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Vatandas Odakli Belediye Yonetimi

Vatandasi Anlamak

21. ylzyil ile olusmaya baslayan “Vatandas Odakli Yonetim” sekli aslinda vatandasin
bazi temel sorularinin ve ihtiyaglarinin dogru analizinin, yonetimsel basariyida birlikte
getirecegi fikrinde dogmustur. Cagdas teknolojilerin sundugu olanaklari da kullanarak
Vatandasl rahatsiz etmeden, mimkinse vatandasi isini yaparken elde edilecek
verilerin dogru bir sekilde analizi ile elde edilecek sonugclarin, basarinin anahtari oldugu
goralmastdr.

Universal olarak ViP olarak adlandirdigimiz bu platform ile Vatandasin kendini, Belediye
ile yaptigl tim islemlerde “degerli” ve “Oncelikli” hissetmesi saglanmasi hedeflenmistir.
Vatandasin Belediye ile kurdugu her tirden iletisimde asagidaki prensipleri
hissetirebilen bir yapi ve
organizsayonun elde edecegi
veriler, yonetimin bir sonraki
yatirimi, projesi ve kararlari igin cok Seffaflik
temel girdileri bayUk bir dogrulukla
olusturabilecektir.

360°
e Sizi taniyoruz Vatandas

Sikayet

e Soyledikleriniz 6nemli
e Birlikte calisalim

o . - Basvuru

e Sizinicin yapabileceklerimi
nasil daha kolay hale

getirebiliriz

e Sizi dinliyoruz ve sorununuzu
. . . . Figure 1 360 Derece Vatandas lliski Yénetimi
cozebilmek icin samimiyetle 94 # fiski Tonetimi

calisiyoruz.

Vatandasi gereksiz biirokrasiye bogmadan, basit ama galisan iletisim kanallari
kullanarak gerceklestirilecek ViP projesi ile sorumluluk alani igerisinde kalan tim
kentlilerin beklentilerini dogru ve zamaninda raporlamaniz olanakli olacaktir.
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Teknolojiyi Kullanmak

GUnUmuzde yaygin olarak kullanilan bilisim ve iletisim araclari, vatandasin, bulundugu
yerden bircok isini yapabilmesini olanakli hale getirmektedir. Kurgulanacak akilli bir
altyapi ile Belediyelerin idari sinirlari icerisinde kalan her noktadan kolaylik istek,
sikayet ve beklentilerini diler getirmelerini, iletmelerini saglayabilmektedir.

Ozellikle modern cagri merkezleri ve iletisim kanallari etkin bir sekilde

kullanilarak

Beyaz Masa Mobil

vatandasin mesaji
dogru bir sekilde

alinip analiz Cagn Merkezi
edilebilmektedir.

Universal
FlexCRM
Grdntndn sahip

Chat Bot

FlexCRM

Mail, Sms Kiosk

oldugu zengin

iletisim araclari

E-Belediye \ Sosyal Medya

(Cagri Merkezi,
ChatBot, Sosyal
Medya Takip gibi) kullanarak, cografyanin buyuikliglinden ve daginikligindan

Figure 2 FlexCRM Girdileri

bagimsiz olarak vatandas ile aracisiz iletisim kurulabilmekte ve analiz edilip
aninda raporlanabilmektedir.

Homojen olmayan sistem girdilerinin ortak bir islem formatina getirilmesi, FlexCRM
uygulamasinin 6nemli bir unsurudur. Vatandas memnuniyeti acisindan dnemli bir
parametre olan “duyarhlik” geregi, Uretildigi ortama bakilmaksizin tim mesajlarin ayni
onemle degerlendirilip geri donis yapiimasi esastir.

FlexCRM ile Uretilen veriler, diger Akilli Sehir uygulamalart ile kolaylikla
paylasilabilecektir. Ozellikle FlexCRM tarafindan Uretilen verilerden olusan kronolojik
Vatandas egilimlerini gbsteren veriler bircok sosyal projelerde kullanilabilecegi gibi
yapiimasi dustnulen yatirnmlarin dogru sekilde planlanmasi ve gergeklesmesi icin
ihtiyac duyulan analitik verileri de saglayacaktir.
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Akilli Sehirlerin Temel Bileseni

Akilli Sehir uygulamalarinin temel amaci, sehir yasayanlarinin yasam kalitesini ve
glvenligini artirmak, katilimciligini ve karar slreclerinde etkin olmalarini saglamaktir.
TUum bunlari yapabilmek icin 6ncelikle;

Vatandasl anlamak,

Istek veya sikayetleri dogru sekilde gruplandirmak,

Kurum is Streclerine dahil etmek,
e Aninda analiz etmek gerekmektedir.

FlexCRM sahip oldugu araclar ve alt yapi ile Vatandasin her turlU iletisim aracini (Akilli
Telefonlar, internet, Sahsen kuruma gelerek) kullanarak vatandasin beklentilerini,
kurumunuz hakkindaki dtstncelerini dogru ve etkin bir sekilde alabilmeniz, is
sureclerinize dahil edebilmeniz ve vatandas ile sUrekli iletisimde kalarak kendisine
bilgilendirebilir ve raporlayabilirsiniz.

Ne yazik ki ginimuzde Akilli Sehir uygulamasi dendiginde 10T cihazlari ile yapilan
donanim agirlikli projeler veya uygulamalar akla gelmektedir. Oysa ki vatandasin
kullanmaya alistigl, yadirgamayacagi araglarla yapilan uygulamalar daha efektif ve
sonug¢ odakhdir.

