli
ve goriintiilenebilmelidir.

6.5.21. Mobil uygulama iizerinden programlarin harita iizerindeki konumu goriintiilenebilmelidir.

6.5.22. Program giris islemi yapilmasi durumunda mobil uygulama kurulu olan kullanicilara bildirim
gonderilebilmeli ve kisiler aninda haberdar edilebilmelidir.

6.5.23. Programa uyar1 zamani bilgisi girilmesi durumunda mobil uygulamay1 kullanan kullanicilar
bildirim ile bilgilendirilebilmelidir.

6.5.24. Yetki verilen kullanict1 birden c¢ok kisiye ait etkinlikleri tek bir takvim ekraninda
goriintiileyebilmelidir.

6.5.25. Uygulamadan asagidaki grafiksel raporlar alinabilmelidir.

6.5.25.1.Programlarin mahallelere gore dagilim grafik raporu alinabilmelidir.

6.5.25.2.Programlarin kategorilerine gore dagilim grafik raporu alinabilmelidir.

6.5.25.3.Programlarin mekan tiplerine gore (istasyon vb.) dagilim grafik raporu alinabilmelidir.

6.5.25.4. Aylik ve yillik bazda program sayilari grafik raporu alinabilmelidir.

6.5.25.5.Aylik ve yillik program saatleri degisimini gosteren grafik raporu alinabilmelidir.

6.5.25.6.Uygulamadan asagidaki raporlar alinabilmelidir.

6.5.25.7.Program tarihlerini, saatlerini, katilimcilarin1 ve konusunu igeren raporlar alinabilmelidir.

6.5.25.8.Y1llik ve aylik program sayilar1 raporu alinabilmelidir.

6.5.25.9.Hig ziyaret edilmeyen yerlere (istasyon vb.) ait rapor alinabilmelidir.

6.5.25.10. Hig ziyaret edilmeyen yerlere ait mekan tipi (istasyon vb.) bazinda raporlar alinabilmelidir.

6.6. RANDEVU TALEPLERI

6.6.1. Randevu talepleri takvim ekranindan goriintiilenebilir ve islem yapilabilir olmalidir.

6.6.2. Yoneticiye gelen randevu talepleri sisteme girilebilmeli ve raporlanabilmelidir.

6.6.3. Randevu talepleri manuel olarak ciktis1 alinarak veya sistem {izerinden yoneticiye sunulabilmeli
ve yoneticinin onaylamast durumunda hemen programa doniistiiriilebilmelidir ve takvim

ekranindan siiriikle birak yontemiyle yapilabilmelidir.
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6.6.4.

6.6.5.
6.6.6.

6.6.7.

6.6.8.
6.6.9.
6.6.10.

6.7.

6.7.1.
6.7.2.
6.7.3.
6.7.4.
6.7.5.

6.7.6.

6.7.7.

6.7.8.

6.8.
6.8.1.

6.8.2.

6.8.3.

Gelen randevu talepleri goriismeye miisait olunmamasi durumunda reddedilebilmeli veya baska
bir kisiye gorev olarak yonlendirilebilmelidir.

Yonlendirilen randevu talebi ile ilgili sonuglar izlenebilir ve takip edilebilir olmalidir.

Randevu talebi girerken varsa randevu talebine ait dokiimanlar veya dosyalar sisteme
yiiklenebilmeli ve randevu talebi ile iligskilendirilebilmelidir.

Randevu talebi ekranindaki giris yapilacak alanlarin yetersiz olmast durumunda kullanici ek alan
ekleyebilmeli ve bu alanlar tiim kullanicilar tarafindan goriintiilenip degistirilebilmelidir.
Reddedilen randevu talepleri listelenebilmelidir.

Yonlendirilen randevu talepleri listelenebilmelidir.

Y 6neticinin onayina sunulacak randevu talepleri listelenebilmelidir.

