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A Universitesi Kiitiiphane Sireci
Performans Denetimi

Vaka ¢alismasinda kullanilan igcerigin herhangi bir kurum, uygulama ve kisi ile ilgisi yoktur.
Gelistirilen icerik tamamen gergek disidir.






A UNIVERSITESI KUTUPHANE SURECININ PERFORMANS DENETIMI

A Universitesi ingilizce egitim veren, sosyal bilimler, miihendislik ve giizel sanatlar
fakiltelerine sahip, kékli bir sehir tniversitesidir. Universite, &nde gelen basari endekslerine gére
Glke genelinde en basaril ilk 10 Gniversite arasinda gosterilmektedir.

Universite yoénetimi, 2017 yilini kitiphane yili olarak ilan etmistir. Bu dogrultuda,
Universitenin kurulusundan bu yana hizmet veren ve Ulke capinda onde gelen (niversite
kGtiphanesinin daha da zenginlestirilmesi ve 2011-2015 vyillari arasinda dusls egilimi gosteren
kullanici sayisinin artirilmasi hedeflenmistir.

ic denetim biriminin gerceklestirdigi makro risk degerlendirme calismasinda, denetim
evreninde yer alan kiitiphane sireci stratejik planda yer alan amag ve hedefler ile Ust yonetici ve
Ust dlizey yoneticilerin gorusleri de dikkate alinarak, risk faktorleri dogrultusunda degerlendirmeye
tabi tutulmustur. Degerlendirme neticesinde Kitiphane Siireci’nin 2016 yili denetim programinda
yer almasi planlanmustir.

Universite yonetimi gerceklestirilecek denetim calismasi neticesinde kiitiiphanenin 2017
yili yeniden yapilanmasi icin gerekli aksiyonlari planlamayi hedeflemektedir.

Gerceklestirilecek denetim calismasinda Ust yonetimin temel beklentileri;

e Universitenin stratejik planinda yer alan hedeflerin gerceklestiriimesi noktasinda mevcut
kiitiphane streclerinin ne seviyede yeterli oldugunun degerlendirilmesi,

e Universite ile benzer 6zellikteki diger sehir tniversiteleri ve diger iyi uygulamalara kiyasla
mevcut faaliyetlerin degerlendirilmesi,

e 2016 yilinin kitliphane yili olarak belirlenmesi gercevesinde, gelistirilecek faaliyetlerde
onem verilmesi gereken gelisim alanlarinin tespit edilmesi,

olarak 6zetlenebilir.

Ust ydnetimin hedef ve beklentileri dogrultusunda Universite ic Denetim Birimi,
kiitiphane strecine iliskin bir performans denetimi gerceklestiriimesine karar vermistir. S6z
konusu denetim 2016 yili denetim programinda yer almistir.

Gergeklestirilen denetim calismalari Kamu i¢ Denetgileri icin Performans Denetimi Rehberi
ve Kamu i¢ Denetim Rehberi’nde belirtilen cercevede gerceklestirilmektedir.
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A. DENETIM GOREVINiN BASLATILMASI
A1l. GOREVLENDIRME

iDB Baskani yillik denetim programina uygun sekilde iDB i¢ denetgcilerinden Aylin Kaya
ve Mehmet Akin’i i¢ denetci olarak atamistir. IDB’nin kidemli i¢ denetcilerinden Omer Baskale
DGS olarak atanmistir. IDB Baskani i¢ denetgilerin atanmasinda asagidaki unsurlari géz éniinde
bulundurmustur.

- Denetim alaninin karmasikhgi ve buyiklaga

- Denetim alaninin stratejik 6nemi

- Denetim alanina iliskin teknik bilgi ihtiyaci

A2. TARAFSIZLIK VE GIZLiLIK BELGESININ HAZIRLANMASI

iDB Baskani tarafindan atamasi yapilan i¢ denetgiler tarafsizlik ve gizlilik belgelerini
imzalamislardir.

A3. DENETLENEN BiRiME BiLDIRIM
IDB Baskani tarafindan denetlenecek birime denetim hakkinda temel bilgileri iceren

denetim bildirim yazisi gonderilmistir.

Al.Gorevlendirme
Sayi : 76995536-662.02- 14/02/2016

Konu : Gorevlendirme

Sayin Aylin Kaya (6666/A3)
ic Denetgi

Kutiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhgi Kiitiiphane islemleri Siirecinin “ Kullanici
Hizmetleri Siireci, Teknik Hizmetler Siireci, Bilisim Hizmetleri Siireci, idari ve Mali Isler Siireci”
denetimiyle gérevlendirilmis bulunmaktasiniz. Denetimin Kamu i¢ Denetim Standartlari, Kamu
ic Denetim Rehberi ve Performans Denetimi Rehberine uygun olarak gergeklestiriimesini ve
diizenlenecek denetim raporunun i¢ Denetim Birimi Baskanligina iletilmesini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani

Kutiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi Kiitiiphane islemleri
Surecinin Performans Denetiminin yapilmasi

Gergeklestirilecek performans denetimi calismasinda Performans Denetimi
Rehberinde belirtilen yontem ve metodoloji takip edilecektir.

Planlanan Denetim Siiresi 26.02.2016-15.05.2016

Gorevlendirilen Diger i¢
Denetgiler

Denetim G6zetim
Sorumlusu

Denetimin Turi

Ozel Talimatlar

Mehmet Akin (4444/A3)

Omer Baskale (5555/A3)




A2 Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi

TARAFSIZLIK VE GiZLiLiK BELGESI

Denetlenen Birim: Kiitiphane ve Doklimantasyon Dairesi Baskanligi
Denetimin Konusu: Kiitiiphane islemleri

DENETiIMIN ADI

Kutiphane islemleri Siireci Performans Denetimi
19.1. Kullanici Hizmetleri Stireci

19.2. Teknik Hizmetler Siireci

19.3. Bilisim Hizmetleri Stireci

19.4. idari ve Mali isler Siireci

DENETIM KAPSAMI

Kitiphane ve Dokiimantasyon Dairesi Baskanligi’'nin 01.01.2015 — 31.12.2015 tarihleri arasindaki tim
faaliyetlerini kapsamaktadir.

BEYAN

- Denetim kapsaminda yer alan faaliyetlerle ilgili olarak son bir yil icerisinde hicbir idari faaliyet
Ustlenmedigimi,

- Denetlenen birimde birinci, ikinci ve lg¢lincli derece kan ve sihri hissimim olan herhangi bir kimsenin
¢alismadigini,

- Ayni birimde 3 yil Ust Uste gorevlendirilmedigimi,

- Denetim konusu hususlarla ilgili olarak son bir yil icerisinde herhangi bir danismanlik gorevi
almadigimi,

- Denetlenen birime, calisanlarina ya da yoneticilerine yonelik olarak herhangi bir onyargimin
bulunmadigini

beyan ederim.

TAAHHUT

Denetimin yiritlilmesi sirasinda tarafsizligimi bozacak ya da tarafsizhigimin bozuldugu intibai uyandiracak
herhangi bir durum ile karsilasmam halinde, IDB Baskanini en kisa siirede bilgilendirecegimi,

denetimin ylritilmesi sirasinda elde ettigim bilgilerin niteligine uygun olarak gizliligini koruyacagimi,
taahhit ederim.

26.02.2016
Aylin Kaya
ic Denetgi
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A3. Denetlenen Birime Bildirim
Sayi  :76995536-679- ..../02/2016
Konu : Denetim Bildirimi

KUTUPHANE VE DOKUMANTASYON DAIRE BASKANLIGINA

Rektorlik Makaminin 20.02.2016 tarihli onayi dogrultusunda yuritilmekte olan 2016 yih
ic Denetim Programi kapsaminda Biriminizde 26.02.2016-15.05.2016 tarihleri arasinda Kiitiiphane
islemleri Suirecinin “ Kullanici Hizmetleri Siireci, Teknik Hizmetler Siireci, Bilisim Hizmetleri Siireci,
idari ve Mali isler Siireci” performans denetimi yiritiilecektir. S6z konusu denetime 26.02.2016
tarihinde baslanacak olup 15.05.2016 tarihinde denetimin tamamlanmasi 6ngorilmektedir.

Denetim, i¢ Denetci Omer Baskale’nin (5555/A3) gézetiminde, i¢ denetgiler Aylin Kaya (6666/
A3) ve Mehmet Akin (4444/A3) tarafindan gerceklestirilecek olup, denetim sonrasinda hazirlanacak
bulgular ve rapor tarafiniza génderilecektir.

Denetimin kapsami temel olarak; Kiitiiphane islemleri Siireci (Kullanici Hizmetleri Siireci,
Teknik Hizmetler Siireci, Bilisim Hizmetleri Sireci, idari ve Mali isler Siireci) olup, kesin kapsam
ve denetim amaglari, denetim ekibimiz tarafindan biriminizle yapilacak gériismeler sonucunda
belirlenecektir.

Performans denetimi galismasi dnemli dlglide veri analizleri Gizerinden gergeklestirilecektir.
Bu nedenlei¢denetgiler tarafindan talep edilecek verinin zamaninda tam ve dogru sekilde saglanmasi
Onem arz etmektedir. Sre¢ sorumlularinin denetim siirecindeki destegi ve katilimi i¢ denetgilerin
uygulanabilir gelisim 6nerileri saglamalarina katki saglayacakdir.

Denetim gorevinin basariyla sonuglanmasi icin isbirliginiz ve bilgi paylasiminiz blyik 6nem
arz etmektedir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani
DAGITIM
Geregi
Katiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi
Bilgi
Aylin Kaya (6666/A3)
Omer Baskale (5555/A3)
Mehmet Akin (4444/A3)



B. ON CALISMA

Denetimin 6n g¢alisma asamasinda Kamu Performans
asagidaki asamalar takip edilmistir.

Denetimi Rehberi’'nde belirtilen

2 4

Denetim Gérev P?rfor_mans Mantlksal_ Denetim Acilis Dene_ti_m. Galigsma Planinin
Siire Planinin Y_onetlr'n ) Gergevenin U['SU”aI""_'"_VQ Toplantisi Matrisinin Hazirlanmasi ve
Olusturulmasi Sisteminin Anlagil Yon inin Olusturulmasi Onaylanmasi

¥ Degerlendirilmesi Belirlenmesi

B1. DENETIM GOREV SURE PLANININ OLUSTURULMASI

DGS denetim ekibinde yer alan i¢ denetcilerin de goruslerini dikkate alarak denetim siire
plani formunu hazirlamistir. Bununla birlikte denetimin ara asamalarini da gosteren detayl bir

denetim plani hazirlanmistir.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12
Baslama Tamamlanma| & | & | & | & | & | &8 | & | & | & | & | & | &
Calisma Cikts Tarihi Tarhi | 2| 2| 2|2 | 2|2 | 2| 2| 2| 2| 2|2
1 |Denetim Gérevlerinin Baglatiimasi 26.02.16 26.02.16
Gorevlendirme Gorevlendirme Yazisi
Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesi
Denetlenen Birime Bildirim Denetim Bildirim Yazisi
2 |On Galisma 02.03.16 27.03.16
Denetim Gérev Siire Plani Formu Denetim Gorev Sire Plani
Formu
Performans Yonetimi Sistemi Olgunluk Analizi Olgunluk Analizi Formu
Mantiksal Cergevenin Anlasiimasi
On Veri Talebinin Yapiimasi On Veri Talep Listesi
On Analiz ve Degerlendirmeler
Mantiksal Cercevenin Dokiimante Edilmesi Mantiksal Cerceve Formu
Denetim Unsurlarinin ve Yontemlerinin Belirlenmesi Denetim Matrisi
Acilis Toplantis /Acilis Toplantisi Tutanagi
Denetim Matrisi Taslaginin Olusturulmasi Denetim Matrisi
Calisma Planinin Hazirlanmasi Calisma Plani
3 |Saha Cal lar 30.03.16 24.04.16
\Veri Toplama
\Veri Talebinin Yapilmasi \Veri Talep Listesi
Denetim Veri Tabaninin Olusturulmasi Denetim Veri Tabani
Analiz
Bulgularin Tespit Edilmesi ve Onerilerin Gelistirilmesi Konsolide Bulgu Listesi
4 |Raporlama 27.04.16 15.05.16
Bulgularin Resmi Olarak Paylagiimasi Bulgu Formu
Kapanis Toplantisi Kapanis Toplantisi Tutanagi
Eylem Planlarinin Alinmasi Eylem Plani
Denetim Raporu Denetim Raporu
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B1. DENETIM SURE PLANI FORMU

Kiitiiphane Siireci Performans Denetimi

Planlanan Gergeklesen
Baslama Bitis Baslama Bitis
Tarihi Tarihi Tarihi Tarihi

ON CALISMA 02.03.2016 27.03.2016

Performans Yonetim Sisteminin

Olgunluk Analizi 03.03.2016

Mantiksal Cergevenin 09.03.2016

Anlasiimasi

Acilis Toplantisi Yapilmasi 17.03.2016

Calisma Planinin Onaylanmasi

(Gérev is programi ve Denetim 27.03.2016

Matrisi)
SAHA CALISMASI 30.03.2016 24.04.2016

Verilerin Toplanmasi ve

Analizlerin(Testlerin) 30.03.2016

Baslatilmasi

Analizlerin(Testlerin) 24.04.2016

Tamamlanmasi
RAPORLAMA 27.04.2016 15.05.2016

Bulgularin Hazirlanmasi ve

Onerilerin Gelistirilmesi 27.04.2016

Bulgularin Paylasiimasi 01.05.2016

Kapanis Toplantisi 08.05.2016

Denetim Raporunun Sunulmasi 15.05.2016




B2. PERFORMANS YONETiIM SiSTEMiNiN DEGERLENDIiRILMESi

ic denetci gerceklestirilecek performans denetimi faaliyetinde sonuglarin basarili olmasini

glivence altina almak amaciyla denetim alaninin performans yonetim sisteminin olgunlugunu
degerlendirmistir. Bu cercevede asagidaki konu basliklari Gizerinden denetim alaninin olgunluk
analizi yapilmistir.

Performans yonetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesi,
Denetim yapilacak alanin performans denetimine uygunlugunun incelenmesi,

Performans denetim unsurlarinin  denetim vyapilacak alanda uygulanabilirliginin
degerlendirilmesi,

Performans yonetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesinde Performans Denetimi
Rehberi’'nde belirtilen performans yonetim sistemi olgunluk analizi tablosu kullanilmistir. Yapilan
analizde i¢ denetgi asagidaki sorulara iliskin degerlendirmelerde bulunmustur.

Kurum, birimler ve faaliyetler diizeyinde amacg ve hedefler tanimlanmis midir?
Bu amac ve hedefler ile iliskilendirilmis performans gostergeleri bulunmakta midir?

idare, birim, siireg, proje, program, faaliyet diizeyinde amag ve hedefler ve iliskili performans
gostergeleri sistem Uzerinden takip edilmekte midir?

Performans gostergeleri icin ilgili veri izlenmekte ve raporlanmakta midir?

Yapilan 6n calismada, Universite’nin birim ve faaliyetler diizeyinde amag ve hedeflerinin

belirlendigi anlasilmistir. Bu kapsamda Kitiphane biriminin amac¢ ve hedefleri performans
programinda belirlenmistir. Belirlenenamacve hedefler performansgostergeleriileiliskilendirilmistir.
Performans gostergelerinin sistemsel olarak izlenebilmesi icin “performans yonetim sistemi” adinda
bir program kullaniimaktadir. Bazi performans hedefleri bu program araciligi ile takip edilmekle
birlikte kullanilan program heniiz tim performans gostergelerini raporlayabilecek altyapiya sahip
degildir. Bununla birlikte yonetim “performans yonetim sistemi” programina énem vermekte ve
programin gelistirilmesi icin gerekli yatirimi yapmaya devam etmeyi planlamaktadir.
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Yapilan gorismeler neticesinde, i¢ denetgilerin olgunluk analizi degerlendirmesinde yaptiklari
puanlama asagidaki gibidir.?

Planlama ve Uygulama

%30

e  Kurumun stratejik plani bulunmamaktadir.

2 e Kurumun stratejik plani icerisinde bazi amag ve hedefler tanimlanmaktadir.

e  Kurumun stratejik plani icerisinde amag ve hedefler tanimlanmaktadir.
ilgili birimlerde gérev dagilimlari temel diizeyde yapilmaktadir.

e Kurumun stratejik plani igerisinde amag ve hedefler detayli bir sekilde
tanimlanmakta; birbirleri ve kapsamli performans gostergeleri ile
iliskilendirilmektedir.
ilgili birimlere gérev dagilimlari detayli olarak yapilmaktadir.

e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.
Stratejik planin izleme ve takip mekanizmasi da belirlenmektedir.

Performans Gostergeleri

%40

e Performansin izlenmesi icin herhangi bir gosterge bulunmamaktadir.

e Performansin izlenmesi icin bazi gostergeler belirlenmistir ancak bunlar
kapsamli ve sistematik degildir.!

e Performansin izlenmesi icin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

3 e Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmemektedir.

e Performansin izlenmesi igin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

o Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.

e Gostergeler icin izleme sistemi tanimlanmis ve gerekli noktalarda
revizyonlarin yapilabilmesi icin gerekli raporlama sistemi olusturulmustur

! Gostergelerin SMART kriterine uygun olmasidir. Bakiniz: 3.5.2.3. Mantiksal Cergcevenin Anlasiimasi
14



izleme ve Raporlama

%20

Kurumun performans sonuglari izlenmemektedir.

Performansa yonelik élglimler diizenli olmamakla birlikte bazi performans
gostergeleri icin yapilmaktadir

Stratejik planda belirlenen tim performans gostergelerine iliskin performans
gerceklesmeleri izlenmektedir.

Performansa yonelik 6lglimler diizenli olarak tiim faaliyet ve siiregler igin
yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasilmaktadir.

Performansa yonelik 6l¢climler diizenli bir izleme mekanizmasi ile tim
surecler icin yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasiimaktadir. Sonuglar temel
alinarak iyilestirmeler 6nerilmekte ve gerekli noktalarda stratejik planda
revizyonlar yapilmaktadir.

Yonetim Farkindaligi ve Destegi

%10

izleme sonuglari yénetime raporlanmamaktadir.

Yonetim performans izleme sonuglarini bazi birim ve faaliyetler icin dikkate
alabilmektedir.

Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tim birimler icin dikkate almaktadir.

Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler igin dikkate almaktadir.