Akilli Sehir uygulamalarin artik siklikla gérillen Yapay Zeka (Al) ve Makine Ogrenimi
(ML) araclarinin ihtiyac duyacagi kronolojik veri derinligi ve zenginligi icin glcll bir alt
yap! sunan FlexCRM
uygulamasi ile bazi
davranis ve beklenti
profilleri cikarilarak
kolaylikla dnleyici projeler
gelistirilip vatandas
beklentileri toplu sikayete
donidsmeden gereken
aksiyonu almaniz
saglanabilecektir.
Ozellikle Vatandasin
kullandigi tim kanallarin

analizi ve elde edilen
verilerin dogru bir sekilde gruplanarak is streclerine dahil etmenin olusturacag) bilgi
derinligi, benzer sikayetlerin veya beklentilerin daha olusmadan dngorilmesinin de
onlnU acacak ve etkin bir hizmet anlayisi olusturacaktir.
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Kent iletisim Bulutu

FlexCity Akilli Sehir Yonetim Platformu’nun alt yapisini kullanan FlexCRM uygulamasi
sahip oldugu web teknolojisi ve bulut altyapisini kullanarak sehir paydaslari ile
kolaylikla entegre olabilir, ortak veri kiimelerini kullanabilir ve yonetebilir.
Muhtarlardan altyapi sirketlerine kadar sehrin yonetiminde ve idaresinde sdz sahibi
tUm kurumlar, ortak veri kimeleri olusturabilir, vatandasa ydnelik hizmetleri ortak
kanallardan yonetebilir. TUm bu isleri yaparken de verilerin glincelligini saglayabilir.

| Kent iletisim Bulutu
MUBIM, Beyaz Masa ve 1=}

Cagri Merkezi o= \
SMS, E-Mail, Whatsapp

istek Bildiri Kanallari

Blyiikgehir Belediyesi,
F Bagh Genel Muddrltkleri

ilge Belediyeleri

5 ]

Sosyal Medya ve Dijital FlexCRM
Yayin Organlar Vatandas Iletisim
Platformu
Belediye Sirketleri
Web Site ve Formlar (E- * eMasa
Belediye ve ilgili web = isYs
formlan) = * s Emri il ve llgelerde Bulunan
* FlexMesaj E':'Ei Muhtarliklar, Valilik ve
E-Devlet Hizmetleri ile * E-Posta Kaymakamlik Birimleri
(tiirkiye.gov.tr , Cimer) ® 5ms

Bir kenti yoneten paydaslarin kullandigi veri kiimeleri analiz edildiginde bircok ortak
veri kiimesi ile karsilasiimaktadir. Bunlarin baslicalari sunlardir;

e Adres Bilgisi,

e Binave/yatasinmaz bilgileri,

e \atandas ve/ya yasayan bilgisi,
e Mekansal veriler.

Bu veriler bircok kurum veya sistem tarafindan tretilmekte, glincellenmekte ve
kullaniilmaktadir. Dogru bir sistem kurgusu ile sehri yoneten tim paydaslarin veriye
ulasma ve lUretme maliyetleri 6nemli oranda disecek ve ¢ok daha giincel veriye
ulasabileceklerdir. Olusturulacak giivenlik ve yetkilendirme altyapisi ile tUm paydaslar
bu veri kimesinden yetkileri oraninda faydalanabileceklerdir.
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VIP Sistemi
Sistem Tasarimi

ViP Sistemi, kisaca Belediye ile kent yasayanlari arasinda olasi tim iletisim kanallarini
tek bir platformda birlestiren, yoneten ve raporlayan bilesenlerin toplamidir.
Ulkemizde uygulanan il idari yapilanmasiyla Vatandasin Belediyeye ulasabilecegi
teknolojik kanallar; internet, Sosyal Medya, Sahsen Basvuru, Mail, Sms gibi bilinen
yontemlerle sinirli olmasina ragmen bu kanallarda birden fazla kullanilan metot
bulunmaktadir. Ornegin Vatandas Belediyeye gelmeden mahallesindeki muhtar
kanaliyla veya Cimer olarak bilinen Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi (izerinden de
iletisim kurabilmektedir.

Buradaki temel kaygl, tUm bu streclerin kesintisiz olarak takibi ve kurumun is
sureclerine entegrasyonudur.

Asagida yer alan FLexCRM uygulamasinin calisma semasina baktiginizda girdiler ve
ciktilariile olasi tim iletisim kanallarinin dikkate alindigini ve sisteme entegre edildigini
goreceksiniz.

- - _
IR Ml.!rkm SMS Mail Flex Hatirlatma E
MUBIM =

Sosyal Medya Bilgilendirme Mekanizmas %
Kargilama Servisi =

Mobil Uygulamalar
£ Uygulamalar

Be Kullame

E-masa Core
1S E-Devlet
SMS e Spago Bl L:’ Tematik Haritalar

—_— N ]
SN N Audit Veri Tabam ¢ Is Zekasi Araci E . .