ETKINLIKLER

Kurumun etkinlik takvimi, giinliik, haftalik, aylik ve yillik olarak goriintiilenebilmelidir.
Takvim, birden ¢ok kullanici i¢in ortak kullanilabilir olmalidir.

Etkinlige birden ¢ok katilimci eklenebilmelidir.

Etkinlik tiplerine gore ayirt edilebilmeli ve bu tiplere gére de renklendirme yapilabilmelidir.
Takvim ekrani agik ise bir baska kullanicinin etkinlik girmesi durumunda ekrani yenilemeye
gerek kalmadan ekran kendisini yenileyebilmeli ve her zaman giincel program bilgilerini
gosterebilir olmalidir.

Etkinlik tizerinde yapilan tiim degisiklikler izlenebilmeli ve hangi kullanicilarin degisiklik
yaptig1 goriintiilenebilmelidir.

Etkinlikerin durumlari planlandi, gergeklesti veya iptal edildi seklinde tanimlanabilir olmalidir.
Etkinlik girerken varsa etkinlige ait dokiimanlar veya dosyalar sisteme yliklenebilmeli ve

program ile iliskilendirilebilmelidir.

DOSYA YONETICISI

Kurumda giinliik olarak sahada veya kurum igerisinde yapilan islemlere ait resimler ve dosyalar
sisteme yiiklenebilmelidir. Yiklenen bu resimlere veya dosyalara standart isminin disinda isim
verilebilmelidir.

Yiiklenecek olan resimler ve dosyalar miidiirliik bazinda klasorler olusturularak ilgili klasorler
altinda gruplanarak ayirt edilebilmelidir. Eklenen ana klasoérler organizasyon samasina gore
yetkilendirilebilmelidir.

Olusturulan klasorler projeler ile iligskilendirilebilmeli ve proje altindaki tiim dosyalar, resimler

goriintiilenebilmelidir.
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6.8.4.

6.8.5.

6.8.6.
6.8.7.

6.9.

6.9.1.
6.9.2.
6.9.3.
6.9.4.

6.10.

6.10.1.
6.10.2.
6.10.3.

6.10.4.

6.11.
6.11.1.

6.11.2.

6.11.3.

Dosya Yoneticisi ekraninda Kutucuk, Fotograf, Liste ve Sikistirilmig Liste seklinde goriiniimler
olmalidir.

Dosya Yoneticisi ekrani klasor ve dosyalar1 gosterecek yapida olmalidir. Bugiin, Diin ve Daha
oncesi seklinde klasor igerisindeki resim ve dosyalar goriintiilenebilmelidir. Bugiin ve diin
haricinde farkli bir tarihi goriintiilemek istendiginde tarih se¢ fonksiyonu ile ilgili tarihe
gidilebilmelidir.

Klasor yapisinda Ad, Tarih — Artan, Azalan seklinde sirlama yapilabilmelidir.

Modiil igerisinde herhangi bir resme tiklandiginda slider seklinde tiim resimler arasinda

gezilebilmelidir.

DUYURULAR

Personellere uygulama iizerinden duyuru yayinlanabilmelidir.
Duyurular yetkisi olan kullanicilar tarafindan tanimlanabilmelidir.
Duyurular departman, rol ve tarih bazinda ayarlanabilmelidir.

Personel duyuruyu okudum diyerek ekrandan kalkmasini saglayabilmelidir.

ZIYARETLER

Kuruma gelen ziyaretciler kayit altina alinabilmelidir.

Iceride olan ziyaretgiler sistem iizerinden takip edilebilmelidir.

Ziyaret¢i kaydi sirasinda vatandas bilgisi sistem iizerinden veya MERNIS iizerinden
sorgulanabilmelidir.

Ziyaretcilerin hangi birime veya personele geldigi kayit altina alinabilmelidir.