Sonuglar ile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

Sonuglar temel alinarak iyilestirmeler yapilmaktadir. lyilestirme énerilerinin
hayata gecirilmesi icin gerekli yonetim destegi saglanmaktadir

15
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Agirhik Agirlikh Toplam

Katsayisi Puan Puan
Stratejik plan ve faaliyet %30 4 12
programinin tasarimi ve uygulamasi
Performans gostergeleri %40 4 1,6 3,6
izleme ve raporlama %20 2 0,4
Yonetim farkindaligi ve destegi %10 4 0,4

Yapilan analizlerde, idarenin performans yonetim sisteminin olgunluk derecesi 3,6 olarak
hesaplanmistir. S6z konusu puan, Kamu i¢ Denetgileri icin Performans Denetimi Rehberi’nde
belirtilen skalada performans denetiminin yapilmasi igin elverisli bir denetim alaninin bulundugu
kanaatini olusturmustur.

Yapilan analizler neticesinde denetim kapsaminda takip edilecek denetim unsurlari ve
denetim alanlari acisindan performans yonetim sisteminin mevcut durumundan kaynaklanan
herhangi bir kisitlamanin bulunmadigi degerlendirilmistir.

i¢ denetciler yapilan bu degerlendirmeyi takiben mantiksal cercevenin anlasiimasi asamasina
gecmislerdir.

B3. MANTIKSAL CERCEVENIN ANLASILMASI

i¢ denetgiler, 6n calisma asamasinda kiitiiphane siirecini anlamak Uzere gerekli analiz
ve degerlendirmeleri yapabilmek icin &n veri listesini hazirlamislardir. i¢ denetgilerin &n ¢alisma
asamasinda incelenmeyi planladigi veri listesi asagidaki gibi belirlenmistir.

1 A Universitesi Stratejik Plani (2015-2019)
A Universitesi Stratejik Plani (2010-2014)
A Universitesi Performans Programi (2011, 2012, 2013, 2014, 2015)

Kitiiphane is Akis Semalari

Katuphane Alt Sirecleri

(o210 @) B I - GV I B \O)

Katuphane Faaliyet Raporlari

i¢ Denetgiler 6n galisma asamasinda kamuya agik ilgili diger belge ve raporlar iizerinden de
¢alismalar gergeklestirmistir. Bu cercevede asagidaki rapor ve belgeler incelenmistir.

e ingiltere Bagimsiz Yillik Kiitiiphane Raporu
e Kiitiiphane Faaliyet Raporlari (Ulusal ve Uluslararasi Universiteler)

e Diinya Kiitiiphaneler Birligi — Modern Kiitiiphane Siiregleri ve lyi Uygulamalari



Hedef Alt Hedef
Hedef 3.1. - Akademik
Universite kaynak
kitiphanesinin | arastirmalarinda
ulusal ve Universite
uluslararasi kitiphanesinin
Olcekte on siralarda yer
taninirhgini almasi
gelistirmek - Kutliphane’nin,

artan kaynak
cesitligi ve
kapasitesi ile
Universitenin
tanitim
stratejisinde 6ne
cikarilabilecek
sekilde
gelistirilmesi
Hedef 3.4. - Kuttphanenin
Universite fiziki ve mekansal
biinyesinde kapasitesinin
yuratilen gelistirilmesi
akademik - KGttuphane
calismalar kaynak
neticesinde cesitliginin ve
Uretilen guincelliginin
akademik ogrenci
yayin sayisini beklentilerine
artirmak igin uygun sekilde
gerekli altyapryr | gelistirilmesi
tesis etmek

Faaliyetler

Programin
ana
faaliyetleri:

- Kitlphane
envanterinin
nitelik ve
nicelik
acisindan
gelistirilmesi
- Kiitiphane
veri
tabanlarinin
cesitliliginin
artiriimasi

- Kiitiphane
yonetim
sisteminin
gelistirilmesi
- Kiitiphane
insan
kaynaginin
gelistirilmesi

Denetim kapsaminda kullanilacak mantiksal cerceve asagida verilmistir:

Performans Goster-
geleri

Kittiphane kullanici
sayisinin 6grenci ve
akademik personel
sayisina orani

Performans
Gostergeleri
Kaynagi

Stratejik Plan

Basili materyal sayisinin Performans
ogrenci ve akademik Programi
personel sayisina orani

2011 - 2015 yillar Program

arasinda basili materyal
6ding alma oranlarinin
degisimi

Gostergeleri

Basili materyal 6dling
alma sayisinin kullanici
sayisina orani

i¢ denetginin
onerdigi
gostergeler

Yeni materyal alimina

ayrilan bitgenin genel
kittiphane bitgesine

orani

Performans
Programi
Verilen toplam egitim
saati
Egitimlere katilan
personel sayisi Program

Gostergeleri

Oryantasyon programlari
katilim sayisi

ic denetginin
onerdigi
gostergeler

Veri tabani sayisinin
toplam materyal sayisina
orani

2011 - 2015 kullanic
basina diisen siireli yayin
orani

2011 - 2015 materyal
bazinda kitiiphane
butgesinin detayi

17
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B4. DENETiIM UNSURLARININ VE YONTEMLERIN BELIRLENMESi

DGS, i¢c denetgilerin de gorislerini alarak, yonetimin beklentileri ve denetim kapsami
cercevesinde gerceklestirilecek denetim galismasinda verimlilik, etkililik, tutarhlik ve uyumluluk
unsurlarina yonelik bir denetim faaliyetinin yuritilmesine karar vermistir.

Gerceklestirilecek denetim c¢alismasinda kiitliphane sirecine iliskin faaliyet ve uygulamalarin
asagidaki denetim unsurlari ¢cercevesinde degerlendiriimesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi
hedeflenmektedir.

e Verimlilik; Kaynaklara kiyasla Uretilen c¢iktinin yeterli seviyede olup olmadiginin
degerlendirilmesi

e Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gerceklestirme kapasitesi

e Tutarhlik; Kamu idarelerinin tanimlanmis amag, hedef ve stratejileri ile program ve
projelerinin planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

e Uyumluluk; Faaliyet ve aktivitelerin mevcut diizenleme ve prosedirlere uygunlugu ve
kurumsal kapasitenin uygulama igin yeterliligi

Bu kapsamda belirlenen denetim unsurlarina yonelik denetim faaliyetlerinde agirlikli olarak
kiyaslama ve performansin 6l¢limu ve raporlanmasi yonteminin kullaniilmasini planlamaktadirlar.

Kiyaslama analizi kapsaminda

e Kitliphanenin 2011 -2015 yillari arasindaki performans egilimlerinin analiz edilmesi

e Kutlphane performansinin ulusal ve uluslararasi Gniversite kitliphaneleri ile kiyaslanmasi
hedeflenmektedir.
B5. ACILIS TOPLANTISI

ic denetgi gerceklestirilen agilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi
vermistir.

e Denetim Ekibi ve Organizasyonu

e Denetim Kapsami

e Denetim Asamalari

e Zaman Plani

e Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi

e Sonraki Adimlar

Acilis toplantisinda denetlenen birim, beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

e Kutuphane faaliyetlerine iliskin yapilacak analizlerde uluslararasi tniversite
kiitiphanelerinin de kullaniimasi

e Belirlenen kiyaslama grubunda yer alan Universitelerde tip bolimleri olmayan
Universitelerin tercih edilmesi

e KutUphanenin insan kaynagi ve fiziksel/mekansal kosullarinin degerlendirme kapsamina
alinmasi



Kutliphanenin 6grenci portalinin 2015 yilinin son doneminde kullanima alinmasi ve heniz
gelisiminin devam etmesi nedeniyle, portala iliskin kavramsal tasarim degerlendirmelerine
raporda yer verilmesi

B5-Acilis Toplantisi Tutanagi

DENETIM KONUSU A Universitesi Kitiiphanesi Performans Denetimi

DENETLENEN BiRiM A Universitesi Kiitiiphanesi

TOPLANTI TARIiHi 17.03.2016
TOPLANTI YERI A Universitesi Rektorliigii Toplant Salonu
KATILIMCILAR
NO Adi Soyadi Unvani imzasi
1 | Burcu Demir i¢ Denetim Birimi Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale Ic Denetci
4 Mehmet Akin ic Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Kitiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhgi
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgisayar Arastirma ve Uygulama Merkezi
7 Ahmet Aktas A Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskani

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

ic denetgi gerceklestirilen agilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi vermistir.

Denetim Ekibi ve Organizasyonu, Denetim Kapsami ve Denetim Asamalari
Zaman Plani

Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi

Sonraki Adimlar

Veri Talebi Listesi

Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

Kituphane faaliyetlerine iliskin yapilacak analizlerde uluslararasi tiniversite kiitiphanelerinin de
kullaniimasi

Belirlenen kiyaslama grubunda yer alan Universitelerde tip béliimleri olmayan Universitelerin
tercih edilmesi

Katiphanenin insan kaynag ve fiziksel / mekansal kosullarinin degerlendirme kapsamina
alinmasi

Kitiphane’'nin 6grenci portalinin 2015 yilinin son déneminde kullanima alinmasi ve heniiz
gelisiminin devam etmesi nedeniyle, portale iliskin kavramsal tasarim degerlendirmelerine
raporda yer verilmesi
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EK — 1: Agilis Toplantisi Toplanti Notlar

Denetim
Ekibi ve
Organizasyonu

Yapilan agilis toplantisinda, performans denetiminin A Universitesi i¢ Denetim Birim
Baskanligive A Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi tarafindan
yiritilecegi belirtilmistir. Ozellikle bilgi teknolojilerini iceren konularda, BAUM'daki
BT Uzmani’'ndan destek alinacagi ifade edilmistir.

Denetim
Kapsami ve
Denetim
Asamalari

ic Denetim Birimi Baskani Burcu Demir, ydnetimin performans izleme sonuglarini
performans programi kapsaminda tum birimler igin dikkate aldigini, sonuglar ile ilgili
de birimlere bilgilendirilme yapildigini soylemistir.

Kiutiphane Dokiimantasyon Daire Baskani Ahmet Aktas, kiitiphanenin insan
kaynagi ve fiziksel/mekéansal kosullarinin performans denetimi kapsaminda yapilacak
degerlendirmelerde kullaniimasi gerektigini ifade etmistir.

BAUM'da goren yapan BT Uzmani Mustafa Polat ise, 2015 yilinda kullanima alinan
Ogrenci portalina iliskin kavramsal tasarim degerlendirmelerinin de raporda yer
almasi gerektigini vurgulamigtir.

Zaman Plani

On calismada belirlenen zaman planinda degisiklik yapilmamasi kararlastiriimistir.

Kiyaslama
Grubunun
Belirlenmesi

Uzman Katuphaneci Hasan Isik kiyaslama grubu belirlenirken 6zellikle uluslararasi
Universitelerin de filtrelemeye dahil edilmesinin dnemli oldugunu belirtmistir.

ic Denetci Omer Baskale ise, A Universitesi biinyesinde tip fakiiltesi bulunmadig
ve tip fakultesine sahip olan Universitelerin kiitiphane koleksiyonlarinda ciddi bir
farklilagsma gozlemlendigi igin tip fakiiltesine sahip olmayan liniversitelerin kiyaslama
grubunda yer almasi gerektigini vurgulamistir.

ic Denetci Aylin Kaya ise egitim dilinin koleksiyon dagilimini dogrudan etkileyen bir
faktor oldugunu belirterek kiyaslama grubu Universitelerinin Ingilizce egitim yapan
Universitelerden olusmasi gerektigini ifade etmistir.

Ayrica filtrelemenin devaminda segilecek tniversitelerin akademik yayin bazinda ilk
10’da olmasi ve ayni zamanda Universite kitliphanesinin diinya kiattphaneler birligi
tarafindan taninmis olmasi gerektigi belirtilmistir.

Son asamada ise A Universitesi'nin &grenci sayisinin 10000-15000 arasinda oldugu
ve kiyaslama grubunda secilecek Universitenin 6grenci sayisinin da bu aralikta olmasi
gerektigi belirtilmistir.

Uzman Hasan Isik kiyaslama grubunda belirlenecek niversite kitiphanesinin son
asamada yeterli verisinin olup olmadigina bakilmasi gerektigini iletmistir.

Sonraki
Adimlar

Veri talebi ve veri taleplerinin yanitlanmasi, kavramsal tasarimin tamamlanmasi ve
haftalik ilerleme toplantilariyla ilgili bilgilendirme yapilmistir




B6. DENETiIM MATRIiSININ OLUSTURULMASI

ic denetciler 6n calisma kapsaminda yaptiklari analiz ve goriismeler

calismasinin genel gercevesini belirleyecek denetim matrisini hazirlamislardir.

neticesinde saha

saylsina orani

2l Denetim Sorusu | Kriter Pg_rformans' Veri Kaynagi Apahz . Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergeleri Yontemi
Universitenin
) 2010-2014
Kitaphanede - Universitenin yillari ar§5|nd§k|
oo basili ve elektronik veri
egitim ve
mo - N e-kaynak tabanindan
ogretim Universitenin . L.
~ . - envanterinin |Basili ve indirilen arastirma
5 faaliyetlerinin | basili ve u . .
=5 . . ogrenci e-kaynak sayilari temin
s gelismesine e-kaynak . Kiyaslama . .
R . sayisina orani | envanterinde | ,,.. . edilecektir.
= imkan verecek |envanteri | Yontemi in edil .y
< eterli kaynak |yeterli - Katuphane yeratan Temin edilen veri;
> | Yyeterik ) ) o yayin sayisi -2011-2015
cesitliligi seviyededir. sireli yayin .
L arasindaki
bulunmakta Uyelik sayisi o
egilimler
midir?
- Kiyaslama grubu
verisi
ile kiyaslanacaktir.
- Basili Universitenin
materyal 2011-2015
Akademik Kittphane o6diing alma YI”.aI’I arasmda
sayisinin Universite
arastirmalarda, | kaynaklari, e -
o . . kullanici kittiphanesinin
universite akademik sayisina orani web portalina
~ kiitiphane- arastirmalari v Yillar itibari 3 |I§n iris savisi
5 sinden 6ding | destekleyecek |- Basili ile 6diing Kiyaslama yaptian giris say!
= ) .. . temin edilecektir.
X kaynak sekilde materyal alinan Yontemi . . :
5 . Temin edilen veri;
kullanimi odiing kaynak | sayisinin kaynak sayisi -2011-2015
yeterli seviyede |kullanimina Ogrenci ve :
. N . arasindaki
yapilabilmekte |imkan akademik esilimler
midir? vermektedir. personel &

- Kiyaslama grubu
verisi
ile kiyaslanacaktir.

21



22

] LG Kriter LS Veri Kaynagi el Analiz Stratejisi
Unsuru Sorusu Gostergeleri YNa&! | yentemi )
Universitenin
) 2010-2014
Kitaphanede - Universitenin yillari argsmda?kl
oo basili ve elektronik veri
egitim ve
S - N e-kaynak tabanindan
Ogretim Universitenin - N
~ . - envanterinin | Basili ve indirilen arastirma
= faaliyetlerinin | basili ve ~ . .
= . . ogrenci e-kaynak sayilari temin
s gelismesine e-kaynak . Kiyaslama . .
A . sayisina orani | envanterinde |.,.. . | edilecektir.
= imkan verecek |envanteri Yontemi : . .y
5 . . - yer alan yayin Temin edilen veri;
> yeterli kaynak |yeterli - Kitlphane
T - . P sayisl -2011-2015
cesitliligi seviyededir. sureli yayin arasindaki
bulunmakta tyelik sayisi o
egilimler
midir?
- Kiyaslama grubu
verisi
ile kiyaslanacaktir.
- Basili Universitenin
materyal 2011-2015
Akademik Kittphane o6diing alma YI“.arI arasmda
sayisinin Universite
arastirmalarda, |kaynaklari, - .
o . . kullanici kituphanesinin
universite akademik sayisina orani web portalina
~ kitliphane- arastirmalari y Yillar itibari a |I§n iris savisi
5 sinden 6ding | destekleyecek |- Basili ile 6diing Kiyaslama yaptian giris say
= . .. . | temin edilecektir.
¥ kaynak sekilde materyal alinan kaynak | Yontemi . . ;
5 . Temin edilen veri;
kullanimi odling kaynak sayisinin sayisl
. . . . -2011-2015
yeterli seviyede | kullanimina ogrenci ve arasindaki
yapilabilmekte |imkan akademik esilimler
midir? vermektedir. personel &

saylisina orani

- Kiyaslama grubu
verisi
ile kiyaslanacaktir.




B7. CALISMA PLANININ HAZIRLANMASI VE ONAYLANMASI

ic denetgi tarafindan mantiksal cerceve ve denetim matrisinin hazirlanmasini takiben

hazirlanan ¢alisma plan DGS tarafindan onaylanmistir.

B7- Calisma Plani

DENETiIM KONUSU Katuphane Siireci Performans Denetimi

DENETIM NUMARASI

DENETIMiN PLANLANAN SURESi

Saha Galismalari 30.3.2016 — 24.4.2016

Raporlama Calismalar 27.4.2016 — 15.5.2016

DENETiIMIN AMACI / AMAGLARI

Gergeklestirilecek denetim calismasinda kitliphane sirecine iliskin faaliyet ve uygulamalarin asagidaki
denetim unsurlari cergevesinde degerlendirilmesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

Verimlilik; Kaynaklara kiyasla Uretilen giktinin yeterli seviyede olup olmadiginin degerlendirilmesi
Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gergeklestirme kapasitesi

Tutarhlk; Kamu idarelerinin tanimlanmis amag, hedef ve stratejileri ile idare program ve
projelerinin planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

Uyumluluk; Kamuidarelerininyuruttikleriproje, program, siiregve faaliyetleringerceklestiriimesine
imkan verecek yeterli organizasyon olgunlugunun varlig

DENETIMiN KAPSAMI

Gergeklestirilecek denetim kapsaminda 2015 yilinda, A Universitesi kiitiiphane siirecine iliskin asagidaki alt
slreglere yonelik faaliyet ve uygulamalar yer almaktadir.

Kullanici Hizmetleri
0 Kullanici Egitimi ve Enformasyonu
On Danisma ve Rezerve
Raf Hizmetleri
Odiing Bélumi
Gorsel Hizmetler
isitsel Hizmetler
0  Mikrofilm Hizmetleri
Teknik Hizmetler
0 Saglama
0 Kataloglama ve Siniflandirma
0 Teknik isler
0 Sureli Yayin
= S{reli Yayin Hizmetleri ve Glincel Periyodikler
= S{reli Yayin Hizmetleri Ciltli Periyodikler
Bilisim Hizmetleri
idari Hizmetler
Mali isler

O O 00O
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DENETIMiN YONTEMi

Denetim calismasinda kuttiphane siirecine iliskin performans denetimi faaliyeti gerceklestirilecektir.