Whatsapp Yonetici Grafikleri
Servis 8 Ve

Veri Kanallan Ig Yonetim Katmami Ug Birim Platformlan

Figure 3 Sistem Mimarisi
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Sistem Girdileri

Sistemin temel girdileri ne yazik

ki homojen degildir. Yani

&

yapilandiriimis mesajlar oldugu

o ad
gibi yapilandiriilmamis mesajlar
da s6z konusudur. Ornegin;
Sosyal Medya kanallarinda
Uretilen mesajlar, sahip oldugu

L1 W{m

icerik itibariyla mutlaka bir e
sirece tabi tutulmali ve . j)
anlamlandirilmalidir. Kimi @ ——>H

otomatik kimi ise elle yapilan
. . . . Figure 4 Sistem Girdileri
bu islemlerin neticesinde

Uretilen mesajlarin tamamini, sistemin girdileri olarak isimlendirebiliriz.
FlexCRM Uygulamasinin girdi olarak ele aldigi temel iletisim kanallari sunlardir;

e BUtlnlesik Kanallar
o Gagri Merkezi ve ChatBot
Muhtarlar iletisim Merkezi (MUBIM)
Sosyal Medya
Karsilama Servisi
Mobil Uygulamalar

O O O O

Kurum Resmi Web Sitesi
o Bilgi Duvarlari
e Entegre Kanallar
o E-Devlet Kapisi
o CIMER
o Acik Kapi
e Bireysel Kanallar
o Sms
o WhatsApp
o E-Posta

FlexCRM Uygulamasinin sahip oldugu servis mimarisi ile Merkezi idarenin veya 3.Firma
Uygulamalarinca kullanilan her tirli servise kolaylikla entegre olabilmektedir. Yukarida
siralanan tum kanallardan gelebilecek her tirden mesaj gerek kontrolli gerekse direk
olarak kurum is streglerine dahil edilebilmektedir. Ancak bazi mesajlarin birden fazla
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birimi ilgilendirmesi ve/ya is kalemi icermesi nedeniyle bir (st numarada toplanarak
ilgili birimlere ve/ya is streclerine kontrolll bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir.

Kurum personelince yonetilen Cagri Merkezi veya Karsilama Servileri tarafindan
Uretilen tim mesajlar, herhangi bir kontrole gerek kalmaksizin aninda is olarak alinip,
ilgili strecler baslatilmakta, tim sirec ilgili vatandas ve/ya kurum tarafindan islenmesi
saglanmaktadir.

Ozellikle Sosyal Medya araclarindaki cesitlenme ve kullanimdaki artis, Belediyelerin bu
kanallarda Uretilen icerikleri de kontrol etmesi geregini dogurmaktadir. Kurumun
imajinin negatif etkilenmesi ve yalan/yanlis bilgilerin yayllmasinin dnline gecilebilmesi
icin belirlenen etiket, link veya icerigin gectigi tUm mesaj icerikleri otomatik olarak
FlexCRM uygulamasina gelmekte ve orada yapilan kontroller sonucunda ya direk cevap
verilmekte veya kurum icerisinde is streci baslatilmaktadir.

Ozellik tiim cografyanin proje kapsamina alinmasinda 6nemli kanallardan birisi de
Muhtarlik iletisim Merkezi (MUBIM) Uygulamasidir. Her muhtarin, kendi yetki alanlarin
da olusan istek, sikayet, yardim / yatirim taleplerini, FlexCRM’in 6nemli bir bileseni
olan MUBIM Uygulamasi Gizerinde girebilmesi, Gretilecek ciktilar acisindan dnemli bir
veri haline gelmektedir. Muhtarlarin, kendileri icin hazirlanan Mobil veya Web
uygulamalar Gzerinden veya Sms ile Uretecekleri mesajlar belli bir islemden gecirilerek
FlexCRM icerisinde is sUreclerine donusturulecektir. Muhtarlarin kolaylikla islerini takip
etmesini amaglayan bu uygulamayla Kurum ile muhtarlar arasinda glclu bir bag
olusturulacaktir.

Mobil Kurum [<] Mubim Dosya Sorgulama (<] Mubim Dosya Sorgulama 0 <] Mubim Dosya Detay
‘4;' : . L o
UNIVERSAL - 7 =
Q = T Q=
BTN O -
o ©—
YONETI o
o MuBiM - .
e ©
s °
= <> [ ) = > [ ] = “» [ ] = «/» a

Figure 5 Mobil MUBIM Uygulamasi Ekran Ornekleri
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Sistem Ciktilari

FlexCRM Uygulamasi iki farkli ¢ikti Gretmektedir. Kurum ici ve disi olacak sekilde ayrilan
bu ciktilar kullanim amacina gore icerik kazanabilmektedir.

Vatandasa Yonelik Ciktilar

Vatandas tarafindan baslatilan is sirecglerinin gelisimi ve sonucu, ilgili kisi veya kurum
tarafindan, istenirse anlik olarak, izlenebilmektedir. Burada kullanilan yontemi,
vatandasin kendisi belirlemekte ve hangi asamada, hangi kanaldan bilgilendirilecegini
belirleyebilmektedir. Soyle ki;

e Bagslatilan is Surecinin her bir asamasinda,

e s Sirecinin sonuclanmasinda Sms ve E-Posta tizerinden bilgilendirme,

e Veya s Sirecinin sonuclanmasi asamasinda isterse telefon Gizerinden, Kurum
Cagri Merkezi kullanilarak canli olarak bilgilendirilebilir.

Vatandasin veya ilgili kurumun sececegi bilgilendirme sekline gére FlexCRM, dnceden
belirlenen icerik sablonunu kullanarak otomatik bilgilendirmeyi yapacaktir.

Ancak Vatandas isterse isinin hangi asamada oldugunu Belediyenin resmi web
sitesinden kendisine verilen numara ile takip etme olanagina sahiptir.