KARNELER

Ilge Karnesi: Kurum bir ilgedeki en fazla gelen talep konulari ile ilge igerisinde yapilan projeleri,
hizmetleri, ziyaretleri ve envanterleri karsilastirarak raporlayabilmeli ve anlik verileri
izleyebilmelidir. Bu kapsamda ilgeye yapilan yatirimlarin taleplerle ortiislip Ortlismediginin
analizi yapilabilmelidir.

Mahalle Karnesi: Kurum bir mahalledeki en fazla gelen talep konular ile ilge igerisinde yapilan
projeleri, hizmetleri, ziyaretleri ve envanterleri karsilastirarak raporlayabilmeli ve anlik verileri
izleyebilmelidir. Bu kapsamda mahalleye yapilan yatirimlarin taleplerle ortiisiip ortlismediginin
analizi yapilabilmelidir.

Departman Karnesi: Kurum bir departmana en fazla gelen talep konulari ile departmanin yaptigi

projeleri, hizmetleri, ziyaretleri ve envanterleri karsilastirarak raporlayabilmeli ve anlik verileri
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izleyebilmelidir. Bu kapsamda departmanin yaptigt yatirimlarin taleplerle Ortiisiip
ortiismediginin analizi yapilabilmelidir. Ayn1 zamanda departmanin ve departmanda bulunan

personellerin performanslarini anlik olarak izleyebilmelidir.

6.11.4. Anket Karnesi: Vatandaglarin yaptiklar1 sikayetler ¢oziildiikten sonra yapilan anketler ile ilgili

memnuniyet sonuglarinin soru bazinda genel memnuniyet, miidiirlik memnuniyeti, mahalle
memnuniyeti ve konu tirli memnuniyeti bazinda raporlayabilmeli ve anlik verileri

izleyebilmelidir.

7. YAPAY ZEKA YETENEKLERI

7.1. Sesli Kanal ve Sosyal Medya Entegrasyonu ile Yapay Zeka Destekli Yanit Verme

7.1.1.

7.2.
7.2.1.

Gelen Aramalara Yapay Zeka ile Yanit Verme: Sistem, sesli kanal tizerinden gelen tiim vatandas
taleplerine Yapay Zeka destekli yanit verebilme yetenegine sahip olacaktir. Sistem, ¢agrilart alir
almaz Yapay Zeka Temsilcisini devreye sokarak, sesli yanitlar1 bilgi bankasinda bulunan
verilerle eslestirir. Yapay zeka, ¢agri sirasinda arayan kisinin taleplerini hizli ve dogru bir sekilde
karsilamak amaciyla otomatik yanitlar tiretir. Farkli sistemler {izerinden de vatandasa bilgi
verilmesi saglanabilmelidir.

Yine aym sekilde gelen aramalar icin akislar ¢izilerek yapay zekanin ¢ok dogru yanitlar vermesi
saglanacaktir. Akislar ile farkli sistemlere entegrasyonlar ekranlar {izerinden yapilarak vatandas
talepleri sisteme otomatik olarak eklenebilmelidir.

Sosyal Medya Entegrasyonu: WhatsApp, Facebook Messenger gibi sosyal medya
platformlarindan gelen talepler de bu yapay zeka sistemi araciligiyla islenecek ve ilgili yanitlama
algoritmalar1 ile ¢6ziim Onerileri sunulacaktir. Bu platformlarda vatandaslarin taleplerine yapay
zeka ile aninda yanit verilecek, gerektiginde ise canli miisteri temsilcisine yOnlendirme

yapilacaktir.

. Yapay Zeka Yonlendirme: Yapay zeka, sistemdeki bilgi bankasina dair veriler ve akislar ile

olusturulan algoritmalar dogrultusunda dogru yanitlar1 otomatik olarak verebilecektir. Ancak,
Yapay Zekanin bilgi bankasinda bulunmayan bir cevap gerektiren durumlarda, vatandag talebi
canli miisteri temsilcisine yonlendirilir. Bu yonlendirme tamamen otomatik olacaktir ve miisteri

temsilcisi dogru veri setiyle vatandas sorununa ¢dziim tiiretebilecektir.