Gergeklestirilecek ¢alismada asagidaki denetim yontemleri kullanilacaktir.

Unsurlar

Ekonomiklik
Tutarlhilik
Surdurdlebilirlik
Uyumluluk

Kiyaslama

Performansin Olctimii ve
Raporlanmasi

Program ve Uygulama Sonuglar
Degerlendirmesi

Girdi-Cikti Analizi

N\ Etkililik/Etkinlik

NN Verimlilik
<
AN

Analiz Yontemleri

amanlilik Analizi

Kalite Analizi

ONCEKi DENETiIME iLiSKiN BiLGIiLER

2014 yilinda gerceklestirilen kiitliphane siireci sistem denetimi raporunda belirlenen bulgular,
gerceklestirilen performans denetimi faaliyetinin 6n ¢alisma asamasinda incelenmistir.

HAZIRLIK CALISMALARI

Denetim kapsaminda 6n veri toplama ve analiz calismalari gergeklestirilmistir. Bu kapsamda asagidaki
dokiimanlar hazirlanmistir.

- Denetim Mantiksal Cergevesi
- Denetim Matrisi (Taslak)




C. SAHA CALISMALARI

Veri Toplama

\ Analiz

Denetim
Gorevlerinin
Planlanmasi

RET T E TN E]

Saha Calismalari

C1. VERi TOPLAMA

i¢denetgiler veritoplamaasamasindaacilistoplantisinda talep ettikleriverilistesine ek olarak,
kiyaslama amagli kullanilmasi diistiniilen Gniversite kitlphanelerini de arastirmislardir. Turkiye’den
ve dinyadan uluslararasi iyi uygulama orneklerinin bulunmasi icin Universite kitlphanelerinin
iletisim agi, diinya kitiiphaneler birliginin yayinlari ve endeksler, Tiirkiye’den de YOK’iin yayinlari
incelenmistir.

Bukapsamdakiyaslamagrubundayeralacakkitliphaneleriginasagidakifiltreler kullaniimistir.
Kullanilan filtreler neticesinde belirlenen kiyaslama grubu sire¢ sorumlulari ile degerlendirilmistir.

Filtre 1

-]
o)
2 _rires
| -
O — Faaliyet .
© 8 Raporuna
-— Ulagilan 25 o
% [7)] Ulusal ve 15 Kiitiphane 7 Kiitiiphane
5 - Uluslararasi
® Kiit iiphane
> =i
g § /

Ogrenci sayisi bakimindan
A Universitesine yakin

Buinyesinde Tip Fakiiltesi
olmayan Universiteler.

Akademik yayin bazinda
Turkiye siralamasinda ilk
10’da yer alan

Universiteler.

universiteler.
Kuttuphaneleri,
uluslararasi 6lgekte Diinya
Kituphaneler Birligi
tarafindan taninan
universiteler.

Jd

Egitim dili ingilizce olan
tniversiteler.

Belirlenen kiyaslama grubunda 7 tiniversite kiittiphanesi yer almaktadir. Kiyaslama grubunda
yer alan kutlphanelerin faaliyet raporlari incelenerek denetim kapsamina alinmasi planlanan
gostergeler icin veri uygunlugu incelenmistir.
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Veri mevcudiyeti

Gostergeler B C D E E G H
Univ. Univ. Univ. Univ. Univ. Univ. Univ.

Kutlphane kullanici sayisinin 6grenci ve akademik
personel sayisina orani

Basili materyal sayisinin 6grenci ve akademik
personel sayisina orani

2011 — 2015 yillari arasinda basili materyal 6diing
alma oranlarinin degisimi

Basili materyal 6diing alma sayisinin kullanici
sayisina orani

Yeni materyal alimina ayrilan bitgenin genel
kitliphane bitgesine orani

Bu inceleme dogrultusunda Tirkiye’den D ve H, yurtdisindan E Universitesi kiyaslama
kapsamina alinmistir. Ayrica, A Universitesi kitliphanesinin kilit gostergelerdeki egilimlerinin
kiyaslanmasi amaciyla son 5 yilin verisinin de kullanilmasi kararlastirilmistir. Verimlilik, etkinlik/
etkililik, tutarlihk ve uyumluluk unsurlari ile yiritilecek olan performans denetiminin denetim
matrisi bu dogrultuda giincellenmistir.

C2. VERI ANALIzi

Saha asamasinda, dncelikle ikincil veriler toplanmis, A Universitesi kiitiiphanesi hem kendi
egilimleri hem de diger kiitiphanelerle kiyaslanmistir.

# C2A1

Analiz

2011 2012 2013 2014 2015
Kiitiiphane kullanici sayisinin (6grenci ve akademik personel sayisi) kiitiiphaneye yillik giris sayisina orani
Analiz Egilim Analizi
Yontemi
Mevcut Yapilan incelemelerde kiitiiphane kullanicisi (akademik personel ve 6grenci) kiitiiphaneye
Durum yillik giris sayilarinin 2011 — 2015 yillari arasinda disis egilimi gosterdigi anlasiimistir.

2015 yilinda bir kullanicinin yil igerisinde kiitiphaneye giris sayisi 2011 yilina kiyasla %7,6
azalmis ve 9,76 olmustur.




# C2A2

Analiz

2011 2012 2013 2014 2015

Basili materyal 6diing alma sayisinin kullanici sayisina orani

Analizyonteminy i =={1 s W\ 11|

Vel | Yapilan incelemelerde kiitiiphane kullanicilarinin basili materyal 6diing alma oranlarinin
2011 — 2015 yillari arasinda disus egilimi gosterdigi anlagiimistir.

2015 yih 6diing alma orani %15 diserek 6grenci basina 0,17 olmustur.

# C2A3
Analiz
0,19
0,18 0,18
0,17
0,16
0,14 0,14
0,12 0,12
o11| | 7o |
—
0,05 0,05 o 0,05
) b L —8—_| )
|
~]004| | o
2011 2012 2013 2014 2015

—— Basili materyal alimina ayrilan biitge
—e— E-kaynak ve e-veri tabanlarina ayrilan bitce
|:|Yeni materyal alimina ayrilan bitge

Yeni materyal alimina ayrilan biitgenin genel kiitiiphane biitgesine
orani A Kiitiiphanesi

SUEEa e | Egilim Analizi

Mevcut Durum o Universitenin kiitiiphane biitcesinde yeni kaynak alimina ayrilan payin 2011 —
2015 yillari itibari ile artis gosterdigi gorilmastdr.

e Yeni kaynak alimina ayrilan butgenin agirlikli olarak basili materyal alimina
ayrildigi goriilmektedir.

e  Basili kaynak alimina ayrilan bitge yillar itibari ile artmistir.

e  E-kaynak ve e-veri tabanina ayrilan bitcenin 6nemli bir degisiklik gostermedigi
gorilmektedir.
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# C2A4

Analiz 0,00%
7,00 7,00
7 -
6,00 6,00 6,00
6 -
6%
;- Coo—
| 378 3,83 3,89 3,93 402
4 — i A A A
3 -
C11% DH—
2 -
1,33 1,15 1,13 1,10 1,07
1 - ¢ ¢ ° *
0
2011 2012 2013 2014 2015

—— Ogrenci/akademik personel basina diisen basili materyal sayisi
—o— Ogrenci/akademik personel basina diisen e-kaynak sayisi
— Kuttiphanenin tye oldugu e-veri tabani sayisi

lad.

Basili materyal sayisinin 6grenci ve ik personel say orani

AU | Egilim Analizi

Vst el | Yapilan incelemelerde;

e  Bir 6grenci veya akademik personele disen basili materyal sayisinin yillar itibari
ile arttig1 gérilmektedir.

e Universitenin Giye oldugu e-veri tabani sayisi artis gdstermemistir.

e  E-kaynak sayisinin 6grenci ve akademik personel sayisina orani 2011-2015 yillari
arasinda %11 oraninda azalmigstir.

# C2A5
Analiz 8%
0,26
"'I <¢0125
2011 2012 2013 2014 2015
Kutiiphanenin sireli yayin tyelik say ogrenci ve akademik personel say orani

SOnEa e | Egilim Analizi

\S el | Yapilan incelemelerde Universitenin siireli yayin tiyeliklerinin 2011 — 2015 yillari itibari
ile artis gosterdigi anlasiimistir.




# C2A6

Analiz

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni. Ort.

2015 yilinda kiitiphane kullanici sayilarinin 6grenci ve akademik personel
sayisina orani (Kiyaslama Grubu)

Analizyontemin B OHEINE

\setie el | Yapilan kiyaslama analizinde;

2015 yilinda A Universitesinde kiitiiphane kullanici sayisinin akademik personel ve
o6grenci sayisina oraninin kiyaslama grubunda yer alan niversite kitlphanelerine oranla
daha disuk seviyelerde oldugu anlagiimistir.

# C2A7

Analiz

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni. ort.

Basili materyal sayisinin 6grenci ve akademik personel sayisina orani

Analizyontemins B OZHEINE

\laetie el | Yapilan kiyaslama analizinde;

2015 yilinda A Universitesi kiitiiphanesinin basili yayin envanterinin kiyaslama grubunda
yer alan diger kiitliphanelere kiyasla daha ylksek oldugu anlasilmistir.

29



30

# C2A8

Analiz <0

-0,13 -0,12

-0,15

-0,20

-0,26

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni. Ort.

2011 - 2015 yillar arasinda basili materyal 6diing alma oranlarinin
degisimi (Kiyaslama Grubu)

Analizyontemis B O=HEINE

\layetie el | Yapilan kiyaslama analizinde;

e 2011 — 2015 yillari arasinda tim Universite kiitiphanelerinde basili materyal
6ding alma oranlarinin disis egilimi gésterdigi anlasiimistir.

e 2011 -2015 yillari arasinda A Universitesi kiitiiphanesi kiyaslama grubu iginde
en fazla dustsiin yasandigi kiitiphanedir.

C2A9

0,19

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni. Ort.

- Basili materyal sayisinin 6grenci ve akademik personel sa
—&— E-kaynak ve e-veri tabanina ayrilan bitge orani

Yeni materyal alimina ayrilan biitgenin genel kiitiiphane biitgesine
orani (Kiyaslama Grubu)

Analizyontemin B OHEINE

\ls et el | Yapilan kiyaslama analizinde,

e 2015yihindaAUniversitesikiitiphanesindeyenimateryalaliminaayrilanbiitcenin
kiyaslama grubu ortalamasina oranla daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

e 2015 yilinda e-kaynak ve e-veri tabanina ayrilan bitge ise kiyaslama grubu
ortalamasinin altindadir.




Gergeklestirilen ikincil veri analizlerini takiben asagida belirtilen paydaslara iliskin birincil
veriler analiz edilmistir. Yapilan birincil veri toplama ¢alismalarinda kullanilan yontem ve paydas
gruplari asagida ifade edilmektedir.

# Cc2B1

ey cEsedii | Akademisyenler

ALl | Odak Grup Toplantisi

Analiz e Universite biinyesinde yeralantiim fakiiltelerden, kiitiiphane siireclerine ydnelik
Stratejisi olarak gerceklestirilecek odak grup toplantisi igin katilimcilar belirlenmistir.

e  Katilimcilarin fakilte yonetimi tarafindan belirlenmesi talep edilmistir.

o Fakilteleri temsilen katiim gosteren akademisyenlerin sayisi, fakdilteler
bilinyesinde yer alan akademisyen sayisina uygun sekilde belirlenmistir.

e Odak grup toplantisinin konusu, icerigi, sorulacak konu basliklari ve
degerlendirme yontemleri toplanti dncesinde katilimcilar ile paylasiimistir.

W e i | Odak grup toplantisi neticesinde asagidaki sonuglara ulagiimistir.

Akademisyenlerin biyilk bir boéliminin Gniversite katiphanesi disindaki e-veri
tabanlarina uyeliklerinin bulundugu anlasiimistir.

Bu durumun temel nedenleri arasinda asagidaki hususlar belirtilmistir.
o Universitenin e-veri tabani envanteri sinirhdir.

e Akademisyenlerintaleplericercevesindekitliiphanetarafindanbasilikaynakalimi
yapilabilmektedir. Bu konuda yeterli bitge bulunmaktadir. Akademisyenlerin
basili kaynak talepleri ¢ok yiksek oranda olumlu karsilanmaktadir. Fakat bu
slreg kitliphane yonetmeligindeki prosedir ve basili kaynak temininin dogal
olarak zaman almasi nedeniyle uzun siirebilmektedir.

e Akademisyenler bu nedenle, arastirmalarinda ihtiyag duyduklari kaynaklara en
hizli sekilde ulasabilmek igin e-veri kaynaklarina Gye olmayi tercih etmektedir.

e Bircok akademisyenin kendi imkanlari ile bu sekilde Gyelikler satin almalari
kitiphanenin genel (yeliklerine oranla ¢ok daha vyiksek butgelere
ulasmaktadir.

e Akademisyenler bu nedenle kiitiphane kaynaklari disindaki kaynak ve veri
tabanlari Gzerinden calismalarini yiriitmektedirler.
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#
Paydas Grubu
Analiz Yontemi

Analiz
Stratejisi

Mevcut Durum

#

Paydas Grubu

Analiz Yontemi

Analiz
Stratejisi

Mevcut Durum

C2B2

Kutiphane Personeli

Derinlemesine Milakat

e Kutuphanepersoneliarasindandeneyimvegorevtirlerigézoniinde bulundurularak
secilen personel grubu ile yiiz ylze gérismeler yapilmistir.

e Bu kapsamda 75 kiitiiphane personelinden 20 personel ile milakatlar yapilmistir.

e Bu gorlismelerde daha 6nceden belirlenmis sorulara iliskin personelin cevaplari
analiz edilmistir.

Derinlemesine miilakatlar neticesinde asagidaki sonuglara ulasiimistir.

Milakatlarda kitliphane kullanicisi 6grencilerin memnuniyetini ve kitiphane kullanim
oranlarini etkileyebilecek alanlar asagidaki gibi 6zetlenmistir.

e KitlUphane personelinin performans gostergeleri yeterli sekilde belirlenmemistir.
Bu durum, iyi performansin édillendirilememesine ve gosterilen performansin
calisanlarin 6zveri ve sorumluluguna bagh olarak degisebilmesine sebep
olmaktadir.

e KutUphaneninbilisim hizmetleriblnyesindekikaynaginyetersizolmasi 6zellikle bilgi
sistemleri anlaminda kullanici taleplerine yeterli seviyede cevap verilememesine
sebep olmaktadir.

e Kutuphane personelinin sahip olmasi gereken deneyim, yabanci dil bilgisi ve egitim
seviyesi gibi kriterlerin kitliphane yonetmeliginde belirlenmemesi neticesinde
kUtuphane insan kaynaginin yeterli nitelikte olmayabildigi anlasiimistir.

C2B3

Ogrenciler

Anket

o Universite &grencilerinin tamamina yénelik olarak 5 soruluk bir anket calismasi
gerceklestirilmistir.

e Anket Universite web sitesi Gzerinden yayinlanmistir. Bu platformdan 410 6grenci
ankete yanit vermistir.

e Ayrica kltuphane igerisinde anketorler aracihigiyla 140 &grenci ile birebir
gbrusmeler neticesinde anket sorularina cevaplar alinmistir.

Yapilan anket ¢alismasi neticesinde asagidaki sonuglara ulasiimistir.
Ogrenciler bir arastirma yaparken sirasiyla asagidaki veri kaynaklarini kullanmaktadir.
e Internet arastirmasi (%97)
o Genel kullanima agik e-kitap ve akademik ¢alismalar (%90)
e E-veri tabanlari ve online kaynaklar (%78)
e KitUphane tzerinden basili yayinlar (%25)
Kitiphane envanterinde agirlik verilmesi gereken alanlar asagidaki gibi siralanmistir.
(Ankette birden fazla secenegin secilmesi imkani verilmistir.)
e Online Uyelikler (%80)
e E-veri tabanlari (%75)
e Basili slreli yayinlari (%90)
e Basili kitaplar (%40)

Ogrencilerin sadece %40"1 kiitiphaneye e-kaynak ya da basili yayin temini talebinde
bulunabileceklerini bilmektedir. Kitiphaneye e-kaynak ya da basili yayin teminine iliskin
nasil talepte bulunacagini bilen 6grenci sayisi ise ankete katiim gosteren 6grencilerin
tim arasinda %10’dur.




#
Paydas Grubu

Analiz Yontemi

Analiz
Stratejisi

Mevcut Durum

#

Paydas Grubu

Analiz Yontemi

Analiz
Stratejisi

C2B4

Ogrenciler

Anket /

Kodlama

Ankette yer verilen bir soruda ogrencilerin kitlUphane faaliyetlerine iliskin en sik
yasadiklari sorunlari siralamalari talep edilmistir.

Bu soruya verilen cevaplarin analizinde kodlama yéntemi kullaniimistir. Kodlamada,
ankete verilen cevaplar asagidaki puanlar ile degerlenmistir.

Ankette katilimcilarin belirttikleri sorunlar, katihmcilarin yaptigi siralamaya goére
puanlanmistir.

Bu ¢ercevede;

- ilk sirada belirtilen sorun 3 puan

- lkinci sirada belirtilen sorun 2 puan

- Uglinci sirada belirtilen sorun 1 puan

olacak sekilde, belirtilen sorunlar puanlanmistir.

Yapilan anket ¢alismasi neticesinde, katilimcilarin kiitliphane faaliyetine ilisin yasadiklari
10 temel sorun belirlenmistir. Bu sorunlar analiz stratejisinde belirtilen kodlama mantigi
ile degerlendirildiginde 6ne gikan ilk 5 sorun asagidaki gibidir.

Sorun Tanimi Tespiti Yapan Kodlama ile #
Kullanici Sayisi Hesaplanan Deger

Kutlphane sistemine disaridan 240 540 2
erisim saglanirken yasanan
problemler
Kitliphane’nin e-veri 210 565 1
tabanlarinin yeterli olmamasi
Kutlphanede aranan basili 50 75 5
kaynagin bulunamamasi
Kitliphane personelinden yeterli | 81 222 4
yonlendirme alinamamasi
Kitiphanenin fiziki imkanlarinin | 95 280 3

yetersiz olmasi

C2B5

Ogrenciler

Kontrol Grubu Analizi

Yapilan ankete katilim gosteren 6grencilerin kiitiphanenin gergeklestirdigi oryantasyon
egitimlerine katilp katilmadigi belirlenmistir.