Kurum ici Ciktilar

Kurum yoneticileri ve kullanicilarinin ihtiya¢c duydugu raporlari ve bilgileri iceren zengin
icerige sahip ciktilar, anlik bilgileri icerebildigi gibi donemsel veya kronolojik verileri de
raporlayabilmektedir. Bu ¢iktilari da kendi icerisinde ayirmak mdmkinddr.

1. Is Emri ve Saha Y®énetimi; FlexCRM Uygulamasinin girdileri sonucunda yapisal
formatta bir veri kimesine donUstUrilen istek, sikayet veya dneriler otomatik
olarak sistem icerisinde yeni bir is strecini baslatarak ilgili birim, ekip veya kisiye
atanacaktir. Agirlikli olarak saha operasyonu gerektiren bu is stirecleri, alicisi
tarafindan kabul edildikten sonra baslatilan sirec¢ tim asamalarinda hem sire
hem de yapilan is olarak takip edilebilecek, vatandas bilgilendirilebilecektir.

s akislar 2 farkl sekilde calistiriimaktadir.

a. Serbest is Akisi; Bu is akisi ydntemiyle baslatilan is, her asamada elle
secilerek atanan kullanici tarafindan bir sonraki adima yonlendirilir.
Serbest is akisinin her asamasinda yine ilgili isin baslamasina neden olan
vatandas, belirlenen sekil ve icerikte otomatik olarak bilgilendirilecektir.

b. Tanimli Stireg Akis;; BPMN Notasyonu ile desteklenen evrensel is
Sirec Yonetim Sistemi (ISYS) ile istenirse bu sirecler modellenerek
atama ve ilerleme asamalari otomatik olarak gerceklestirilecektir.

WWW.uni-yaz.com 10
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OMG organizasyonu tarafindan standartlari ve notasyonlari belirlenen

ve BPM Motoru
Uzerinde calisan
ISYS uygulamasi
ile istenirse
standart slreler
tanimlanabilir,
sire asimlari
otomatik olarak
tanimlanan
kullaniciya bilgi
mesajl olarak
gonderilebilir.

& Siirec Haritasi P4

Argivden Dosya
Cikarma

EVM Personeli
&

Bagvuru Alindi

-’ 7‘.‘ Ruhsat Harci 1
Tahsilat: ve Tahsilat
Kontrol iglemi

T:

2. Hatirlatma veya izleme Bilgilendirmeleri; Kullanicilar, baslattiklari veya ilgi
alanina giren tiim is streclerini takip etmek amaciyla olusturulan altyapiyi
kullanarak istedikleri isleri kolayca takip edebilir, isin gelisiminden bilgi sahibi
olabilirler. Bu bilgilendirmeler FLexCRM sistemi tGzerinden gonderilen bilgi

mesajlari ile yapilabildigi gibi kullanicinin telefonuna génderilen Sms ile veya e-

Posta hesabina giden bir mesaj ile de yapilabilmektedir.

Bilgilendirme araci, Vatandas bilgilendirme sisteminde oldugu gibi istenilen

aralikta veya durumda bilgilendirme yapabilecek sekilde tasarlanmistir.

Kullanicinin belirleyecegi yontem ve sekilde yapilan, sabit icerikli bu mesajlar
yine kullanicinin sectigi bilgilendirme araci kullanilarak otomatik bir sekilde

yapilacaktir.

3. Kullanici Raporlari; Kullanicilarin gtinlik islerini yaparken ihtiyac duydugu

bilgileri iceren resmi veya kurumsal raporlar, eger FlexCRM uygulamasinda

onceden
olusturulmamis ise
sistem devreye
alinmadan
tasarlanarak ilgili
kullanicilarin
mendlerine
eklenmektedir. GUnluk
islem 6zetinden icmal
defterine kadar bircok

is Tirlerine Gore is Adetleri

( HEPSI 22/02/2020 - 28/02/2020 En Ustteki 15 is Tiirii)
Tum isler
Tamamlananlar

—+ Ort.Tam.Siiresi (Giin)

Tim Isler

& N 2 5 N
& F P E T
@ Gl AT B KT T & &
S\ ¥ & > Y
SV P A N
& & gt v @9 s
A s o Y W
& ¥ & @ O o
o H S & Fess °
S = i
S i
o L
© AN
o >
=

Figure 6 [s Tirleri Dagiimi ve Ort. C6ziim Siiresi Analizi
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dokimu icerdigi gibi donemsel, is tlrl veya adres bazli raporlardan
olusmaktadir.

4. Yoénetici Raporlari; Kurum yoneticilerin gelismelerden haberdar olmak veya
karar slreclerinde ihtiyac duyacaklari verileri 6zetleyen analiz ekranlari
tamamen kurumun istegine ve dnceligine gore tasarlanmaktadir. Kurum

yoneticilerinin, ol Aylik Gider Gergeklesmesi

[

kurumlari veya birimleri |
icin belirledigi hedefler .

M Personel Gdr.  6.53 MTL

SGK Prim Gideri 1.12 MTL

dogrultusunda o
[ Mal&Hizmet Al. - 0.69 MTL

hazirlanabilen 6zel

M Faiz Giderleri 1 MTL

ekranlar ile yoneticiler, 3 M CoriTranster  123MTL

A : W Sermaye Gdr. 0 MTL

sorumluluk alanina Cari Transfer ' ‘ i EO
Ocak: 1.23MTL [ [

. . . . ‘\777 ] Borg Verme 8.49 MTL
giren isleri takip ve \\_55 maosr e
analiz edebilecektir.