Yapay Zeka Temsilci ile Miisteri Taleplerinin Yonetimi ve Gorev Yonlendirmesi
Otomatik Gorev Olusturma: Yapay zeka temsilci, vatandas ile gerceklestirilen konusmalar
sirasinda ortaya ¢ikan taleplerin bir gorev haline getirilmesini saglayacaktir. Vatandasin

problemine uygun ¢oziim, bir talep olusturulmasina yol acacak sekilde yapay zeka tarafindan
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7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.
7.2.5.

7.2.6.

yonlendirilecektir. Olusan bu talepler, ilgili birime yonlendirilerek islemin tamamlanmasina
olanak saglanacaktir.

Siirecin Ugtan Uca Yonetilmesi: Tiim silireg, insan miidahalesine gerek kalmadan, yapay zeka
tarafindan ugtan uca yonetilecektir. Yapay Zeka, vatandas talebini dogru sekilde tanimlayacak,
gorev akiglarini yonlendirecek ve ilgili departmana dogru zaman diliminde aktaracaktir. Bu
islemde insan faktorii yalnizca belirli durumlarda, sistemin ¢6ziim iiretemedigi anlarda devreye
girecektir.

Yapay Zeka ile Departman Yonlendirmesi: Gorevler, Yapay Zeka Temsilcisi tarafindan dogru
birimlere yonlendirilebilmeli ve ilgili departmanlara otomatik olarak bildirilebilmelidir. Bu, her
bir vatandas talebinin zamaninda ve dogru sekilde ¢oziime kavusturulmasini saglayabilmelidir.
Yapay zeka temsilci 6zelligi, kurumun ihtiya¢ duydugu giin ve saat dilimleri i¢in olusturulur.
Vatandasin taleplerinin en hizli sekilde karsilanabilmesi igin, ¢agri personelinin telefonu
cevaplayamamasi gibi durumlarda (tiim personelin hatta olmasi, mola vb.)cagr1 merkezi yetkilisi
onayladiginda bekleyen arama yapay zeka asistani tarafindan karsilanir.

Yazili kanaldan gelen (sosyal medya, mail vb.) 5.000 bin, Cagr1 Merkezinde kullanilacak yapay

zeka 6zelligi i¢in 700 saat olarak alinacaktir.

7.3. Duygu Analizi ve Raporlama Ozellikleri

7.3.1.

7.3.2.

Duygu Analizi Uygulamast: Yapay zeka, vatandas ile yapilan tiim goriismelerde duygu analizini
gerceklestirecektir. Bu analiz, vatandas memnuniyeti, 6fke, stres, sabir gibi ¢esitli duygusal
durumlart degerlendiren bir algoritma araciligiyla yapilabilmelidir. Duygu analizi, sesli
goriismelerde kelimeleri ve ifadeleri géz Oniinde bulundurarak daha dogru sonuglar
verebilmelidir.

Raporlama Ozellikleri: Yapilan duygu analizi, yoneticilere kapsamli bir raporlama araci
sunulabilmelidir. Bu rapor, vatandaslarin durumlar1 hakkinda detayli bilgiler verirken, miisteri

temsilcilerinin performans degerlendirilmesine de katki saglamalidir.

7.4. Sanal Asistan ve Sistem Kullanimi

74.1.

7.4.2.

Sanal Asistan Ozelligi: Sistemde sanal asistan 6zelligi, tiim kullanicilarin etkilesime girebilecegi
bir arayliz olarak yer almalidir. Bu sanal asistan, kullanicilarin taleplerini yerine getirecek,
sistemdeki her tiirlii islemi (raporlama, gérev yonetimi, veri analizi vb.) gerceklestirebilecektir.
Kullanicilar, sanal asistana komut vererek kolaylikla her tiirlii islem yapabilmelidir.