Oryantasyon egitimine katilan ve katilmayan 6grencilerin egitim donemlerinin ilk yilinda
kitliphaneye gidip gitmedikleri sorulmustur.

33



#
Paydas Grubu
Analiz Yontemi

Analiz
Stratejisi

Mevcut Durum
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— Oryantasyon Egitimine Katilan Ogrenciler
—— Oryantasyon Egitimine Katilmayan Ogrenciler

Yapilan analizlerde, 2010 — 2015 dénemlerinde kiitiphane oryantasyon egitimine katilan
ve katilmayan 6grencilerin egitim donemlerinin ilk yilinda kiitiphaneye gidip gitmedikleri
arastirilmistir.

Bu arastirmada, oryantasyon programina katilan 6grencilerin ortalama %70’nin egitim
donemlerinin ilk yilinda en az bir kez kituphaneyi kullandiklari gorilmdistar. Bu oran,
oryantasyon egitimine katilmayan 6grencilerde %39 seviyesindedir.

C2B6

Ogrenciler

iki Degiskenli Analiz

Yapilan analizlerde kiitiphane kullanim oranlari ile oryantasyon egitimine katilan
ogrencilerintoplam 6grencilere oranlarikiyaslanarak bu degiskenler arasindakiiliski analiz
edilmistir.Bu analizde bagimli degisken kitiphane kullanim orani olarak belirlenmistir
(Toplam kittphaneye giris sayisinin, Universitenin 6grenci sayisina bolinmesi ile
bulunmaktadir). Oryantasyon egitimine katilan 6grenci sayisi ise kiitliphane verilerinden
alinmistir.

Oryantasyon Egitimleri ve Kiitiiphane Kullanim Oranlari
iliskisi

74% -

73% - L

72% -

71% - ..

@ Kiitiiphane Kullanim Orani

69% - * W Tahmin Edilen Kitiphane Kullanim Orani

Kitiiphane Kullanim Oranlar

67% - *
n

Oryantasyon Egitimine Katilan Ogrencilerin ilk Yil

66% T T T T T ]
54,00% 56,00% 58,00% 60,00% 62,00% 64,00% 66,00%
Oryantasyon Egitimlerine Katilan Ogrencilerin Toplam Ogrencilere Orani

Yapilan analizlerde kiitliphane kullanim oranlari ile kiitiiphane oryantasyon egitimlerine
katilim oranlari arasindaki korelasyonun yiiksek oldugu gorilmektedir (Hesaplamalarda
bu oran %85 olarak belirlenmistir).




C3. BULGULARIN TESPIT EDILMESi VE ONERILERIN GELISTIiRILMESI

C3.1. Kiyaslama Sonuglarinin Analiz Edilmesi ve Yonetim ile Paylasiimasi

ilgili sireg sahipleri ile degerlendirilmistir.

Yapilan kiyaslama analizleri neticesinde asagidaki sonugclara ulasiimistir. Analiz sonuglari,

Yapilanincelemelerde kiitiphane kullanim oranlarinin
2011 — 2015 yillari arasinda disls egilimi gosterdigi,

© 2015 vyilinda e-kaynak ve e-veri tabanina
ayrilan bltce ise kiyaslama grubu ortalamasinin
altindadir.

C3.11 Eﬂrll;zTringranl 2015 yilinda kutliphane kullanim oraninin 2011 yilina | Evet C2A1
kiyasla %7,6 azalarak, kullanici basina 9,76 olarak
gerceklestigi gorulmustir.
Yapilan incelemelerde 6grenci ve akademisyenlerin
vavin Odiinc Alma basili materyal 6diing alma oranlarinin 2011 — 2015
C3.1.2 Orgnl s yillari arasinda disls egilimi gosterdigi anlasiimistir. | Evet C2A2
Odiing alma orani 2015 yilinda, 2011 yilina kiyasla
%15 dismustdr.
Universite’nin Kiitiphane biitcesinde yeni kaynak
alimina ayrilan oran 2011 — 2015 yillari itibari ile artis
C3.1.3 | YeniKaynak Alimi | gbstermistir. Evet | C2A3
Yeni kaynak alimina ayrilan bitcenin agirlikh olarak
basili materyal alimina ayrildig1 gérilmektedir.
e  Bir 6grenci veya akademik personele diisen
basili materyal sayisinin yillar itibari ile arttigi
gorulmektedir.
C3.1.4 Kutuphape ° Unlver"5|ten|n tye .oldugu e-veri tabani sayisi Evet CoAd
Envanteri artis gostermemistir.
e E-kaynaksayisinin 6grencive akademik personel
sayisina orani 2011-2015 yillari arasinda %11
azalmistir.
Kutiphane Universitenin sireli yayin tyeliklerinin 2011 — 2015
C3.1.5 . o N R C2A5
Envanteri yillari itibari ile artig gosterdigi anlasiimistir.
2015 vyilinda A Universitesi kitiiphane kullanic
Kutliphane sayisinin kiyaslama grubunda yer alan Universite
€3.1.6 Kullanim Orani kitiphanelerine oranla daha duslik seviyelerde Evet C2A6
oldugu anlasiimistir.
2015 yihnda A Universite kitliphanesinin basili
C3.17 Kitliphane yayin envanterinin kiyaslama grubunda yer alan A7
o Envanteri diger kitUphanelere kiyasla daha yiliksek oldugu
anlasilmistir.
e 2011 — 2015 yillari arasinda tim Universite
kitliphanelerinde basili materyal 6ding alma
Odii oranlarinin disis egilimi gosterdigi anlasiimistir.
C3.1.8 Yayin Odiing Alma susg egilimi g ter g' $ $ | Bvet C2A8
Orani e 2011-2015yillariarasindaAiniversite kitiiphanesi
kiyaslama grubu icinde en fazla diistisiin yasandigi
kitiphanedir.
e 2015 yilinda A Universite kitlphanesinde yeni
materyal alimina ayrilan butgenin kiyaslama
grubu verisine oranla daha yiksek oldugu
C3.1.9 | Yeni Kaynak Alimi gortlmektedir. Evet | C2A9
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Akademisyenlerin blylk bir boliminin Gniversite
kitliphanesi disindaki e-veri tabanlarina Gyeliklerinin
bulundugu anlasiimistir.

Bu durumun temel nedenleri arasinda asagidaki
hususlar belirtilmistir.

e Universitenin e-veri tabani envanteri sinirlidir.

e Akademisyenlerin talepleri cercevesinde
kitiphane tarafindan basih  kaynak alhmi
yapilabilmektedir. Bu konuda vyeterli bitce

Odak Gurup bulunmaktadlr.. Akad?misyenlerin basili
Toplantisi kaynak talepleri ¢ok yiksek “orandei “ququ
(Akademisyenler) karsilanmaktadir. Fakat bu sireg¢ kitiphane
o yonetmeligindeki prosediir ve basili kaynak
- Kutlphane temininin  zaman almasi nedeniyle uzun
C3.1.10 Kullanim Oran siirebilmektedir. Evet | C2B1
- Kuttphane e Akademisyenler bu nedenle, arastirmalarinda
Envanteri ihtiyac duyduklari kaynaklara en hizli sekilde
- Yeni Kaynak ulasabilmek icin e-veri kaynaklarina lye olmayi
Alimi tercih etmektedir.

e Bircok akademisyenin kendi imkanlari ile bu
sekilde Gyelikler satin almalari kittphanenin
genel (Uyeliklerine oranla ¢ok daha yiksek
bilitcelere ulagsmaktadir.

Akademisyenler bu nedenle kittphane kaynaklari

disindaki kaynak ve veri tabanlari (izerinden

calismalarini yurtitmektedirler.

Milakatlarda kutliphane kullanicisi  6grencilerin

memnuniyetini ve kituphane kullanim oranlarini

etkileyebilecek alanlar asagidaki gibi 6zetlenmistir.

e Kltuphane personelinin performans gostergeleri
yeterli sekilde belirlenmemistir. Bu durum,
Derinlemesine iyi performansin oddillendirilememesine ve
Miilakatlar gosterilen performansin galisanlarin 6zveri ve
(Kittiphane sorumluluguna bagl olarak degisebilmesine
Personeli) sebep olmaktadir.
C3.1.11 - Kullanici e Kiitiiphane’nin bilisim hizmetleri biinyesindeki | Evet C2B2

Memnuniyeti
- Operasyon

kaynagin yetersiz olmasi 6zellikle bilgi sistemleri
anlaminda kullanici taleplerine yeterli seviyede
cevap verilememesine sebep olmaktadir.

e Kiitiphane personelinin sahip olmasi gereken
deneyim, yabanci dil bilgisi ve egitim seviyesi
gibi  kriterlerin kUtliphane yonetmeliginde
belirlenmemesi neticesinde kiitiphane insan
kaynaginin  yeterli nitelikte  olmayabildigi
anlagiimistir.




Ogrenciler bir arastirma yaparken sirasiyla asagidaki
veri kaynaklarini aragtirmaktadirlar.

e Internet arastirmasi (%97)

e Genel kullanima agik e-kitap ve akademik
calismalar (%90)

e E-veri tabanlari ve online kaynaklar (%78)
e Kutliphane lzerinden basili yayinlar (%25)

Kitiphane envanterinde agirlik verilmesi gereken
alanlar asagidaki gibi siralanmistir.

(Ankette birden fazla segenegin segilmesi imkani
verilmistir.)

e Online Gyelikler (%80)

e E-veri tabanlari (%75)

Anket e Basili stireli yayinlari (%90)
(Ogrenciler) e Basili kitaplar (%40)
- Kullanici

Memnuniyeti Ogrencilerin sadece %40’u kiitiiphaneye e-kaynak ya

- Operasyon da basili yayin temini talebinde bulunabileceklerini
bilmektedir.  Kutliphaneye e-kaynak ya da basili
yayin teminine iliskin nasil talepte bulunacagini bilen

Ogrenci sayisi %10°dur. Evet €283,

. C2B4
€3.1.12 Ogrencilerin  kltUphane faaliyetleri icerisinde

en cok karsilastiklari vyetersizlikleri asagidaki gibi
siralamiglardir.

e Kiitliphanesisteminedisaridanerisimsaglanirken
yasanan problemler (%88)

e Kitiiphane'nin  e-veri  tabanlarinin  yeterli
olmamasi (%65)

e Kiitliphanede aranan basili kaynagin
bulunamamasi (%20)

e Kitiiphane personelinden yeterli yonlendirme
alinamamasi (%30)

e Kltluphanenin fiziki imkanlarinin yetersiz olmasi
(%30)

C3.2. Kiyaslama Sonucu Bulgularin, Risklerin ve Kok Nedenlerin Analizi

Analiz sonuclari neticesinde bazi bulgular tespit edilmistir. Tespit edilen bulgular konu
basliklari altinda konsolide edilmistir. Tespit edilen bulguya iliskin sonuglari ortaya ¢ikaran sebeplerin
analiz edilmesi igin balik kilgigi diyagrami kullanilimistir.

Yapilan analiz ve gériismelerde, Universitenin kiitiiphane faaliyetlerine tahsis ettigi biitgenin
toplam Universite bltgesine oraninin 2011 — 2015 vyillari arasinda artis gosterdigi anlasiimistir.
Universite kiitiiphanesi, gerek sahip oldugu envanter ve gerekse yeni kaynak alimina ayirdigi biitce
ile ulusal ve uluslararasi tniversite kitiiphaneleri arasinda ilk siralarda yer almaktadir.
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Bununlabirliktekitiiphanekullanimoranlarininyillaritibariiledlistis gosterdigigorilmektedir.
Universite kiitiiphanesinin kiitiiphane kullanim orani ve yayin édiin¢ alma oranlari {izerinden diger
Universite kGtUphaneleriile kiyaslandiginda daha disiik performans gerceklesmelerine sahip oldugu

gorilmektedir.

Yapilan denetim galismalarinda kittiphane kullanim oranive 6diin alma oranlarinda diistisiin

sebepleri asagida belirtilen 4 ana konu basligi altinda degerlendirilmistir.
e Biitce ve Kaynak Kullanimi
o Akademisyenlerin Beklentileri
e Ybnetim ve Organizasyon

e Ogrencilerin Beklentileri

BUTGE VE KAYNAK KULLANIMI AKADEMISYEN

Yeni Akademisyenlerin
E-kaynak ve kaynak kutiphane Yeni kaynak
veri tabani alimlarinda envanterinde yer | temini igin
yeliklerinin basili almayan e-veri gerekli talep
yeterli kaynaklara tabanlarina tye surecinin
olmamasi agirhk olmayi tercih uzun slrmesi
verilmesi etmesi

Yeni kaynak
alimlarinda kullanici
taleplerinin
degerlendirilememesi

Ogrencilerin
kutiphane
Kituphane bilisim kullanimlarinda
hizmetleri subesinde | basili kaynaklar
yeteri personel yerine e-veri
kadrosunun tabani ve diger
bulunmamasi elektronik
kaynaklari tercih
etmeleri

Ogrencilerin
kitliphaneye
yeni kaynak
alimina iligkin
talep sureci
hakkinda
farkindaliginin
olmamasi

Kutuphane

personeliicin | Kitliphane
gerekli sistemine
performans uzaktan
gostergelerinin | erisimde
yeterli yasanan
niteliklerde aksakliklar
belirlenmemesi

YONETIM VE ORGANIZASYON OGRENCILER

- Kituphane
kullanim
oranlarinin
yillar itibariyla
dists trendi
gOstermesi

- Odiing yayin

alma
taleplerinin
dismesi

- Katiphane
envanterinin
kullanici
beklentilerini
karsilamamasi



Blitce ve Kaynak Kullanimi

E-kaynak ve veri tabani iiyeliklerinin
yeterli olmamasi

Biitce ve Kaynak Kullanimi

Kutlphane biitcesinden tahsis edilen yeni kaynak
alim butgesinde kullanici talepleri ve glincel

. C2A4 ihtiyaglar g6z 6niinde bulundurulmalidir. Bu

Yeni kaynak alimlarinda basili . .

. . . C2A9 cercevede, yeni kaynak alimlarinda e-kaynak ve veri
kaynaklara agirlik verilmesi P

tabanlarinin agirligi artiriimalidir.
Yeni kaynak alimlarinda kullanici
taleplerinin degerlendirilememesi
Akademisyen Beklentileri Akademisyen Beklentileri
Akademisyenlerin kiitiiphane Akademisyenlerin yogunlukla kullandiklari e-veri
envanterinde yer almayan e-veri tabanlarina kurumsal tyelikler planlanmalidir.
tabanlarina liye olmay: tercih etmeleri 281 Yeni kaynak temini icin gerekli sistemsel altyapi
Yeni kaynak temini igin gerekli talep glclendirilmeli ve yeni kaynak talep prosediiri
slirecinin uzun siirmesi. kolaylastiriimahdir.
Ogrenci Beklentileri Ogrenci Beklentileri
Ogrencilerin kiitiiphane Kitliphane envanterinde yer alan e-veri tabani ve
kullanimlarinda basili kaynaklar diger elektronik kaynaklarin agirligi artirilmahdir.
yerine e-veri tabani ve diger C2B3 - . -
elektronik kaynaklan tercih etmeleri Kutliphaneye yeni kaynak alimina iliskin talep
C2B4 stireci hakkinda 6grencilere gerekli bilgilendirmeler
Ogrencilerin kiitiiphaneye yeni kaynak yapilmali ve egitimler verilmelidir.
alimina iliskin talep siireci
hakkinda farkindaliginin olmamasi
Yonetim ve Organizasyon Yonetim ve Organizasyon
Kiitliphane personeli igin gerekli Kutlphane personeli icin gerekli performans
PG’lerin yeterli niteliklerde gostergeleri belirlenerek sistemsel olarak takip
belirlenmemesi edilmelidir.
C2B2

Kiitiiphane sistemine uzaktan
erisimde yasanan aksakliklar

Kutiiphane bilisim hizmetleri
subesinde yeteri personel kadrosunun
bulunmamasi

Kutlphane sistemine uzaktan erisim etkin sekilde
saglanmalidir.

Kutaphane bilisim hizmetleri subesinde yetkin ve
yeterli sayida personel istihdam edilmelidir.
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D. RAPORLAMA

D1. BULGULARIN RESMi OLARAK PAYLASILMASI
1 BULGU PAYLASIM FORMU

Bulgunun
Konusu

Kiitliphane kulanim oranlarinin ve 6diing yayin
taleplerinin yillar itibariyla diisiis egilimi gostermesi

Bulgunun Gnem

o YUKSEK
Diizeyi

ilgili Birim

Kiitiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi

Mevcut
Durum

A Universitesi kitiiphanesinin 2011

kiyaslanmustir.

Gergeklestirilen denetim galismalarinda, 6grencive akademisyenlerin kiitiphane kullanim
oranlari ve 6ding kaynak talep oranlarina iliskin analizler asagida belirtilen gercevede
gerceklestirilmistir.

— 2015 vyillarina iliskin egilimleri

AUniversitesikiitiiphanesineiliskin performans gerceklesmeleri, siireg sorumlulari
ile birlikte belirlenen kiyaslama grubu ile karsilastiriimistir.

Kiyaslama grubu icin ulusal ve uluslararasi 25 lniversiteden olusan bir uzun liste
belirlenmistir. Bu uzun liste Uzerinden asagidaki kriterlere uyan 7 kittiiphaneden
olusan bir kisa listeye ulagilmistir. Veri mevcudiyeti ¢ergevesinde bu kisa listeden
D,E ve H kuttphaneleri kiyaslama grubuna alinmistir.

Kiyaslama Grubu

Listesi

Filtre 1

1.

Faaliyet
Raporuna
Ulasilan 25 o
Ulusal ve 15 Kiitiiphane
Uluslararasi
Kiitiiphane

10 Kiitiiphane

7 Kiitiiphane >

-~ Bunyesinde Tip Fakdltesi
olmayan universiteler.
- Egitim dili ingilizce olan

universiteler. >

~  Akademik yayin bazinda
Turkiye siralamasinda ilk
10’da yer alan
tniversiteler.
Kutaphaneleri,
uluslararasi 6lgekte Dinya

- Ogrenci sayisi bakimindan
A iniversitesine yakin
Universiteler.

Kattphaneler Birligi
tarafindan taninan
tniversiteler.