Subat
Grafik ve Harita agirlikli Figure 7 Biitce Harcama Gergeklesmesi

bu ekranlar yardimi ile anlik bilgilere, herhangi bir araciya ihtiya¢c duymadan
kendi ekranlarindan veya akilli telefonlarindan kolayca erisip bilgi sahibi
olabildikleri gibi herhangi bir isle ilgili olarak FlexCRM icerisinde resim, konum
iceren mesaj ve/ya is emri olusturabileceklerdir. Yoneticiler icin hazirlanan
ekranlar iki farkli tir analiz icerir;

o Grafiksel Analizler; Yoneticinin ilgi alanina giren herhangi bir konuda
Uretilen terzi isi grafiklerle istenen icerikte bilgiler ekrana getirilecektir.
Cubuk, cizgi, dilim gibi grafik secenekleri veya semboller kullanilarak
Uretilen bu analiz ekranlariile karar vericilerin ihtiyac duydugu verilerin
anlasilir bir sekilde gosterimi hedeflenmistir.

Tamamlanar Ortalama Imzalar

27 nainy 4 100% |0

25y 4 | 100% A | Onany

AYLIK SKOR

1 Ozluk Bilgileriniz; Sistemde Kayith Tanim Bilglleriniz

Figure 8 Birim ve Kullanici Performans Ekrani

FlexCRM veri tabanindan aracisiz olarak elde edilen bu veriler, analiz
aracl tarafindan amacina uygun bir sekilde analiz edilerek icerik
kazandirilip, tercih edilen grafik tlrU ile gosterilecektir.

Tim FlexCRM Uygulamasinda oldugu gibi analiz ekranlarinda
gosterilecek icerikte yine yetkilendirme ile sistem yOneticisi tarafindan
belirlenmektedir. Boylece; yetki asimi, gizlilik ihlali gibi sorunlarin 6ntine
gecilebilmektedir.

WWW.uni-yaz.com 12
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1] KURUM PERFORMANS! & GOSTERGELER]
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Figure 9 Kurum Performans lzleme Ekrani
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Figure 10 Konsolide Yénetici Ekrani
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Figure 11 Su sletmesi Yonetici Ekrani
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e Tematik Analizler; Genelde mekansal veriler Gzerinde yapilan bu
analizlerin amaci, Belediye sinirlari igerisinde kalan tim cografyanin
anlasilir bir sekilde ve tematik anlamda renklendirilip, icerik
kazandirilarak gosterilmesidir.

@ Su isletmesi Abone iliskileri Tematik Haritasi

Tahsilat | Tiketim | Sozlesme — Kapah | Xm? | ¥ TL

Sehir Ortalamasi: 11 m3

YATAGAN

MENTESE

E’jx‘:.l’r!“-'"l'ﬁ ; lige Ad

SEYDIKEMER: 19 m?
Ortalama Tiketim (2018/2. DONEM)

o
[

b 2
BOPDRUM
A ik :

IDAFAMAN

SEYDIKEMER

Ortalama Tiaketim m?* (2018/2. DONEM)
e

10 15 20

Figure 12 Dénemsel Bazda Abonelerin Su Tiiketimi Analiz Haritasi

Ornegin; Vatandas isteklerinin analizinde kullanilan Tematik analizler ile
Sokak, Mahalle veya ilce bazinda birincil istekler, sikayetler ayri renlerde
gosterilerek ekrana getirilecektir. Bu haritalar, tlrlere gore
renklendirilebildigi gibi yogunluga gore de renklendirilebilmektedir.
Boylece yonetici olusan haritaya bakarak cok anlamli verileri bir seferde
gorebilecektir.

Ozellikle Belediye yonetimleri icin adres tabanli veri analizi, ileriye doniik
planlamalarda cok degerlidir. Analiz edilen verilerden olusturulan c¢iktilar
ile herhangi bir saha calismasi veya anket yaptirmadan beklentileri cok
dogru bir sekilde analiz edilebilecektir. Ustelik bu ciktilarin, ihtiyac
duyuldugu anda temin edilebilmesi de ayrica kolaylik ve verimlilik
saglayacaktir.
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Birincil istek ve Sikayet Analizi

Lejant
I Dugerien

I A0 VAP CHNARIM SIKAYETLERI
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Figure 13 Birincil Istek&Sikayet Analiz Haritasi
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Figure 14 Mahalle Bazinda istek&Sikayet Yogunluk ve Birincillik Haritasi
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Yonetici Ekran Ornekleri
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Figure 15 Gelir ve Gider Biitgesi Analiz Grafikleri
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Figure 16 Ortalama Céziim Sreleri ve Hedef Sire Analizi
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Figure 17 Vatandas Memnuniyeti Analizleri
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Sistemin Faydalari

Saglanan Fayda
Is Takibi

Otomatizasyon
Kesintisiz erisim
Aracisiz Bilgi

Analiz

Duyarlhk

Memnuniyet

izleme

Verimlilik

Etkin Yonetim

Erisim Kolaylig

Koordinasyon

Ortak Veri Kullanimi

Acil Durum Yonetimi

Universal Yaziim A.S. Tarafindan Hazirlanmistir.