Sanal Asistanin Gelismis Fonksiyonlari: Sanal asistan, yalnizca temel gorevleri yerine

getirmekle kalmayacak, ayn1 zamanda sistemde eksik olan raporlari da iiretebilmelidir.
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7.5. Sistem Performansi ve Verimliligi

7.5.1.

7.5.2.

8.1.
8.1.1.

8.1.2.

8.2.
8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

8.2.5.

8.2.6.
8.2.7.

8.2.8.

8.2.9.
8.2.10.

8.2.11.

Yiiksek Performans: Sistem, tiim siireclerde yiliksek performans saglamalidir. Yapay zeka,
kullanict talebine aninda yanit verebilecek sekilde optimize edilecektir. Ayrica, veri isleme ve
sorgulama hizlari, sistemin siirekli yiiksek performans gostermesini saglayacak sekilde
tasarlanmalidir.

Verimli Siire¢ Yonetimi: Tiim sistem siirecleri, verimli bir sekilde yonetilecek ve zaman kayiplari
minimize edilecektir. Yapay zeka, gorevlerin hizli bir sekilde tamamlanmasi i¢in optimal ¢oziim

yollart sunabilmelidir.

GENEL HUKUMLER
Genel Ozellikler

Bu teknik sartnamedeki modiillerin tamamu tek bir uygulamada biitiinliik i¢erisinde birbirleri ile
entegre bir sekilde calisabilmelidir.
Uygulama araytiizleri modiiller bazinda farklilik géstermeden ayni altyapi tizerinde olmalidir.

Yazilim Mimarisi
UYGULAMA rol bazh yetkilendirmeye izin vermelidir.

Veritabanindaki kullanicilara ait olan sifreler, tek yonli sifreleme (hash) yontemi ile geri
doniilemez sekilde sifrelenmelidir.

Uygulama kullanicilarin sisteme girislerinde 2FA ile login olma yetenegine sahip olmalidir.
Uygulama Veri analizinde, anomali tespiti (ayn1 zamanda aykir1 deger tespiti), verilerin
cogunlugundan 6nemli Ol¢iide farklilagsarak siiphe uyandiran 6gelerin veya olaylarin tespit
edilebilmesini ve takip edilebilmesini saglamalidir.

Uygulamaya ard arda gecersiz kullanici girisi denemesi sonucunda brute force attack
girisimlerini engellemek i¢in kullanici girisi belirli stireligine engellenmelidir.

Sisteme yapilan kullanici girisleri, IP adresi ile birlikte kayit altina alinmalidir.

Sistemdeki kayitlarda yapilan degisiklikler, hangi kullanici tarafindan, hangi tarihte ve hangi IP
adresinden yapildig bilgisiyle birlikte kayit altina alinmalidir.

Kimlik dogrulama islemi idaredeki LDAP ile entegre olacaktir.

Yazilim ¢ok katmanli mimariye uygun olarak hazirlanmis olmalidir.

UYGULAMA ’nin arayiizii, sunucudan istemciye dogru mesaj gondermeye imkan saglayan Web
Socket teknolojisini destekleyerek, kayitlardaki gilincellemelerden istemci tarayicisini haberdar
etmelidir.

UYGULAMA’nin mobil arayiizii, IOS 11.0+ ve Android 11.0+ isletim sistemli akill

telefonlarda ¢alisacak sekilde tasarlanmalidir.
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8.2.12.

8.2.13.

8.2.14.

8.3.
8.3.1.

8.3.2.

8.3.3.

8.3.4.

8.3.5.

8.3.6.

8.3.7.

8.3.8.

8.3.9.

8.3.10.

8.4.
8.4.1.

8.4.2.

8.4.3.
8.4.4.

UYGULAMA’nin mobil arayiizli, uygulama kapali olmasma ragmen ana ekranda mesaj

goriintiilenmesine imkan saglayan “Bildirim” yetenegine sahip olmalidir.