Yapilan analizlerde tespit edilen hususlar asagida belirtilmistir.

A Universitesinin kiitiphane kullanim oranlari 2011-2015 yillari arasinda diisiis

egilimi gdstermektedir.

Yukarida belirtildigi Gizere bir 6grenci ya da akademik personelin bir yilda kitiphaneye
giris ortalamasi 2015 yilinda 2011 yilina kiyasla %7,6 diserek 9,76 olarak belirlenmistir.

Kutaphane kullanim oranlari kiyaslama grubunda yer alan kitiiphanelerde 2015 yilinda
ortalama 12,06 olarak gerceklesmistir.




A0 A ) —
10,57 10,30 10,25 10,04
| I II ____ I _ | 4 |
2011 2012 2013 2014 2015
Kiitiipt kull y (6grenci ve akademik personel sayis) kiitiipt ye yillik giris say orani

14,89

13,16
I i<¢12

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni.

2015 yilinda kiitiiphane kullanici sayilarinin 6grenci ve akademik personel
sayisina orani (Kiyaslama Grubu)

2. A Universitesi kiitiiphanesinden &diing kaynak talepleri degerlendirildiginde,
2011 yilinda bir kullanicinin yil iginde kiitiphaneden ortalama 0,20 adet basih
kaynak talebinde bulundugu gériilmektedir.? Bu oran 2011-2015 yillari itibari ile
disus egilimi gostermektedir. 2015 yilinda ise 0,17 olarak gerceklesmistir.

2 Grafikte ifade edilen oranlar, yillar itibariyla yil iginde 6diing alinan basili materyal sayisinin toplam kullanici sayisina
bolinmesi ile olusturulmustur. Kullanici sayisi, Universitenin 6grenci ve akademisyenlerinden kutlphaneye kayit
yaptiranlarin sayisidir.
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2011 2012 2013 2014 2015

Basili materyal 6diing alma sayisinin kullanici sayisina orani

-0,13 i
-0,15

-0,20

-0,26

A Uni. D Uni. E Uni. H Uni. Ort.

2011 - 2015 yillar arasinda basili materyal 6diing alma oranlarinin
degisimi (Kiyaslama Grubu)

Bununla birlikte glincel kitiphane uygulamalari ve kiyaslama grubunda yer alan diger
Gniversite kitliphaneleri degerlendirildiginde, kiitiiphanelerden 6ding kitap taleplerinin
azahs egilimi gosterdigi anlasilmistir. 2011-2015 vyillari arasinda kiyaslama grubunun
oding yayin taleplerindeki degisim analiz edildiginde kiyaslama grubu ortalamalarinda
oding kaynak taleplerinin (streli yayin dahil olmak Uzere) %15 oraninda distigu
gorulmektedir.

A Universitesindeki dlslis oraninin ise %26 oldugu gorilmektedir.




3. Universitenin yeni kaynak alimi igin tahsis ettigi biitcenin yillar itibari ile
artinildigr anlasiimistir.

Tahsis edilen biitce elektronik kaynak ve basili kaynak aliminda kullaniimaktadir.
Universite kiitiiphanesinin yeni kaynak aliminda agirlik basili kaynaklara verilmistir.

Yapilan analizlerde grafikte de belirtildigi izere 2011-2015 yillari arasinda;
- Kullanici bagina disen basili materyal sayisi %6 artmistir.
- Kullanici basina duisen elektronik kaynak sayisi ise %11 diismustur.

- Universitenin liye oldugu e-veri tabani sayisi ise degismemistir.

0,18 0,18
0,17
0,16
0,14 0,14
A
0,12 012 | —1*
0,11 N
— |
0,05 0,05 A 0,05
° o— ~o004| | &
2011 2012 2013 2014 2015

—&— Basili materyal alimina ayrilan bitge
—e— E-kaynak ve e-veri tabanlarina ayrilan biitge
|:| Yeni materyal alimina ayrilan bitce

Yeni materyal alimina ayrilan biitgenin genel kiitiiphane biitcesine
orani A Kiutiiphanesi
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(0,00%) :

D\t '
7,00 7,00
7 -
6,00 6,00 6,00
6 -
5 - — 6% — —
4,02
3,78 3,83 3,89 3,93 ’
4 1 A— — A —h— —hk— —A
3 -
2 -
1,20 1,15 1,13 1,10 1,07
11 e o o~ "o
0
2011 2012 2013 2014 2015

—a— Ogrenci/akademik personel basina diisen basili materyal sayisi
—o— Ogrenci/akademik personel basina diisen e-kaynak sayisi
— KitlUphanenin lye oldugu e-veri tabani sayisi

Basili materyal sayisinin 6grenci ve akademik personel sayisina orani

Sonug olarak; tniversite kitliphanesinin genel biitcesi ve yeni kaynak alim butgeleri yillar
itibari ile artmasina karsin kitiiphane kullanim oranlarinin ve 6diing kaynak taleplerinin
dusis egilimi gosterdigi gorilmektedir. Mevcut performans sonuglari kiyaslama grubunda
yer alan Universitelerin performans sonuglarinin da gerisinde kalmistir.

Gergeklestirilen egilim analizleri ve iyi uygulama kiyaslama ¢alismalari neticesinde
Gniversite kataphanesinin kullanim sikhginin disls egiliminde olmasi ve 6diing yayin
taleplerindeki azalmanin kok nedenleri 4 ana konu basligi altinda degerlendirilmistir.

1. Ggrenci Beklentileri

Universite dgrencileri ile yapilan anket calismalari neticesinde kiitiiphane kullanim
oranlari ve 6ding alma oranlarindaki azalmaya sebep olan etkenler asagidaki gibi
siralanmugtir.

=  Yapilan anket ¢alismasinda bir akademik arastirmada 6grencilerin %78’inin
e-veri tabanlari ve online kaynak kullanimini tercih ederken kitliphane
lizerinden basili kaynak kullanimini tercih eden 6grencilerin %25 oldugu
belirlenmistir.

= Qgrencilerin %75’i kiitiiphane envanterinde e-kaynak ve e-veri tabanlarina
agirhk verilmesi gerektigini distinmektedir.

= QOgrencilerin sadece %40" kiitiiphaneye e-kaynak ya da basili yayin temini
talebinde bulunabileceklerini bilmektedir.

= Kitlphaneye e-kaynak ya da basili yayin teminine iliskin nasil talepte
bulunacagini bilen 6grenci sayisi %10°dur.




Riskler ve
Etkiler

Il. Akademisyen Beklentileri

Fakultelerde calismalarini yiriten akademisyenler arasindan fakiltelerin akademisyen
dagihmlarina paralel olarak, fakiilte yonetimi tarafindan belirlenen akademisyenler ile
yapilan odak grup toplantilari neticesinde kitiphane kullanim oranlari ve 6diing alma
oranlarindaki azalmaya sebep olan etkenler agagidaki gibi siralanmigtir.

Universitenin e-veri tabani envanterinin sinirli olmasi ve basili kaynak talepleri
neticesinde kitap teminisiirecinin uzun siirebilmesi sebebiyle akademisyenlerin
blyldk bir boliminin Universite kitlphanesi disindaki e-veri tabanlarina
bireysel tyeliklerinin bulundugu anlagiimistir.

Bu durum akademisyenlerin lniversite kitiphane kullanimlarinin azalmasina
sebep olmaktadir.

I1l. Yonetim ve Organizasyon

Kutliphane personeli ile yapilan derinlemesine milakatlarda kitiiphane kullanicisi
ogrencilerin memnuniyetini ve kitliphane kullanim oranlarini etkileyebilecek alanlar
asagidaki gibi 6zetlenmistir.

Kutiphanepersonelininperformansgostergeleriyeterlisekildebelirlenmemistir.
Bu durum, personel performansinin yeterli seviyede Olglilememesine ve
gosterilen performansin calisanlarin 6zveri ve sorumluluguna bagh olarak
degiskenlik gostermesine sebep olmaktadir.

Kutiphanenin bilisim hizmetleri binyesindeki kaynagin yetersiz olmasi
ozellikle bilgi sistemleri anlaminda kullanici taleplerine yeterli seviyede cevap
verilememesine sebep olmaktadir.

Kiitiphanesistemineuzaktanerisimimkanininolmamasikitiiphanedekimevcut
kaynak envanterinin 6grenciler tarafindan taranmasini zorlastirmaktadir.

Kutliphane personelinin sahip olmasi gereken deneyim, yabanci dil bilgisi ve
egitim seviyesi gibi kriterlerin kutliphane yonetmeliginde belirlenmemesi
neticesinde kitlphane insan kaynaginin yeterli nitelikte olmayabildigi
anlasiimistir.

IV. Biitge ve Kaynak Kullanimi

Yapilan incelemelerde kutliphanenin yeni kaynak alimina ayrilan butgenin
2011 -2015 yillari arasinda %19 arttigl gorilmastir. Yeni kaynak aliminda
agirhk basili yayin tedarikine verilmistir. E-kaynak ve e-veri tabanlarina
ayrilan bitge yillar itibari ile degismemistir.

Yeni kaynak alimlarina yonelik 6grenci ve akademisyenlerin beklentilerinin
alinabilmesi i¢in gerekli sistemsel altyapinin ve farkindaligin olmamasi
neticesinde biitge kullanimlari  kullanici  beklentileri ile uyumlu
olmayabilmektedir.

A Universitesi’nin 2016 —2020 stratejik planinda tiniversitenin taniniriginin gelistirilmesi
ve Universitenin ulusal ve uluslararasi seviyede akademik yayin bazinda takip edilen
oncelikli Gniversiteler listesinde ilk 100°de yer almasi hedeflenmistir.

Universite envanterinin degisen 6grenci taleplerine uygun sekilde cesitlendirilememesi
ve kitlphane kullaniminin azalmasi Universitenin akademik yayin galismalarinin
azalmasina ve Universitenin ulusal ve uluslararasi alanda bilinirliginin artirlamamasina
sebep olabilir. S6z konusu durum Universitenin bu kapsamdaki stratejik hedeflerine
ulasamamasina sebep olabilir.
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Belirtilen kdk nedenler gergevesinde belirlenen kriterler asagidaki gibi siralanabilir.
Biitge ve Kaynak Kullanimi

- Kltuphane bitgesinden tahsis edilen yeni kaynak alim bitgesinde kullanici
talepleri ve giincel ihtiyaglar géz 6nliinde bulundurulmalidir. Bu gergevede, yeni
kaynak alimlarinda e-kaynak ve veri tabanlarinin agirligi artiriimalidir.

Akademisyen Beklentileri

- Kuttiphane akademisyenlerin yogunlukla kullandiklari e-veri tabanlarina kurumsal
yelikler planlamalidir.

- Yeni kaynak temini icin gerekli sistemsel altyapi giglendirilmeli ve yeni kaynak
talep proseduru kolaylagtirimahdir.

Ogrenci Beklentileri

- KutUphane envanterinde yer alan e-veri tabani ve diger elektronik kaynaklarin
agirhigr artinlmalidir.

- Ogrencilerin kitiphaneye yeni kaynak alimina iliskin talep siireci hakkinda
bilgilendirme ve egitimler verilmelidir.

Yonetim ve Organizasyon

- Katuphane personeli icin gerekli performans gostergeleri belirlenerek sistemsel
olarak takip edilmelidir.

- Kitlphane sistemine uzaktan erisim etkin sekilde saglanmalidir.

- Katuphane bilisim hizmetleri subesinde yetkin ve yeterli sayida personel istihdam
edilmelidir.

Gergeklestirilen denetim faaliyeti cercevesinde tespit edilen bulguya iliskin asagidaki aksiyonlarin alinmasi
onerilmektedir.

1.

Kittphanenin yeni kaynak alimina ayrilan biitgesinin hangi tur kaynaklara tahsis edileceginin
belirlenmesinde 6grenci ve akademisyenlerin beklentilerinin etkin sekilde alinabilmesi igin
yilda en az iki donemde olmak (lizere gerekli anket, 6n talep siireci ve odak grup toplantilarinin
gerceklestirilmesi dnerilmektedir.

Ogrenci ve akademisyenlerin yeni kaynak taleplerinin artirilmasi ve bu taleplere hizli sekilde
cevap verilebilmesi igin gerekli yeni kaynak talep sisteminin online sekilde kiitliphane portalindan
hizmet vermesi 6nerilmektedir. Bu sistemin asagidakilerle sinirli olmamakla birlikte bu kriterleri
karsilamasi 6nerilmektedir.

- Yeni kaynak talebinin 6grenci kimlik bilgileri ile yapilabilmesi
- Kaynak talebindeki ilerlemenin diizenli olarak basvuru sahibine bildirilmesi

- Kaynagin temin edilmesine karar verilmesi ve kaynagin temin edilmesi asamalarinda 6grenciye
bilgi e-postasinin génderilmesi

Ogrenci ve akademisyenlerin yeni kaynak taleplerinin artirilmasi ve bu taleplere hizli sekilde cevap
verilebilmesi i¢in yeni kaynak talep prosedirinin giincellenmesi dnerilmektedir. Yeni kaynak
talep prosedirinde bunlarla sinirli kalmamak Uzere talep toplama siirecinde kullanilacak sistem
(kutiphane yonetim sistemi ve Universite web sitesi) ve araglar (anket, odak grup toplantisi vb.)
yer almalidir.

Yeni kaynak talebi stirecine iliskin farkindaligin artirilmasi icin gerekli egitim ve bilgilendirmelerin
her donemde en az bir defa olmak lizere diizenli olarak tiniversite portali ve diger tanitim kanallari
Gzerinden yapilmasi 6nerilmektedir.

Kutliphane personeli istihdaminda, alinacak pozisyon icin gerekli asgari kriterlerin kitliphane
yonetmeliginde belirlenmesi dnerilmektedir.

KitUphane sisteminin gelistiriimesi ve sisteme uzaktan erisim imkanin saglanmasi icin gerekli
insan kaynagi ve teknik destegin planlanmasi dnerilmektedir.




[X] Bulguya Katiliyoruz

[ ] Bulguya Katilmiyoruz.

[X] Oneriye Katiliyoruz.

[1 Oneriye Katimiyoruz.

[1 Bulgunun Onem Diizeyine Katilmiyoruz.

Kitiphane ve
Dokiimantasyon
Dairesi Baskanligi

Kutiphanenin yeni kaynak alimina ayrilan bitgesinin hangi tir
kaynaklara tahsis edileceginin belirlenebilmesi icin gerekli anket,
on talep ve odak grup toplantilari gliz déneminde baslamak lizere
yilda iki defa planlanacaktr.

Kutiphane ve
Dokiimantasyon
Dairesi
Baskanligi/ Bilgi
islem Dairesi
Bagkanlig

Yeni kaynak talep sisteminin online sekilde kitliphane portalindan
hizmet vermesi icin gerekli sistem tasarimi yapilacaktir.  Bu
sistemin asagidaki taleplere cevap verebilecek sekilde tasarlanmasi
saglanacaktr.

- Yeni kaynak talebinin 6grenci kimlik bilgileri ile yapilabilmesi

- Kaynak talebindeki ilerlemenin diizenli olarak basvuru sahibine
bildirilmesi

- Kaynagin temin edilmesine karar verilmesi ve kaynagin temin
edilmesi asamalarinda 6grenciye bilgi e-postasinin génderilmesi

Kutiiphane ve
Dokiimantasyon
Dairesi Bagkanlgi

Yenikaynaktalep prosedirigiincellenecektir. Glincellenen prosedir
kayit donemlerinde 6grenciler ile paylasilacaktir. Ayrica her dénem
basinda bilgilendirme amacl e-posta génderimleri yapilacaktir.

Kutiphane ve
Dokiimantasyon
Dairesi Bagkanlhgi

Kutiphane personelinin asgari niteliklerine iliskin kriterler
belirlenerek Rektorlik makami ile paylasilacaktr.

Kutiphane ve
Dokiimantasyon
Dairesi
Baskanligi/Bilgi
islem Dairesi
Baskanligi

Kutliphane sisteminin gelistirilmesi ve sisteme uzaktan erisim
imkanin saglanmasi icin gerekli insan kaynagl ve teknik destek
planlanarak bitge ihtiyaci belirlenecektir. Bitge talebinin Rektorliik
makami tarafindan onaylanmasini takiben gerekli aksiyon
alinacaktr.
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D2. KAPANIS TOPLANTISI

Denetim ekibi gerceklestirilen kapanis toplantisinda denetlenen birime asagidaki konularda
bilgi vermistir:

= Gergeklestirilen analiz ve calismalar hakkinda bilgi verilmesi

= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylasiimasi

= Bulgulara iliskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve 6nerilerin gelistirilmesi

D2-Kapanis Toplantisi Tutanagi
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DENETIM KONUSU A Universitesi Kiitliphanesi Performans Denetimi Calismasi
DENETLENEN BiRiM A Universitesi Kiittiphanesi
TOPLANTI TARiHi 15.05.2016
TOPLANTI YERI A Universitesi Rektorliigii Toplant Salonu
KATILIMCILAR
S.No Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Bagkale ic Denetgi
4 Mehmet Akin I¢ Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Kittiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhgi
6 Mustafa Polat Uzman- BAUM
7 Ahmet Aktas A Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskani

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

Denetim ekibi gerceklestirilen kapanis toplantisinda denetlenen birime asagidaki konulara iliskin bilgi
vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve calismalar hakkinda bilgi verilmesi
= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylasiimasi
= Bulgulara iligkin k6k nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve énerilerin gelistirilmesi




A Belediyesi Otobs isletmeleri
Performans Denetimi

Vaka ¢alismasinda kullanilan icerigin herhangi bir kurum, uygulama ve kisi ile ilgisi yoktur.
Gelistirilen icerik tamamen gergek disidir.
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A BELEDIYESi OTOBUS iSLETMELERi SURECININ PERFORMANS
DENETIMI

A belediyesi, yilda ortalama 500.000 vatandasa ulasim hizmeti veren orta buyuklikte bir
belediyedir.

Belediye, sagladigi ulasim hizmetlerine yonelik dizenli olarak kullanici memnuniyeti
anketleri diizenlemektedir. Fakat yapilan anket sonuglari neticesinde alinmasi gerekli tedbirlerin
belirlenmesine yonelik bir 6z degerlendirme calismasi gerceklestirilmemistir.

ic denetim biriminin gerceklestirdigi makro risk degerlendirme calismasinda, denetim
evreninde yer alan otobis isletmeleri siireci stratejik planda yer alan amac ve hedefler ile Ust
ybnetici ve Ust diizey yoneticilerin gorusleri de dikkate alinarak, risk faktorleri dogrultusunda
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Degerlendirme neticesinde Otobiis isletmeleri Siireci’nin 2016
yili denetim programinda yer almasi planlanmistir.