Aciklama

Baslayan is siirecinin istenen sekil ve
asamada takibi

Baslatilan is stirecinin otomatik olarak ilgili
is streci ve birime yonlendirilmesi
Vatandasin, kuruma istedigi arac ve
mecrayi kullanarak erisebilmesi

Kullanici veya Yoneticilerin, istedikleri
verilere aracisiz erisebilmesi

Vatandas beklentisinin saglikli sekilde
analiz edilerek karar streclerinde
kullanilabilmesi

Vatandasin, resmi kanallar disinda dile
getirdigi sorunlari, beklentileri analiz edip
gerekeni yapmak

Olusturulan kesintisiz ve aracisiz iletisim
sekliile vatandas beklentilerini anlamak ve
gereken onlemleri almak, bu sekilde de
vatandas memnuniyeti olusturmalk,
Istenilen is tiirl ve sireci, belirlenen
yontem ve araclarla takip edebilme
yetenegi

Vatandasin kuruma gelmeden istedigi
kanaldan ve aractan istegini, sikayeti
girebilmesi ve takip edebilmesi

Elde edilen verilerin anlik analizi ile gorsel
formatta ekrana getiriimesi,

Olusturulan ortak altyapi ile vatandasin
farkli telefon numarasi ve site aramadan
tUm sehir icin olusturulan tek cagri
numarasl ve ortak portal ile kurumla
iletisime gecebilmesi

Hem kurum icinde hem de sehirdeki diger
paydaslar (ilceler, altyapi sirketleri,
istirakler gibi) ile koordine olmayi
saglayacak ortak bir iletisim platformu
olusturulmasi

Olusturulan ortak altyapi ile tim sehir
paydaslarinin kullandigi verilerin ortak hale
getirilmesi ve paylasiimasi

Acil durumlarda veya tabi afetlerde,
olusturulan ortak altyapinin saglayacagi
koordinasyon ve analiz yetenegi

Yararlanan
Vatandas, Kurum

Vatandas, Kurum
Vatandas
Kurum

Kurum

Vatandas, Kurum

Vatandas, Kurum

Kurum

Vatandas, Kurum

Kurum

Vatandas

Kurum, Paydaslar

Kurum, Paydaslar

Vatandas, Kurum,
Paydaslar

WWWw.uni-yaz.com
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Ornek Proje

Balikesir Sehir Koordinasyon Merkezi

Balikesir ilindeki vatandaslarin yerel yonetimlerden beklentilerinin ve gerceklesme

oranlarinin dlcimlenebilecegi altyapinin saglanmasi amaciyla Balikesir BlyUksehir

Belediyesi sinirlari icerisinde kalan 20 ilce, 1129 mahalle muhtari ve diger kent

paydaslari koordinasyonu saglayacak ortak bir iletisim merkezinin olusturulmasi,

buraya gelen bildirimlerin yonetilmesinin saglanmasi, memnuniyet 6lcimlerinin

gerceklestiriimesi ve yonetici 6zetlerinin olusturulmasi amaciyla Ekim 2019 da

“Balikesir Sehir Koordinasyon Merkezi Projesi” baslatiimistir.

Bu amagla;

1.

6.
7.
8.

BlyUksehir Beyaz Masa (BM)
ve Cagri Merkezi (CM)
servisleri, FlexCRM
uygulamasini kullanabilecek
sekilde yeniden
olusturulmustur,

Alt kademe belediyelerinin
Cagri Merkezleri ile
entegrasyon saglanmis,
Balikesir Su idaresi BASKi’nin

CM kapasitesi incelenmis ve
MAHALLE

YOGUNLUK
gereken entegrasyon YOGUNLU
saglanmistir, ——

I s - 155

Is tirleri ve tanimlari

. . Figure 18 Balikesir Merkez Yogunluk Haritasi
belirlenmis,

14 farkh gelis tird (Telefon, Sms, Muhtarlik, Cimer, WhatsApp, Twitter gibi)
belirlenmis ve bunlari karsilayacak sekilde organizasyon ve teknik altyapi
kurulmustur,

Kurum disi paydaslar belirlenmis,

Egitimler verilmis,

FlexCRM Uriini kurulmus ve devreye alinmistir.

Alt kademe belediyelerde yapilan ¢alismalar neticesinde bu kurumlarin Cagri Merkezi

kapasiteleri ve yetenekleri belirlendi ve ¢ikan sonuca gore de yapilacak entegrasyon

modeline karar verildi. Bunun soncundaysa;

WWW.Uni-yaz.com
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e CM uygulamasi olmayan alt kademe belediyelere FlexCRM uygulamasina erisim
izni verildi ve direk olarak aldiklari bildirimleri kendi kullanici profiline uygun
olarak FlexCRM veri tabanina girmeleri saglandi.

e (M uygulamasi olan belediyelerin entegrasyon yetenekleri incelendi ve servis
kullanma 6zelligi olanlar ile web servisler Gizerinden bildirim girme olanagi

saglandi.