UYGULAMA iizerinden giinlik veya belirli tarih araliginda login olan kullanicilar
raporlanabilmelidir.
UYGULAMA iizerinden performans sorunu yasanmasit durumunda yavas calisan servisler

raporlanabilmelidir

Kullanic1 Arayiizleri
Mentiler, uygulamanin temel islevleri disinda 6zel bir egitim diizeyi gerektirmeyecek sekilde

kolay kullanilabilir olmalidir.

Kullanicinin sebep oldugu herhangi bir hatadan dolayr uygulama kesinlikle kesintiye
ugramamali, hatali sonuglar iiretmemelidir. Yazilim, kullanicinin hatali veya eksik islem yapmasi
gibi, kullanici hatalarina karsi, uyarici nitelikte Tiirk¢e hata mesajlar1 olusturmalidir.
Yazilimlarin ekran goriiniimleri, fonksiyonlari, menii yapilar1 uygulamadaki tiim ekranlar i¢in
standart olmalidir.

Deger girme islemi sirasinda kullanicinin hata yapabilecegi tiirdeki alanlar i¢in se¢meli listeler
kullanilmaldur.

Uygulamanin araytizleri ile sunucu arasindaki baglantida endiistri standard1 SSL sertifikasi ile
gonderilen ve alinan verinin giivenligi saglanmalidir.

Uygulamada veri girisi esnasinda tanimlanabilir alanlarda istenilen bilgi yoksa ekran lizerindeki
verileri kaybetmeden kullanicilar yetkisine gore tanimla islemlerini yapabilmelidir.

Uygulama lizerinde genel arama olmal1 ve kullanicilar istedikleri kelimeye gore yetkili olduklari
tiim modiillerde arama yapabilmelidir.

Liste ekranlarinda kullanicilar istedikleri siituna gore siralama yapabilmelidir.

Liste ekranlarinda istenilen kayitlar secilerek toplu olarak silme islemleri yapilabilmelidir.

Liste ekranlarinda kullanicilar filtrelemelerini user profilinde saklayabilmelidir.

Giivenlik

Yazilimin gerekli giivenlik tedbirleri saglanacaktir. Idarece belirlenen kriterlere gére (kullanicr,
rol, vb.) yetkilendirmeleri yapilabilecektir.

Bilgi Islem Miidiirliigiinde gdrev yapan en az iki ikisiye Database iizerinden goriintiiliime
(kuruma ait tiim bilgiler) veri ¢ekme yetkisi verilecektir.

Yazilimin IP ve zaman bazli sinirlama kontrolleri olmalidir.

Uygulamaya ard arda gecersiz kullanici girisi denemesi sonucunda brute force attack

girisimlerini engellemek i¢in kullanici girisi belirli siireligine engellenmelidir.
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8.5.
8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

8.5.4.

9.
9.1.

Gizlilik

Yiiklenici, Idareyle ilgili, Idare tarafindan verilecek veya farkli herhangi bir yol ile elde edecegi
bilgileri, raporlar1 ve yazigmalar1 ancak gizlilik prensipleri gercevesinde kullanabilecek olup,
Idare’nin yazili onay1 olmaksizin depolama yapmayacak, iiciincii sahis, kurulus ve kisilere yazili
veya soOzlii olarak kesinlikle paylasimda bulunmayacaktir.

Yiiklenici, tiim hizmetlerini sunarken yonettigi verilerin her tiirlii glivenliginden en iist seviyede
sorumludur. Proje siiresinde elde edilecek tiim veriler izinsiz kullanilamaz, g¢ogaltilamaz,
dagitilamaz ve yayinlanamaz.

Yiiklenici ise baslamadan &nce Bilgi Islem Miidiirliigii tarafindan hazirlanacak gizlilik
s0zlesmesini imzalayacaktir.