Belediye Ust yonetimi 2014 yilinda engelli bireylere uygun teknolojik imkanlara sahip
otobisler satin almistir. Fakat anket sonuglarinda Ozellikle engelli vatandaslarin memnuniyet
seviyelerinin arzu edilen diizeyde olmadigi gortlmustir. Gergeklestirilecek denetim c¢alismasinda
st yonetim bu durumun kék nedenlerinin de analiz edilmesini talep etmistir.

Ust yénetimin hedef ve beklentileri dogrultusunda Belediye i¢ Denetim Birimi, otobiis
isletmeleri slirecine iliskin bir performans denetimi gerceklestiriimesine karar vermistir. S6z konusu
denetim 2016 yili denetim programinda yer almistir.

Gergeklestirilen denetim calismalari Performans Denetimi Rehberi ve Kamu i¢ Denetim
Rehberi’'nde belirtilen cercevede gerceklestiriimektedir.

\ \
\
\

\
\ \
\ Veri Toplama

Denetim

A

\ Analiz
Gérevlerinin / | Raporlama
Baslatiimasi Vi L.A L

~
Saha Calismalari
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A. DENETiIM GOREVINiN BASLATILMASI
Al. GOREVLENDIRME

iDB Baskani yillik denetim programina uygun sekilde iDB i¢ denetcilerinden Aylin Kaya ve
Mehmet Akin’i i¢ denetci olarak atamistir. iDB’nin kidemli i¢ denetgilerinden Omer Baskale
DGS olarak atanmistir. IDB Baskani i¢ denetgilerin atanmasinda asagidaki unsurlari géz éniinde
bulundurmustur.

e Denetim alaninin karmasikhgi ve buyakligu
e Denetim alaninin stratejik 6Gnemi

e Denetim alanina iliskin teknik bilgi ihtiyaci

A2. TARAFSIZLIK VE GIZLiLiK BELGESININ HAZIRLANMASI
iDB Baskani tarafindan atamasi yapilan i¢ denetgiler tarafsizlik ve gizlilik belgelerini
imzalamislardir.

A3. DENETLENEN BiRiME BiLDIRIM

iDB Baskani tarafindan denetlenecek birime denetim hakkinda temel bilgileri iceren
denetim bildirim yazisi gonderilmistir.

Al.Gorevlendirme
Sayr : 76995536-662.02- 14/02/2016
Konu : Gorevlendirme

Sayin Aylin Kaya (6666/A3)

ic Denetgi

Ulasim Hizmetleri Dairesi Otobiis isletmeleri Siirecinin denetimiyle gérevlendirilmis
bulunmaktasiniz. Denetimin Kamu i¢c Denetim Standartlari, Kamu i¢ Denetimi Rehberi ve Performans
Denetimi Rehberine uygun olarak gerceklestirilmesini ve diizenlenecek denetim raporunun ¢
Denetim Birimi Baskanligina iletilmesini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani

Ulasim Hizmetleri Dairesi Otobiis isletmeleri Siirecinin Performans

Denetimin Turi L
Denetiminin yapilmasi

Gergeklestirilecek performans denetimi ¢alismasinda Performans

Ozel Talimatlar Denetimi Rehberinde belirtilen yéntem ve metodoloji takip edilecektir.

Planlanan Denetim Siiresi 26.02.2016-15.05.2016

Gorevlendirilen Diger i¢

Denetgiler Mehmet Akin (4444/A3)

Denetim Gozetim Sorumlusu | Omer Baskale (5555/A3)




A2 Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi
TARAFSIZLIK VE GIZLIiLiK BELGESI

Denetlenen Birim: Ulasim Hizmetleri Dairesi Baskanligi
Denetimin Konusu: Otobiis isletmeleri

DENETIMIN ADI

Otobiis isletmeleri Siireci Performans Denetimi
19.1. Yolcu Hizmetleri Siireci

19.2. Bakim ve Ariza Takip Hizmetler Siireci
19.3. Bilisim ve Teknik Hizmetler Siireci

19.4. idari ve Mali isler Siireci

DENETIM KAPSAMI

Ulasim Hizmetleri Dairesi Baskanligi'nin 01.01.2015 — 31.12.2015 tarihleri arasindaki tim faaliyetlerini
kapsamaktadir.

BEYAN

- Denetim kapsaminda yer alan faaliyetlerle ilgili olarak son bir yil icerisinde hicbir idari faaliyet
Gstlenmedigimi,

- Denetlenen birimde birinci, ikinci ve t¢lincli derece kan ve sihri hisimim olan herhangi bir kimsenin
calismadigini,

- Ayni birimde 3 yil Gst Uste gérevlendirilmedigimi,
- Denetim konusu hususlarla ilgili olarak son bir yil icerisinde herhangi bir danismanlik gorevi
almadigimi,

- Denetlenen birime, calisanlarina ya da yoneticilerine yoénelik olarak herhangi bir 6nyargimin
bulunmadigini

beyan ederim.

TAAHHUT

Denetimin yiritilmesi sirasinda tarafsizligimi bozacak ya da tarafsizhigimin bozuldugu intibai uyandiracak
herhangi bir durum ile karsilasmam halinde, iDB Baskanini en kisa siirede bilgilendirecegimi,

Denetimin yuritilmesi sirasinda elde ettigim bilgilerin niteligine uygun olarak gizliligini koruyacagimi,
taahhit ederim.

26.02.2016
Aylin Kaya
ic Denetgi
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A3. Denetlenen Birime Bildirim
Sayi : 76995536-679- ....J/02/2016

Konu : Denetim Bildirimi

ULASIM HiZMETLERi DAIRE BASKANLIGINA

Belediye Baskanligi Makaminin 20.02.2016 tarihli onayi dogrultusunda yurutilmekte olan
2016 yili i¢ Denetim Programi kapsaminda Biriminizde 26.02.2016-15.05.2016 tarihleri arasinda
Otobiis isletmeleri Siirecinin performans denetimi yiriitiilecektir. S6z konusu denetime 26.02.2016
tarihinde baslanacak olup 15.05.2016 tarihinde denetimin tamamlanmasi 6ngorilmektedir.

Denetim, i¢ Denetci Omer Baskale’nin (5555/A3) gézetiminde, i¢ Denetciler Aylin Kaya (6666/
A3) ve Mehmet Akin (4444/A3) tarafindan gerceklestirilecek olup, denetim sonrasinda hazirlanacak
bulgular ve rapor tarafiniza génderilecektir.

Denetimin kapsami temel olarak; otobds isletmeleri siireci olup, kesin kapsam ve denetim
amaglari, denetim ekibimiz tarafindan biriminizle yapilacak gériismeler sonucunda belirlenecektir.

Performans denetimi calismasi 6nemli dlclide veri analizleri Gzerinden gerceklestirilecektir.
Bu nedenle i¢ denetciler tarafindan talep edilecek verinin zamaninda, tam ve dogru sekilde
saglanmasi 6nem arz etmektedir. Sire¢ sorumlularinin denetim sirecindeki destegi ve katihmi ig
denetcilerin uygulanabilir gelisim 6nerileri saglamalarina katki saglayacaktr.

Denetim gorevinin basariyla sonuglanmasi igin is birliginiz ve bilgi paylasiminiz biiyiilk 6nem
arz etmektedir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

ic Denetim Birimi Bagkani

DAGITIM

Geregi

Ulasim Hizmetleri Daire Baskanhgi
Bilgi

Aylin Kaya (6666/A3)

Mehmet Akin (4444/A3)

Omer Baskale (5555/A3)



B. ON CALISMA

Denetimin 6n calisma asamasinda Performans Denetimi Rehberi’nde belirtilen asagidaki

asamalar takip edilmistir.

2

. . Performans
Denetim Gorev N
- Yonetim
Siire Planinin . L
Sisteminin

Olusturulmas Degerlendirilmesi

B1. DENETiIM GOREV SURE PLANININ OLUSTURULMASI
DGS denetim ekibinde yer alan i¢ denetgilerin de goruslerini dikkate alarak denetim siire

4

Mantiksal Denetim Acilig
Gergevenin U_rllsurlannm ve Toplantisi
Anlacl

Denetim
Matrisinin
Olusturulmasi

Caligma Planinin
Hazirlanmasi ve
Onaylanmasi

plani formunu hazirlamistir. Bununla birlikte denetimin ara asamalarini da gosteren detayl bir

denetim plani hazirlanmistir.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12
Baslama Tamamlanma| & | & | & | E | & | & | & | & | &E| & & )| &
Galisma Giku Taihi  Taini | £ | F|F| S| F| 8| F|F|S|F|F| 2
1 |Denetim Gérevlerinin Baglatiimasi 26.02.16 26.02.16
Gorevlendirme Gorevlendirme Yazisi
Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesi
Denetlenen Birime Bildirim Denetim Bildirim Yazisi
2 |On Galigma 02.03.16 27.03.16
Denetim Gorev Siire Plani Formu Denetim Gorev Siire Plani
Formu
Performans Yonetimi Sistemi Olgunluk Analizi Olgunluk Analizi Formu
Mantiksal Cergevenin Anlasiimasi
On Veri Talebinin Yapiimasi On Veri Talep Listesi
On Analiz ve Degerlendirmeler
Mantiksal Cergevenin Dokiimante Edilmesi Mantiksal Cerceve Formu
Denetim Unsurlarinin ve Yontemlerinin Belirlenmesi Denetim Matrisi
Acilis Toplantisi Acilis Toplantisi Tutanagi
Denetim Matrisi Taslaginin Olusturulmasi Denetim Matrisi
Calisma Planinin Hazirlanmasi Calisma Plani
3 |Saha Calismalar 30.03.16 24.04.16
\Veri Toplama
\Veri Talebinin Yapilmasi \Veri Talep Listesi
Denetim Veri Tabaninin Olusturulmasi Denetim Veri Tabani
Analiz
Bulgularin Tespit Edilmesi ve Onerilerin Gelistirilmesi Konsolide Bulgu Listesi
4 |Raporlama 27.04.16 15.05.16
Bulgularin Resmi Olarak Paylagiimasi Bulgu Formu
Kapanis Toplantisi Kapanis Toplantisi Tutanagi
Eylem Planlarinin Alinmasi Eylem Plani
Denetim Raporu Denetim Raporu
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B1-Denetim Siire Plani Formu

Otobiis isletmeleri Siireci Performans Denetimi

Planlanan Gergeklesen
- Bitisg Baslama Bitis
Rl Tarihi Tarihi Tarihi

ON CALISMA 02.03.2016 27.03.2016

Per]v‘orman§ .Yonet.'lm Sisteminin 03.03.2016

Degerlendirilmesi

Mantiksal Cercevenin Anlasiimasi 09.03.2016

Acilis Toplantisi Yapilmasi 17.03.2016

Calisma Planinin

onaylanmasi(Gérev is programi ve 27.03.2016

Denetim Matrisi)
SAHA CALISMASI 30.03.2016 24.04.2016

Verilerin Toplanmasi ve

Analizlerin(Testlerin) Baslatiimasi 30.03.2016

Analizlerin(Testlerin) 24.04.2016

Tamamlanmasi
RAPORLAMA 27.04.2016 15.05.2016

Bulgularin Hazirlanmasi ve

Onerilerin Gelistirilmesi 27.04.2016

Bulgularin paylasiimasi 01.05.2016

Kapanis Toplantisi 08.05.2016

Denetim raporunun sunulmasi 15.05.2016

B2. PERFORMANS YONETiIM SiSTEMiNiN DEGERLENDIiRILMESi

ic denetgi gerceklestirilecek performans denetimi faaliyetinde sonuglarin basarili olmasini
glivence altina almak amaciyla denetim alaninin performans yonetim sisteminin olgunlugunu
degerlendirmistir. Bu cercevede asagidaki konu basliklari (izerinden denetim alaninin olgunluk

analizi yapilmistir.

= Performans yonetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesi,
= Denetim yapilacak alanin performans denetimine uygunlugunun incelenmesi,

= Performans denetim unsurlarinin denetim vyapilacak alanda uygulanabilirliklerinin

degerlendirilmesi,

Performans ydnetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesinde Performans Denetimi
Rehberi’'nde belirtilen performans yonetim sistemi olgunluk analizi tablosu kullaniimistir. Yapilan

analizde i¢ denetci asagidaki sorulara iliskin degerlendirmelerde bulunmustur.

e Kurum, birimler ve faaliyetler diizeyinde amag ve hedefler tanimlanmis midir?

e Buamag ve hedefler ile iliskilendirilmis performans gostergeleri bulunmakta midir?

e idare, birim, siireg, proje, program, faaliyet diizeyinde amag ve hedefler ve iliskili performans

gostergeleri sistem Uzerinden takip edilmekte midir?




e Performans gostergeleri icin ilgili veri izlenmekte ve raporlanmakta midir?

Yapilan 6n calismada, Belediye’nin birim ve faaliyetler diizeyinde bazi amag ve hedeflerinin
belirlendigi anlasiimistir. Fakat belirlenen amac ve hedeflere iliskin performans gostergeleri yeterli
seviyede belirlenmemistir. Denetlenen ulasim hizmetleri dairesinde bazi performans gostergeleri
yonetim tarafindan belirlenmistir. Belirlenen performans gostergelerinin diizenli olarak raporlanmasi
ve takip edilmesine yonelik bir mekanizma bulunmamaktadir. ilgili siirece iliskin performans
gostergeleri bazinda sonuglarin izlenmesine yonelik raporlar tasarlanmistir. Fakat bu raporlama
mekanizmasi yoneticinin donemsel talepleri cercevesinde ylritiilmektedir.

vy

Ornegin; “Duraklaraulasiminyeterliligi” ve “otobiislereinebilme/binebilme acgisindan otobiislerin
yeterliligi” gibi performans gostergeleri, memnuniyet anketlerinde yer almaktadir fakat anket
sonuclarinailiskin alinmasi gereken aksiyonlara yonelik bir calisma gerceklestirilmemistir. Performans
programi ve stratejik planda yer alan amag ve hedeflere iliskin performans gostergelerine ek olarak,
denetlenen ulasim hizmetleri dairesinde yonetim tarafindan bazi ek performans gostergeleri
belirlenmistir. Yapilan gortiismeler neticesinde, i¢ denetgilerin olgunluk analizi degerlendirmesinde
yaptiklari puanlama asagidaki gibidir.

%30

e  Kurumun stratejik plani bulunmamaktadir.

e  Kurumun stratejik plani icerisinde bazi amag ve hedefler tanimlanmaktadir.
3 ° !(urumun stratejik plani igerisinde amag ve hedefler tanimlanmaktadir.
llgili birimlerde gorev dagilimlari temel diizeyde yapilmaktadir.

e  Kurumun stratejik planiicerisinde amag ve hedefler makul
diizeyde tanimlanmakta; birbirleri ve performans gostergeleri ile
iliskilendirilmektedir.

4 e lgili birimlerde gérev dagilimlari ve performans gostergelerine iligkin
sorumluluklar detayli olarak yapiimaktadir.

e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.

e Kurumun stratejik planiicerisinde amac ve hedefler detayh bir sekilde
tanimlanmakta; birbirleri ve kapsamli performans gostergeleri ile
iliskilendirilmektedir.

3 o lgili birimlere gdérev dagilimlari detayl olarak yapilmaktadir.
e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.
e Stratejik planin izleme ve takip mekanizmasi da belirlenmektedir.
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Performans Gostergeleri

%40

Performansin izlenmesi icin herhangi bir gosterge bulunmamaktadir.

Performansin izlenmesi igin bazi gostergeler belirlenmistir ancak bunlar
kapsamli ve sistematik degildir.?

Performansin izlenmesi icin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmemektedir.

Performansin izlenmesi igin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.

58

Performansin izlenmesi igin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.

Gostergeler igin izleme sistemi tanimlanmis ve gerekli noktalarda
revizyonlarin yapilabilmesi igin gerekli raporlama sistemi olusturulmustur

izleme ve Raporlama

%20

Kurumun performans sonuglari izlenmemektedir.

Performansa yonelik 6lctimler diizenli olmamakla birlikte bazi performans
gostergeleri icin yapilmaktadir

Stratejik planda belirlenen tim performans gostergelerine iliskin
performans gerceklesmeleri izlenmektedir.

Performansa yonelik 6lglimler diizenli olarak tiim faaliyet ve stiregler icin
yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasilmaktadir.

Performansa yonelik 6lcimler diizenli bir izleme mekanizmasi ile tim
suregler icin yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasiimaktadir. Sonuglar temel
alinarak iyilestirmeler 6nerilmekte ve gerekli noktalarda stratejik planda
revizyonlar yapilmaktadir.

3 Gostergelerin SMART kriterine uygun olmasidir. Bakiniz: 3.5.2.3. Mantiksal Cercevenin Anlasiimasi



Yonetim Farkindaligi ve Destegi

%10

e izleme sonuglari ydnetime raporlanmamaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini bazi birim ve faaliyetler igin dikkate
alabilmektedir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler icin dikkate almaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler icin dikkate almaktadir.

e Sonuglarile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

o Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler icin dikkate almaktadir.

e Sonuglarile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

e Sonuglar temel alinarak iyilestirmeler yapilmaktadir. iyilestirme dnerilerinin
hayata gecirilmesi igin gerekli ydonetim destegi saglanmaktadir

Toplam

Agirhik Puan

Agirlikh

Katsayisi LEEL Puan

lSl;rga:le;:(I ::Ian ve faaliyet programinin tasarimi ve %30 2 0,6
Performans goéstergeleri %40 2 0,8 2,0
izleme ve raporlama %20 2 0,4
Yonetim farkindahigi ve destegi %10 2 0,2

Yapilan analizlerde, idarenin performans yonetim sisteminin olgunluk derecesi 2 olarak
hesaplanmistir. S6z konu puan, denetim kapsamina iliskin bir performans denetimi ¢alismasinin
etkin sekilde yiritulebilmesi icin gerekli veri mevcudiyeti ve performans yonetim mekanizmalarinin
yeterli seviyede olmayabilecegini gdstermektedir.

ic denetciler bu calisma kapsaminda performansin 6lgiimii ve raporlanmasi icin baz
performans gostergelerinin yonetim ile birlikte belirlenerek bu performans gostergeleri tizerinden
denetim galismalarini yiritebilecegini dngérmektedir.

i¢ denetciler yapilan bu degerlendirmeyi takiben mantiksal cercevenin anlasiimasi asamasina
gecmislerdir.
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B3. MANTIKSAL CERCEVENIN ANLASILMASI

i¢ denetgiler, &n ¢alisma asamasinda otobiis isletmeleri siirecini anlamak lizere gerekli analiz
ve degerlendirmeleri yapabilmek icin 6n veri listesini hazirlamislardir. Bu kapsamda kendi imkanlari
ile erisebildikleri rapor ve diger verinin disinda ilgili birim ile 6n veri talep listelerini paylasmislardir.

ic denetgilerin 6n calisma asamasinda incelemeyi planladiklari veri listesi asagidaki gibi
belirlenmistir.