Daha sonra baslatilan standardizasyon ve koordinasyon calismalari kapsaminda
kurumlarin kullandigi is turleri standardize edildi ve yeniden tanimlandi. Projeye katilan

tum belediye ve kurumlarin ilgili I TarEne Garels Adeven

personelleri ile bir araya gelerek (HEPS1 01/01/2020 - 29/02/2020 En Ustteki 15 Is Tari)
600 | Tim isler
rojenin amaci, calisma sekli Tamamlananfar
proj » Gally 3 iy -+ Ort.Tam.Siresi (Giin)
uzerinde katilimci egitimler verildi 3 Y0 g
_ & \‘.”1 280 . ! l'. A
ve kurumlarin hazirlanmasi 200 NN BB siasy v\
o i RN S Tr as 94 9.1
sagland. I = 11 i
Lo . . o W
Projenin ana bilesenleri olan Cagri & «{,,wﬂe*',ﬁtfé’foﬁ‘f\;s”f,\e‘*&,«*’ T &
H H H (’é}of "‘*'-P@i@‘?;&‘} ?‘é;&*‘& x"‘“’o@b’ "&w"@b&‘?
Merkezi ve Beyaz Masa birimleri ORI °°¢*°@-=° P
RS Qﬂx\ & o I
o . e & N O o &
cagdas bir goriinime kavusacak 3 :; 4 N

sekilde yeniden tasarlandi ve ,
o ) Figure 19 En Fazla Gelen Is Tiirleri Analizi
konumlandirildi. Bu birimlerin

sorumlularinin belirlenmesi ve is dagilimi gerceklestirilerek birimler projeye hazir hale
getirildi.

Alt kademe belediyeler ve projeye katilan diger kurumlarin entegrasyon sekli
belirlenip, isler hale getirilmesi asamasindan sonra proje c¢alisanlarinin davranis ve
diksiyon egitimleri tamamlandi. Boylece calisanlarin amator bir ruh ile ancak

profesyonel bir anlayisla calismasi icin gerek ortam hazir hale getirilmis oldu.

Projenin ve erisim kanallarinin degisik mecralardan duyurusunun ardindan proje 2019
yili sonunda devreye alinarak veri Gretmeye baslamistir.

Gelis Tirlerine Gére Is Adetleri Birimlere Gonderilen I Adedi

(01/01/2020 - 29702 /2020 En Ustteki 15 Gelig Tiri) % (HEPSI : 01/01/2020 - 29/02/2020)
Bk Tuam isler b 2k
Tamamlananlar
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Figure 21 Gelis Turlerine Gére Analiz Figure 20 Gelir Yerleri (ilce Belediyeler, BASKI gibi) Analizi
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Proje Kapsaminda Gerceklestirilen is Kalemleri

ilgili Kurum

Blyuksehir
Belediyesi

Blyuksehir
Belediyesi

BlyUksehir
Belediyesi

Blyuksehir
Belediyesi

Blyuksehir
Belediyesi

BlyUksehir
Belediyesi

is Tanimi

Kurulum

iletisim Sekli

Organizasyon

s Tard
Tanimlari

Sonug¢ Durumu
Tanimlari

Dekorasyon

Aciklama

FlexCRM Uygulamasinin kurulumu ve CM
entegrasyonlari tamamlandi. ChatBot uygulamasi
kuruldu ve calisir duruma getirildi. E-Devlet ve merkezi
web servis entegrasyonlari yapildi.

Belediye le Vatandas arasindaki telefon ile iletisim
kanallariincelendi ve bu kanallarin teke indirilmesine
karar verildi. Bu kapsamda belirlenen 444 40 10
numarasinin tesisi ve tanitimiicin gereken islemler
baslatildi

BM ve CM birimlerinin koordineli sekilde calisabilmeleri
icin gerekli organizasyon degisiklikleri yapilmis,
sorumluluklar ve is tanimlari belirlenmistir. Buna gore

e Cagri paylasimi,

e (Geriarama,

e Memnuniyet anketi,

e Raporlama ve Analiz,

e Egitmen,

e Sosyal Medya,
e Muhtarlik,

e Kariyer,

e Karsilama,
e internet (E-posta, Cimer, e-Devlet, Acik Kapi gibi)
sorumlulari belirlendi

Yapilan calismalar sonucunda istek, sikayet ve talep
bazinda yaklasik 300 is tlrU belirlenmis ve standardize
edilerek tanimlanmistir.

Her bir isin sonuclanmasi halinde tanimlanacak “Durum”
listesi belirlendi. Boylece, kullanicilar belirlenen durum
tUrlerinden birini secerek isi sonlandirabilmektedir.
Boylece sonug¢ durumuna gore anlamli analizler
yapilabilir hale gelmistir.

CM ve BM servilerinin konumu ve tasarimi yeniden ele
alinmis ve amacina hizmet edecek sekilde yeniden
konumlandiriimis ve donatiimistir. BM sevisinin,
Belediyenin ana giris kapilarini gorecek sekilde
konumlanmasina, CM’nin ise profesyonel, modern,
teknolojiyi kullanma kapasite olan bir birime uygun
olacak sekilde yeniden tasarimi yapilmistir.

WWWw.uni-yaz.com
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Alt Kademe

Belediyeleri ve

BASKI
Alt Kademe

Belediyeleri ve

BASKI

BlyUksehir
Belediyesi

Blyuksehir
Belediyesi

BlyUksehir
Belediyesi,
BASKi ve Alt
Kademe
Belediyeler

BlyUksehir
Belediyesi
Blyuksehir
Belediyesi

Universal Yaziim A.S. Tarafindan Hazirlanmistir.