Gizlilik kosullarina aykir1 davranilmasi halinde her tiirlii ihmalden kaynaklanan zararlardan
yiiklenici kurum sorumlu olacak ve bununla ilgili Idare’nin tiim yasal haklarini kullanma ve dava

agma hakki sakli olacaktir.

VARSAYIMLAR

Asagidaki uygulamalar ile yapilacak entegrasyonlar i¢in kurum gerekli servisleri ve/veya

kullanict bilgilerini saglamay: taahhiit eder.

9.1.1.
9.1.2.
9.1.3.
9.14.
9.1.5.
9.1.6.
9.1.7.
9.1.8.
9.1.9.

10.

SANTRAL

KBS UYGULAMASI
LDAP

SMS

E-POSTA

MERNIS
WHATSAPP
FACEBOOK
INSTAGRAM

GARANTI VE GUNCELLEME

10.1. Garanti siiresi sozlesme tarihinden itibaren 1 yil olacaktir. YUKLENICI’nin, garanti siiresi

boyunca teslim ettigi tiim yazilimlar, IDARE’ye higbir maliyet getirmeksizin garantiye sahip
olmalidir. Garanti siiresi boyunca, analiz, tasarim ve kodlama hatalarindan kaynaklanan
performans ve isleyis sorunlar1 garanti kapsaminda giderilecektir.

10.2. Yikleniciye garanti siiresi i¢inde sartnamenin geregi olan isleri yerine getirmemesi halinde

sozlesmede belirtilen cezai miieyyidelerin uygulanacagini bildigini taahhiit eder.
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10.3. Garanti, Bakim, Destek ve Gilincelleme Siiresi boyunca sistemin bir biitiin olarak sorunsuz
calismasindan Yiklenici sorumlu olacaktir.

11. ARIZA GIiDERILME SURELERI VE TALEPLER

11.1. Reaksiyon siiresi idare talebi yazili olarak bildirdikten sonra, yiiklenici talebi ayni1 giin alip
onaylamalidir. Talep takip sistemi iizerinden iletilen taleplere oncelik taninacaktir.

(:)nem Derecesi / Reaksiyon/Coziim Siiresi | Reaksiyon/Coziim Siiresi
Oncelik (mesai saatleri) (Mesai Saati dis)
Kritik (Yiiksek) 2 Saat 4 Saat

Acil (Normal) 4 Saat 8 Saat

Standart (Diistik) 48 Saat 96 Saat

11.2. Reaksiyon siiresi Yiiklenicinin sorunun ¢oziimiinii olusturmak i¢in aktif olarak calismaya baslamay1
taahhit ettigi siire anlamindadir.

11.3. Yiiklenici, meydana gelecek olaganiistii herhangi bir durumda (santral ¢alismasi, telefon kuyruk
vonlendirmeleri, yapay zeka asistan ozelligi, talep ve sikayet yonetimi, tiim modiiller) taleplerin
gergeklestirmesi, sistemin tekrar normal c¢alisir hale getirilmesi i¢in destek verecektir ve mesai saati
gozetmeksizin galisacaktir.

11.4. idare, kurumda ihtiya¢ duyulan rapor drneklerini detayli olarak bildirdikten sonra, rapor iiretim siiresi
en fazla 15 is giinii olup, kurumun kullanimina sunulacaktir.

11.5. Idarenin, mevcut talep ve sikayet kayitlar1 yiiklenici tarafindan yeni sisteme aktarilacaktir.
11.5.1.Muhatap kendine ait tiim talep ve sikayetler tek bir ekran lizerinden sorgulayabilecektir.
11.6. Veri aktarimi datanin biiyiikliigline ve formatina gore en geg 20 is giiniidiir.

11.7. Ek gelistirme talepleri, diisiik 6ncelik seviyesinde ise yiiklenici talebe olumlu geri doniis yaptiktan sonra
en gec 15-30 is giinii igerisinde talebi yerine getirecektir.
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