1 A Belediyesi Stratejik Plani (2015-2019)

2 A Belediyesi Stratejik Plani (2010-2014)

3 A Belediyesi Performans Programi (2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015)
4 Otobiis isletmeleri Siireci is Akis Semalari

5 Otobiis isletmeleri Siireci Alt Siiregleri

6 Otobiis isletmeleri Memnuniyet Anketleri 2013-2015

ic Denetciler 6n calisma asamasinda kamuya acik ilgili diger belge ve raporlar iizerinden de
calismalar gerceklestirmistir. Bu cercevede asagidaki rapor ve belgeler incelenmistir.

= Farkli Belediyelerin Ulasim Hizmetleri Gizli Misteri ve Yolcu Memnuniyet Anket Sonuglari

= Belediyeler Birligi — Akilli Sehircilik Hizmetleri Raporu



Denetim kapsaminda kullanilacak mantiksal cerceve asagida verilmistir:

Performans CEIEL S
Hedef Alt Hedef Faaliyetler .. . Gostergeleri
Gostergeleri o
Kaynagi
-Belediye internet izerinden | Memnuniyet
hizmetlerini verilen hizmetlerden | Anketleri
internet sayfasi | halkin haberdarligi | Belediye Stratejik
Hedef 1.1 uze'rlr?den Plani (2014-2016)
o takip imkani
Bilgi islem M
L saglamak
teknolojilerini en Gst _Beledive Arac takio sistemi
dizeyde kullanmak hizmety k:iﬁlaan ::ef:esdiergl Belediye Stratejik
¥ Plani (2014-2016)
araglarinin arag sayisi
dijital ortamda
takibi
Duraklara ulagimin | Memnuniyet
yeterliligi Anketleri
Otobuse binebilme/
inebilme agisindan | Memnuniyet
-Dezavantajli | - Engelli otoblslerin Anketleri
grubun hizmet | basamagi olan | yeterliligi
Hedef 2.1. kullanim otobuslerin Belediyenin engelli
. . Program
Dezavantajli gruplarin | oranlarinin kullanimlarinin | basamagi olan . -
. .. Gostergeleri
belediye ulasim artirilmasi artiriimasi otobs sayisl
hizmetlerinden - Dezavantajli |- Dezavantajli Engelli basamagina | . .
tlm vatandaglar gruba gruplarin uygun otobiis I<; denEFglrlln
ile ayni seviyede saglanan erisimine duraklarinin sayisi Snerdigi gostergeler
yararlanmasinin hizmetin imkan verecek [y, icinde seyahat ]
saglanmasi kalitesinin otobis duragi esnasinda yaralanan I¢ denetginin
artirilmasi tasarimlarinin nerdigi gostergeler

gelistirilmesi

yolcu sayisi

Web sitesinde
otobis duraklari ve
seferlerine iliskin
bilgilendirmelerin
yeterliligi

Memnuniyet
Anketleri

Hedef 2.4. Otobus
hizmetlerinin
gerceklestirilmesinin
cevreye verdigi
olumsuz etkileri
azaltmak

Egzoz emisyon
oranindaki azalis
miktari

Belediye Stratejik
Plani (2014-2016)

Hedef 6.3. Engelli
ulagimina uygun

toplu ulasim arag
sayisini arttirmak

Engelli kullanimina
uygun hale getirilen
otobis sayisi

Belediye Stratejik
Plani (2014-2016)

Hedef 6.8.
Ulasim altyapisini
glglendirmek

Ulasim bilgi sistemi
glincellenme orani

Belediye Strateji
Plani (2014-2016)

61



62

Performans

Hedef Alt Hedef Faaliyetler P?rformans. Gostergeleri
Gostergeleri o
Kaynagi

-Yeni, modern, |Uygulama baslatilan | Belediye Stratejik
toplu ulagim merkezdeki Plani (2014-2016)
araclarialmak | gtivenlikli durak
-Duraklara sayisi
haritali yolcu Ulasim filosunda Belediye Stratejik
bilgilendirme | takip sistemi kurulan | Plani (2014-2016)
panolarl takmak arag sayisi
-Tercihli yol Toplu tasimayi tesvik | Belediye Stratejik
uygulamasi eden kampanya Plani (2014-2016)
yaparak, sayisi
ekspres ve Yapilan
besleme hatlari uygulamalardan
qu5tIurrr|1ak halkin haberdarlig
;Ti_p uu E§'T | Ulasim filosuna yeni | Belediye Stratejik
axip ve. ontro ara¢ alimlarinda Plani (2014-2016)

Hedef 13.1 merkezi kurmak

K alcak tabanh
Yeni ulasim araglari -Toplu tagimayi
. : araglarin sayisi

alinarak yeni cazip hale

sistemler tesis etmek getirecek
bireysel arag
kullanimini
azaltacak
ozendirici
onlemler almak
-Toplu ulasim
araglarina
engellilerin
kolay erigimini
saglamak

Hedef Yolcu memnuniyet | Program

2.1.B.t.eled|yen|n Dezavantajl oranlari Gostergeleri

otobs ruplarin

isletmeciligine iliskin grup

. . ulagim
faaliyetlerinde . -
. S hizmetlerine
hizmet kalitesinin e
erisiminin
artirilmasi
artirilmasi

B4. DENETIM UNSURLARININ VE YONTEMLERIN BELIRLENMESi

DGS, i¢ denetgilerin de goruslerini alarak, yonetimin beklentileri ve denetim kapsami
cercevesinde gerceklestirilecek denetim c¢alismasinda verimlilik,

etkililik,

uyumluluk ve

surdurdlebilirlik unsurlarina yonelik bir denetim faaliyetinin ylritilmesine karar vermistir.

Gergeklestirilecek denetim calismasinda otobis isletmeleri sirecine iliskin faaliyet ve
uygulamalarin asagidaki denetim unsurlari ¢ergevesinde degerlendirilmesi ve gelisim alanlarinin

belirlenmesi hedeflenmektedir.

= Verimlilik; Kaynaklara kiyasla Uretilen g¢iktinin yeterli

degerlendirilmesi

= Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gergeklestirme kapasitesi

= Uyumluluk; Faaliyet ve aktivitelerin mevcut diizenlemelere ve prosediirlere uygunlugu ve

kurumsal kapasitenin uygulama icin yeterliligi

seviyede olup olmadiginin




Surdurulebilirlik; Faaliyet ciktilarinin kullanilmaya devam edilmesi ve ilgili durumlarda

yayginlastirilarak baska idare ve paydaslar tarafindan tekrar kullanilmasi

Bu kapsamda belirlenen denetim unsurlarina yonelik denetim faaliyetlerinde agirlikh olarak
kalite analizi ve performansin dl¢cimi ve raporlanmasi yonteminin kullaniimasi planlanmaktadirlar.

incelenecektir.

B5. ACILIS TOPLANTISI

Yapilan analiz calismalarinda Belediye tarafindan gercgeklestiriien memnuniyet anketleri de

i¢ denetgi gerceklestirilen acilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime

bilgi vermistir.

Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmistir.

Denetim Ekibi ve Organizasyonu
Denetim Kapsami

Denetim Asamalari

Zaman Plani

Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi

Sonraki Adimlar

= Belediye Ust yonetimi gerceklestirilen memnuniyet anketleri sonucunda 6zellikle
engelli vatandaslara iliskin memnuniyetin arzu edilen seviyede olmadigini gérmdastir.

Gerceklestirilecek denetim calismasinda Ust yonetim bu durumun kok nedenlerinin de
analiz edilmesini talep etmektedir.

B5-Acilis Toplantisi Tutanagi

DENETiIM KONUSU A Belediyesi Otobiis isletmeciligi Performans Denetimi
DENETLENEN BiRiM A Belediyesi Ulasim Hizmetleri Dairesi
TOPLANTI TARiHi 10.04.2016
TOPLANTI YERI A Belediye Bagkanhigi Toplanti Salonu
KATILIMCILAR
S.No Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir i¢ Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale I¢ Denetgi
4 Mehmet Akin I¢ Deneti
5 Hasan Isik Uzman- Otobiis isletmeleri Daire Baskanlig
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Dairesi
7 Ahmet Aktas Ulasim Hizmetleri Daire Baskani
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GUNDEME GETIiRIiLEN KONULAR

ic denetci gerceklestirilen acilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi vermistir.
= Denetim Ekibi ve Organizasyonu
= Denetim Kapsami
=  Denetim Asamalari
= Zaman Plani
= Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi
= Sonraki Adimlar
= Veri Talebi Listesi
Aclilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

= Belediye st yonetimi gerceklestirilien memnuniyet anketleri sonucunda 6zellikle engelli
vatandaslara iliskin memnuniyetin arzu edilen seviyede olmadigini gormistir. Gergeklestirilecek
denetim ¢alismasinda st yonetim bu durumun kék nedenlerinin de analiz edilmesini talep
etmektedir.

B6. DENETIM MATRISININ OLUSTURULMASI

ic denetciler 6n calisma kapsaminda yaptiklari analiz ve gériismeler neticesinde denetimin
saha calismalarinin genel cergevesini belirleyerek denetim matrisi hazirlamislardir.
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Denetim| Denetim . Performans . . A .
Kriter . . | Veri Kaynagi [Analiz Yontemi ) e
Unsuru Sorusu Gostergeleri Analiz Stratejisi
Kullanic
Memnuniyet
Anketleri Otobis isletmelerine
~ Glizergah A Belediyesi | Kalite Analizi |iliskin glizergah
= Otobis duragi erisim mesafesine 2015 Yili Performansin | mesafeleri ve otobis
E mesafeleri yeterli seviyededir. | oranla otobls | Otobus Olgiimii ve sayilari temin
- duragi sayisi | glizergah Raporlanmasi | edilerek analizler
mesafeleri gerceklestirilecektir.
ve durak
Otobus sayisi
hizmetine Kullanici
kullanicilarin Memnuniyet . ._. | Otobds bileti
~ TN N ) Kullanici . Kalite Analizi
= erisebilirligini | Otobds bileti temin etme savisina Anketleri Performansin satis kanallarinin
= saglayacak bakimindan yeterli satis kanali v A Belediyesi | . . . listesi temin
o . oranla satig Olglimi ve . )
= yeterli bulunmaktadir. kanall savisi 2015 Yili Raporlanmasi edilerek analizler
imkanlar var v Bilet Satis P gerceklestirilecektir.
midir? Kanali Sayisi
~ 2015 yili kullanici
=2 Duraklara ulagim engelli Kullanici Kullanici memnuniyet
= 2 & . Memnuniyet | Kalite Analizi et
¥ vatandaslar igin uygundur. sikayet orani . anketleri analiz
= Anketleri . .
edilecektir.
é Otobuse binebilme/otobiisten Kullanici 2015 yil lfullamu
=5 . . . Kullanici . . .. | memnuniyet
i~ inebilme agisindan yeterli A Memnuniyet | Kalite Analizi . .
= ST sikayet orani . anketleri analiz
= erisim imkani bulunmaktadir. Anketleri . .
edilecektir




Denetim| Denetim . Performans . . e .
Kriter .. . | Veri Kaynagi [Analiz Yontemi ) .
Unsuru Sorusu Gostergeleri Analiz Stratejisi
- . 2015 yili kullanic
~ Duraklardaki bilgilendirmeler Y .
= . . . Kullanici memnuniyet
5 (yonlendirme, arag yon Kullanici . . - . .
Z ) . . . A Memnuniyet | Kalite Analizi | anketleri analiz
< isaretleri, zaman, bilet tir sikayet orani . . .
] A I . Anketleri edilecektir.
bilgileri vb.) yeterli seviyededir.
Otobus
isletmeciligi
ve
i i T . 2015 yili kullanic
é h!.zmtle'LIerlne Arag i¢i yonlendirme ve Kullanici Kullanici memr?uni ot
;_" Koﬂe : sesli bilgilendirmeler yeterli iKavet oran: Memnuniyet | Kalite Analizi anketleri Znaliz
i ullanicive seviyededir. 3kay Anketleri . .
vatandas edilecektir
bilgilendir-
meleri yeterli
seviyede
yapilmakta 2015 yili kullanic
= midir? Arag disinda bulunan hat ve Kullanic i !
5 ! . AL Lt . . Kullanici . : .. | memnuniyet
i~ glzergah bilgilendirmeleri A Memnuniyet | Kalite Analizi . .
= eterli seviyededir sikayet orani Anketleri anketleri analiz
W ¥ ’ edilecektir
- _ 2015 yili kullanic
é Web sitesinde bilgiler agik Kullanici v .
5 S Kullanici . . .. | memnuniyet
= ve anlasilir sekilde ifade A Memnuniyet | Kalite Analizi . .
= . ; sikayet orani . anketleri analiz
Im edilmektedir. Anketleri . .
edilecektir
« Arzu edilen
2 i P 2015 yili kullanic
5 kaI|.te . Soforlerin yolculara karsi Kullanici Kullanici memr?uni ot
3’ seviyesinde tavir ve davraniglari kurum A Memnuniyet | Kalite Analizi . v .
= hizmet sikayet orani ) anketleri analiz
2 ] standartlarina uygundur. Anketleri . .
3 verebilmek edilecektir
icin yetkin
ve yeterli
x | Personel 2015 yili kull
& . ih kullanici
5 kaynag Satig kanallarinda personelin Kullanic: Kullanici memr?uni ot
3’ bulunmakta tavir ve davraniglari kurum A Memnuniyet | Kalite Analizi . v .
midir? sikayet orani . anketleri analiz
~ standartlarina uygundur. Anketleri . .
E edilecektir
Kullanici 2015 yili kullanic
~ Egzoz dumani konusunda . .
5 Araglarin . Memnuniyet | Performansin | memnuniyet
5 araglarin gevreye duyarlilig Egzoz dumani . L .
Z cevresel R . | Anketleri Olglimi ve anketleri ve egzoz
= L uluslararasi kabul gérmus azami seviyesi N -
w etkileri Egzoz Olglim | Raporlanmasi | 6lgiim sonuglari
. standartlara uygundur. . . .
belirlenen Sonuglari analiz edilecektir
azami Kullanici
PR . 2015 yili kullanic
« |standartlara | Giriiita konusunda araclarin ; Memnuniyet i &
= uygun " Otobiis . Performansin | memnuniyet
=5 gevreye duyarhligi uluslararasi o Anketleri Blcimii ve anketleri ve eiiriiltd
X mudur? kabul gérmiis standartlara BUTURRUSY 1 Gt § oy £
5 azami seviyesi | . . Raporlanmasi | 6lgiim sonuglari
uygundur. Olglim . . .
analiz edilecektir
Sonuglari
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Denetim| Denetim . Performans . . v .
Kriter . . | Veri Kaynagi [Analiz Yontemi ) .
Unsuru Sorusu Gostergeleri Analiz Stratejisi
2015 yili kullanici
memnuniyet
A'r.aglar.ln anketleri ve Yil
glvenlik Kullanici =
) . : icinde gergeklesen
seviyeleri ve Vil icinde Memnuniyet yolcu kaza ve
~ teknolojik Seyahat esnasindaki yolcu Anketleri
5 . - o ) gergeklesen . Performansin | yaralanma kayitlari
5 imkanlari, glvenligi igin gerekli Yil iginde PR . . .
= . A yolcu kaza ve Olgiimi ve analiz edilecektir.
¥ belirlenen teknolojik imkanlar araglarda gergeklesen
= ) yaralanma Raporlanmasi | Ayrica araglarin
azami bulunmaktadir. yolcu kaza ve "
oranlari teknolojik
standartlara yaralanma .
uveun Kavitlar: imkanlarinin
ve Y yeterliligine iliskin
mudur? - . :
gozlem faaliyetleri
gerceklestirilecektir.
2015 yili kullanici
.. . iyet
Arag iginde konforlu sekilde memnur_nye .
anketleri analiz
~ yolculuk etme agisindan . .
= A R Kullanici Performansin | edilecektir.
=5 gerekli imkanlar yeterli Kullanici B A
= X R A Memnuniyet | Olgiimi ve Ayrica araglarin
X~ seviyededir. (koltuk, tutacaklar | sikdyet orani . L
m io . Anketleri Raporlanmasi | fiziki sartlarinin
ve diger donanimlarin engelli e
vatandaslara uygunlugu) veterliligine iliskin
gozlem faaliyetleri
gergeklestirilecektir.
Kullanic
Vil icinde Memnur?lyet 2015 yil !(ullanlu
Anketleri memnuniyet
7.00-9.30 ve . . . .
~ 16.30-20.00 Belirlenen Kalite Analizi | anketleri ve
= Araglarin Arag ici yolcu yogunlugu yeterli : . saat Performansin | belirlenen saat
. konfor ve ; . arasinda bir A S
& seviyededir. biis seferi araliklarina | Olgimii ve araliklarina iliskin
= fiziki sartlan otobls seferi | .. .
ZIkl'g , N iligkin Raporlanmasi | toplam yolcu sayisi
belirlenen basina disen .
€ olcu savis! toplam yolcu ve sefer sayisi analiz
azami ¥ y saylisi ve edilecektir
standartlara sefer sayisi
uygun
mudur? " 2015 yili kull
é Arag ici havalandirma / Kullanici 015 yil _u anicl
= .. . ) ) . Kullanici . . .. | memnuniyet
o~ iklimlendirme sistemi yeterli A Memnuniyet | Kalite Analizi . .
= seviyededir sikayet orani Anketleri anketleri analiz
W ’ edilecektir
~ Araglarin i¢ temizligi (koltuklar, Kullanici Kalite Analizi | 2015 yili kullanici
= tutunma yerleri ve diger Kullanici . Performansin | memnuniyet
Z . K A Memnuniyet | ... .~ . . .
= donanimlar) yeterli sekilde sikayet orani . Olglimi ve anketleri analiz
= Anketleri . .
yapilmaktadir. Raporlanmasi | edilecektir
é Arac icindeki ses/glirulti ve Otobls Kullanici 2015 yih lfullanlu
= L o . . . .. | memnuniyet
= sarsinti seviyesi belirlenen glrilti azami | Memnuniyet | Kalite Analizi . .
X S o . anketleri analiz
= azami limitlerin altindadir. seviyesi Anketleri . .
edilecektir