Koordinasyon

Gelistirme

Sosyal Medya

Raporlamalar

Egitim

Birim
Koordinatorleri

Site Tasarimlari

Proje anlatildi, koordinasyon ve entegrasyon esaslari
belirlendi, tanimlanan is tlrleri hakkinda bilgi verildi

Alt Kademe belediyelerinin sistem kapasitelerine gore
CM entegrasyonu igin belirlenen ydnteme gbre web
servis entegrasyonlari gerceklestirildi

Istek ve Sikayet takibi icin Sosyal medyada «Buyiiksehir
Sizinle» hesaplari acildi ve FlexCRM icinde izlenmeye
baslandi

Birimlerin ve Birim yoneticilerinin kullanacagi standart
raporlar belirlendi ve olmayanlar tasarlandi,

Yoneticilere yonelik analiz ekranlarinin 6rnek tasarimlari
yapildi, geri donUslere gore ekranlar revize edildi

Proje ve Uygulama egitimleri verildi, kurulan test sistemi
Gzerinde test kullanimlari gerceklestirildi, burada
yasanan sorunlara midahale edilerek sistemin hazir hale
gelmesi saglandi

Her bir daire baskanhginda, is stireclerinin birincil
muhataplari belirlendi ve egitimleri verildi

Kurum Resmi Web Siteleri, projeyi tanitacak sekilde
yeniden tasarlandi ve iletisim bilgileri dne ¢ikarildi

Not: Tabloda listelenen kalemler éncelik sirasi dikkate alinmadan siralanmustir.
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Proje Kazanimlari

1.

Belediye ile Vatandas arasindaki iletisim, is tirleri, etkilesim standardize edilerek
homojenize edilerek kolaylastirildi,

2. Vatandas bildirimleri, ilettigi kanala bakilmaksizin kayit altina alindi,

3. Vatandas bildirimlerinin is stireclerine dahil edilmesi saglandi,

4. Bildirimlerle is streglerinin entegre edilmesiyle vatandas bildirimlerinin istedigi

7.
8.
9.

10.
11.
12.
13.

14.
15.

16.

sekilde takip etmeye basladi,

Ortak altyapi sayesinde olusan veriler neticesinde kentli ve tasinmaz verilerinin
giincel kalma orani yUkseldi,

GUncel veriler sayesinde telefon ile arayan vatandasin bilgileri ve sikayet gecmisi
otomatik olarak ekranlarda gorulebilir, izlenebilir hale geldi,

Memnuniyet analizlerine baslandi,

Sonugclanan her sikayet kaydinin ardindan “¢cézim performansi” anketi yapildi,

Is stirecleri dlcilebilir hale geldi,

Islerin coziim streleri izlenebilir hale geld;,

CozUm sUrelerinin optimize edilebilmesi icin somut veri kiimeleri olusturuldu,
Vatandas ilisikleri tek bir organizasyon ve teknik altyapida toplandi,

BlyUksehir ile alt kademe belediyeleri arasindaki iletisim ve is akisi gliclendi, akislar
kesintisiz hale geldi,

Yoneticilerin, somut ciktilar ile karar verebilmeleri ve plan yapabilmeleri saglandi,
Kurumsal imaj ve kimligi istendigi sekilde gelistirildi ve standart bir hale getirilerek
olumlu yonde gelistirildi,

Vatandas ile gerceklesen gorismelerin standardize edilmesi ve kayit altina alinmasi,
sikayet halinde kayitlardan izlenilmesi saglandi.

Elde edilen verilerin lgiilebilir ve izlenebilir hale gelmesinden sonra Biiyiiksehir

Belediyesinde haftalik olarak tiim (st yoneticilerin katiimi ile FlexCRM Analiz

ekranlarinin canli olarak kullanildigi koordinasyon toplantisi organize edilmeye

baslanmis ve vatandasin éncelik ve sorunlari analiz edilerek anlamlandiriimis ve ortak

¢6zimler getirilmesi amaglanmistir.
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Sayilarla Kazanimlar

Kurumun tim isleri ortalama tamamlama stresi 19 glinden 7 gline inmistir.
Performansta gorilen %271 oranindaki artisin temel sebebi, bildirimlerin takip
edilmesi ve raporlanmasidir.

Diger cagri kanallari kapatilarak Balikesir sinirlariicerisinde ki tim Belediye
islemleri icin tek numara belirlenmis ve tUm cagrilar tesis edilen alt yapi ile 444
40 10 numarali hatta yonlendirilmistir. 2019 yilinin Ocak ve Subat aylari ile 2020
yilinin ayni dénemi kiyas edildiginde %14 oraninda kagan cagri sisteme dahil
edilmesi saglanmistir. Daha 6nce hicbir sekilde raporlanmayan ve takip
edilmeyen bu cagrilar, potansiyel bir memnuniyetsizlik kaynagi olmaktan
cikariimistir.

llce Belediyeleri ve diger paydas kurumlar ile saglanan koordinasyon neticesinde
belirlenen kullanicilarin sisteme dahil edilmesi sayesinde vatandaslarin talep ve
sikayetlerini tek noktadan ilgili kuruma iletebilmeleri saglanmistir. Sistemin
devreye alindigi glinden bugtine kadar gecen 2 aylik (Ocak, Subat) strede
Blyuksehir Belediyesinden ilce belediyelerine ve diger kurumlara yonlendirilen
2.236 Adet basvurunun yonlendirmesi ve takibi saglanmistir. Daha 6nce bdyle
bir islem gerceklesmemistir. Bu islem neticesinde vatandasin farkl kurumlarla
iletisi kurma zorunlulugu kaldirilmis ve tek noktadan islerin takibi saglanmistir.
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Figure 22 Gelis Sekli Analizi (Ocak-Subat 2020)
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