Denetim| Denetim . Performans . . s .
Kriter . . | Veri Kaynagi [Analiz Yontemi ) .
Unsuru Sorusu Gostergeleri Analiz Stratejisi
2015 yili kullanici
memnuniyet
Araglarin anketleri analiz
™~ duraklara edilecektir.
=2 elis sureleri | Araglar duraklara zamaninda Kullanici Kullanici
z gels 3! ¢ . . Memnuniyet | Kalite Analizi .
= yeterli gelmektedir. sikayet orani . Soforler arasindan
5 . Anketleri . .
seviyede segilecek bir
midir? grup ile odak
grup toplantilari
gerceklestirilecektir.
o Web sitesi
> lzerinden 2015 yili kullanici
3 Sikayet ve taleplere makul gelen Kullanici memnuniyet
s ; ) . - Memnuniyet | Kalite Analizi ) .
Verilen surelerde cevap verilmektedir. | sikayetlere . anketleri analiz
>
2 Anketleri . .
3 hizmete ortalama edilecektir
iliskin etkin donds suresi
bir sikayet
yonetim
sistemi
h4
2 bulunmakta Web sitesi sikayet basvurusu, 2015 yili kullanici
=) midir? I o Kullanic .
= talep bildirimi ve bilgi almak Kullanici . . .. | memnuniyet
s . - ; e A Memnuniyet | Kalite Analizi . .
= icin yeterli yonlendirme, bilgi sikayet orani Anketleri anketleri analiz
N ve icerige sahiptir. edilecektir
2015 yili kullanici
Araglarin memnur_\lyet
anketleri ve arag
Araglarin yaptiklari . j
= |Araglarin Araglarin peri- | periyodik kilometre Kullanici bakim cizelgeleri
= S g P Memnuniyet | Performansin | analiz edilecektir
s periyodik yodik bakimlari | bakimlari ve kullanim Anketleri Olctimi ve
E bakimlar ve a-r|za|ar|na zarI\anlnd.a ve | sureleri Arag bakim | Raporlanmasi | Soférler arasindan
> zamaninda, | iliskin calis- dogru sekilde | bazinda . ) ) .
. cizelgeleri segilecek bir
tam ve dogru | malarin zama- | yapilmaktadir. | ortalama R
. grup ile odak
sekilde ninda, tam ve bakim sayisi
apilmakta dog ' kild grup toplantilan
yap ogru sekilae gerceklestirilecektir.
midir? yapilamamasi
hizmetin gu- 2015 yili kullanici
Araglarin venligi ve sir- memnuniyet
arizalarina dirdlebilirligi Yil iginde anketleri ve arag
« iliskin agisindan ak- Araglarin yapilan Kullanic bakim gizelgeleri
= caligmalar sakliklar yasa- | arizalarina arag ariza Memnuniyet | Performansin | analiz edilecektir
= zamaninda, masina sebep | hizli sekilde kayitlarina Anketleri Olglimii ve
& |tamve dogru |olabilir. miidahale ortalama Arag bakim | Raporlanmasi | Soférler arasindan
= sekilde edilmektedir. | midahale cizelgeleri segcilecek bir
yapilmakta suresi grup ile odak
midir? grup toplantilar

gerceklestirilecektir.
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Denetim| Denetim . Performans . . v .
Kriter .. . | Veri Kaynagi [Analiz Yontemi ) e
Unsuru Sorusu Gostergeleri Analiz Stratejisi
Otobis Engelli
hizmetlerine | basamagi
dezavantajli | uygulamasinin Engelli basamagi
gruplarin planlanan siire | Engelli Engelli Engelli alim sartnamesi ve
é erisimlerini ve kalitede basamagi basamagi bafama“l engelli basamagi
&= artirmak hizmet mekanizma- | mekanizmala- hizmet aghm bakim gizelgeleri
'E icin yapilan verememesi lari ekonomik | rinin .| Performansin | analiz edilecektir.
] ) . N . sartnamesi | .. .
S engelli dezavantajli omiurlerine ekonomik Engelli Olglimii ve
S basamagi gruplarin uygun omdrlerine bafama“l Raporlanmasi | Soférler arasindan
2 yatirimi hizmetlere surelerde kiyasla e ) secilecek bir
) . S . ) bakim takip A
) belirlenen erigimini hizmet faaliyet . . grup ile odak
; s . . B cizelgeleri
ekonomik aksatabilir. vermektedir. | sureleri grup toplantilar
omirlerde gerceklestirilecektir.
hizmet

vermis midir?

B7. CALISMA PLANININ HAZIRLANMASI VE ONAYLANMASI

i¢c denetgi tarafindan mantiksal ¢erceve ve denetim matrisinin hazirlanmasini takiben
hazirlanan ¢alisma plan DGS tarafindan onaylanmistir.

B7- Calisma Plani

DENETIM KONUSU

Otobiis isletmeleri Siireci Performans Denetimi

DENETIM NUMARASI

DENETiIMiN PLANLANAN SURESi

Saha Calismalari

30.03.2016 —24.04.2016

Raporlama Calismalari

27.04.2016 —15.05.2016

DENETiIMIN AMACI / AMACLARI

Gergeklestirilecekdenetimcalismasindaotobusisletmelerisiirecineiliskinfaaliyetve uygulamalarinasagidaki
denetim unsurlari gcergevesinde degerlendirilmesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

Verimlilik; Kaynaklara kiyasla Gretilen ciktinin yeterli seviyede olup olmadiginin degerlendirilmesi

Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gerceklestirme kapasitesi

Uyumluluk; Faaliyet ve aktivitelerin mevcut diizenlemelere ve prosedirlere uygunlugu ve
kurumsal kapasitenin uygulama igin yeterliligi
Surdurulebilirlik; Faaliyet ciktilarinin kullaniimaya devam edilmesi ve ilgili durumlarda
yayginlastirilarak baska idare ve paydaslar tarafindan tekrar kullaniimasi

DENETIMiN KAPSAMI

Arag servise hazirlama
Periyodik bakim
Ariza-hasar miidahale
isletme faaliyetleri
Aritma ve atik yonetimi
Bilisim Hizmetleri

idari Hizmetler

Mali isler

Gergeklestirilecek denetim kapsaminda 2015 yilinda, A Belediyesi “Otobiis isletmeleri Siireci’ne iliskin
asagidaki alt slireclere yonelik faaliyet ve uygulamalar yer almaktadir.




DENETIMiN YONTEMi

Denetim galismasinda otobis isletmeleri stirecine iliskin performans denetimi faaliyeti gerceklestirilecektir.
Gergeklestirilecek ¢alismada asagidaki denetim yontemleri kullanilacaktr.

Unsurlar

Ekonomiklik
Verimlilik
Etkililik/Etkinlik
Tutarlihk
Surdurdlebilirlik
Uyumluluk

Kiyaslama

Performansin Olgimii ve
Raporlanmasi

Program ve Uygulama Sonuglari
Degerlendirmesi

Girdi-Cikti Analizi

AN
AN
AN
AN

Analiz Yontemleri

amanhlik Analizi

Kalite Analizi v v

ONCEKi DENETIME iLiSKiN BiLGILER

Denetim kapsamina iliskin 6nceki donemlerde denetim yapilmamistir.

HAZIRLIK CALISMALARI

Denetim kapsaminda 6n veri toplama ve analiz calismalari gergeklestirilmistir. Bu kapsamda asagidaki
dokiimanlar hazirlanmistir.

- Denetim Mantiksal Cergevesi

- Denetim Matrisi (Taslak)
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C. SAHA CALISMALARI

\ \

\
Veri Toplama .
Denetim = \ Analiz
Gorevlerinin - / Raporlama

Planlanmasi

|
-
Saha Caligmalari

ic denetgi veri toplama asamasinda acilis toplantisinda talep ettigi veri listesine ek olarak

C1. VERi TOPLAMA

asagidaki performans gostergelerine iliskin verileri de talep etmistir.
Talep edilen veri listesine iliskin bazi veri gruplari dosya ile paylasiimistir.
= Kullanict memnuniyet anketleri (2015)
= A Belediyesi 2015 yil otobus glzergdh mesafeleri ve durak sayisi
= A Belediyesi 2015 yili bilet satis kanali sayisi
= Egzoz 6lciim sonuglari, glriltd 6lcim sonuclari
= Yiliginde gerceklesen yolcu kaza ve yaralanma kayitlari
= Belirlenen saat araliklarina iliskin toplam yolcu sayisi ve sefer sayisi
= Arac bakim gizelgeleri, engelli basamagina uygun durak listeleri
=  Arac filo bilgileri (2012-2015)

Belediye tarafindan gerceklestirilen memnuniyet anketi calismasinda belediyenin 10 farkl
bolgesinde, bolgelerin niifus sayilarina uygun bir dagilimda 1000 kisi ile goriistlmistir.

Yapilan anket ¢alismasinin igerigi ve sonuglari asagidaki gibidir.
= Herhangi bir engel durumunuz bulunmakta midir?

= Evinizden/isinizden bineceginiz otoblis duragina kadarki erisim mesafesinden ne derece
memnunsunuz?

= Otobds bileti temin etme bakimindan ne derece memnunsunuz?
= Duraklara ulasimin engelli vatandaslar i¢in uygunlugundan ne derece memnunsunuz?

= Otobls duraklarinin engelli basamagl olan otobdisler igin uygunlugundan ne derece
memnunsunuz?

= Otoblse binebilme/inebilme agisindan otobuslerin yeterliligi konusunda ne derece
memnunsunuz?

= Duraklardaki bilgilendirmelerden (yonlendirme, arag yon isaretleri, zaman, bilet tir bilgileri
vb.) ne derece memnunsunuz?

= Aragici ekran (LCD), yonlendirme ve sesli bilgilendirmelerden ne derece memnunsunuz?

= Ara¢ disinda bulunan hat ve glzergdh bilgilendirmeleri agisindan ne derece



memnunsunuz?

Web sitesindeki bilgilerin yeterliliginden ne derece memnunsunuz?
Soférlerin yolculara karsi tavir ve davranislarindan ne derece memnunsunuz
Bayilerdeki personelin tavir ve davranislarindan ne derece memnunsunuz?

Egzoz dumani konusunda araglarin c¢evreye duyarliligi bakimindan ne derece
memnunsunuz?

Gurulth konusunda araglarin ¢cevreye duyarliligi bakimindan ne derece memnunsunuz?

Seyahat esnasindaki yolcu gilvenliginden ne derece memnunsunuz? (Aracin duraklara
yanasmasi, aracin riskli kullanilmasi, durak harici yolcu indirme bindirme yapilmamasi.)

Arac icinde konforlu sekilde yolculuk etme sartlarindan ne derece memnunsunuz? (Koltuk,
tutacaklar ve diger donanimlarin engelli vatandaslara gore uygunlugundan.)

Aracg ici havalandirma/iklimlendirme sisteminden ne derece memnunsunuz?

Araglarin i¢ temizligi (koltuklar, tutunma yerleri ve diger donanimlardan) ne derece
memnunsunuz?

Arag icindeki ses/gurlti ve sarsinti seviyesinden ne derece memnunsunuz?
Araclarin duraklara zamaninda gelmesinden ne derece memnunsunuz?

Sikayetinizin/talebinizin ele alinmasindan ne derece memnun kaldiniz?

Yanitlar, tim sorular igin asagida belirtilen skalada alinmistr.

Hic memnun degilim - 1
Memnun degilim - 2

Ne memnunum, ne degilim - 3
Memnunum -4

Cok memnunum -5
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C2. VERI ANALIzi

Saha asamasinda, gerceklestirilen analizlerin bazilari asagida belirtilmistir.

#

Analiz

Analiz Yontemi

Mevcut Durum

C2A1

B Dezavantajli Bireyler
-Tijm Kullanicilar

Belediye tarafindan gergeklestirilen memnuniyet anketi ¢alismasi sonuglari analiz
edilmistir. “Duraklara ulasimin engelli vatandaslar icin uygunlugundan ne derece
memnunsunuz?” sorusuna verilen cevaplar, dezavantajli bireyler ve tim vatandaslar
bazinda daha 6nce belirtilen skalaya uygun olarak incelenmistir.

Duraklara ulagimin yeterliligi

Gergeklestirilenanket calismalarinda ankete katilan vatandaslarin %15’i (1 ve 2 segenekleri
birlikte alindiginda) duraklara ulagsimi yetersiz bulmaktadir. Bu oran dezavantajli gruplarda
%60 olarak gerceklesmistir.




#

Analiz

Analiz Yontemi

Mevcut Durum

C2A2

B Dezavantaijli Bireyler
B Tim Kullanicilar

Belediye tarafindan gergeklestirilen memnuniyet anketi c¢alismasi sonuglari analiz
edilmistir. Otobuse inebilme/binebilme agisindan otobuslerin yeterliligi, dezavantajli
bireyler ve tum vatandaglar bazinda daha ©nce belirtilen skalaya uygun olarak
incelenmistir.

Otobiise binebilme/inebilme agisindan otobiislerin yeterliligi

Gergeklestirilen anket ¢alismalarinda ankete katilan vatandaslarin %8’i (1 ve 2
secenekleri birlikte alindiginda) otoblse binebilme/inebilme agisindan otobdsleri
yetersiz bulmaktadir.

Bu oran dezavantajli gruplarda %15 olarak gergeklesmistir.
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#

Analiz

Analiz Yontemi

Mevcut Durum

C2A3

B Dezavantajli Bireyler
B Tum Kullanicilar

Belediye tarafindan gergeklestirilen memnuniyet anketi ¢alismasi sonuglari analiz
edilmistir. “Web sitesindeki bilgilerin yeterliliginden ne derece memnunsunuz?” sorusuna
verilen cevaplar, dezavantajli bireyler ve tiim vatandaslar bazinda daha 6nce belirtilen
skalaya uygun olarak incelenmistir.

Web sitesinde otobiis duraklari ve seferlerine iliskin bilgilendirmelerin yeterliligi
Gergeklestirilen anket calismalarinda ankete katilan vatandaslarin %85’i ankette 3
secenegini isaretlemislerdir. Yapilan agiklamalarda bu grubun agirlikli olarak belediyenin
web sitesi Gzerinden verdigi hizmetlerden haberdar olmadiklari ya da web sitesini
kullanmadiklari not edilmistir.

Dezavantajli gruplarda memnuniyetsizlik orani ise %20dir.




#

Analiz

Analiz Yontemi

Mevcut Durum

C2A4

. Dezavantajli Bireyler

. Tiim Kullanicilar

Belediye tarafindan gergeklestirilen memnuniyet anketi ¢alismasi sonuglari analiz
edilmistir. “Seyahat esnasindaki yolcu giivenliginden ne derece memnunsunuz? (Aracin
duraklara yanasmasi, aracin riskli kullanilmasi, durak harici yolcu indirme bindirme
yapilmamasi)”sorusuna verilen cevaplar, dezavantajl bireyler ve tim vatandaslar bazinda
daha 6nce belirtilen skalaya uygun olarak incelenmistir.

Seyahat esnasindaki yolcu giivenligi

(Aracin duraklara yanasmasi, aracin riskli kullaniimamasi, durak harici yolcu indirme
bindirme yapilmamasi)

Gergeklestirilen anket calismalarinda ankete katilan vatandaslarin %45’i otobuslerin
glivenlik seviyelerini yeterli bulmaktadir.

Bu oran dezavantajl gruplarda %35 olarak gergeklesmistir.
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# C2A5

Analiz

A B C D

B Dezavantaijli Bireyler
B Tum Kullanicilar

Analiz Yontemi

\ls et el | Hizmet kalitesi memnuniyet oranlarinin dezavantajli bireyler ve tim kullanicilar bazinda
kiyaslanmasi

Yapilan incelemelerde;

A. Duraklara ulasim imkanlari

B. Web sitesinin yeterliligi

C. Otobiise binebilme/otobisten inebilme agisindan otobiislerin yeterliligi

D. Seyahat esnasindaki yolcu givenligi
acilarindan sonuglar analiz edilmis, hizmet kalitesi memnuniyet oranlari hesaplanmistir.
Ornek

A. Duraklara ulasim imkanlarinda tiim vatandaslarin memnuniyetsizlik oranlari %15
iken dezavantajli gruplarin memnuniyetsizlik orani %60’dir.

Yapilan incelemede dezavantajli gruplar icin 6ncelikli sorunun duraklara erisimde
yasanan yetersizlikler oldugu anlasiimistir.




C2A6

%30

2012 2013 2014 2015

- Engelli Basamagina Uygun Durak Sayisinin Tim Duraklara Orani

60
36
8
4
2012 2013 2014 2015

- Engelli Basamagi Olan Otobls Sayisi

SOnba e | Egilim Analizi

V[ e el | Engelli basamagi olan otobls sayisi ve bu otobiislere uygun durak sayisinin tim durak
sayisina orani

e Belediyenin engelli basamagi olan otobis sayisi 2015 yilinda 60’a ulasmistir.

e Engelli basamagina uygun otobis duraklarinin tim duraklara orani ise 2015
yiliitibari ile %30°dur.
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C2A7

. Dezavantajli Bireyler

. TUm Kullanicilar

LB Gt | Performansin Olglimil ve Raporlanmasi

\l= et | Engelli basamagina uygun otobis duraklarinin fiziki kosullar

Belediye otobis glizergahi icerisinde yer alan ve engelli basamagina uygun
olarak yapilan 30 adet durak 6rneklem olarak belirlenmistir.

Secgilen 6rneklemde yer alan duraklarin 15 tanesinin hali hazirda engelli
basamagi icin uygun fiziki kosullari icermedigi gorilmustir. Bu duraklarin
yeterli kalite standartlarina sahip olmamasi nedeniyle zaman icinde hizmet disi
kaldiklari anlasiimistir.




# C2A8

Analiz

15 v
33
Engelli Engelli Duraklarin Engelli
Basamagi Basamagl  Yetersizligi Basamaklari
Olan Arag Aktif Nedeniyle  Aktif Hizmet
Sayisi Calismayan Hizmet Veren Arag
Arag Sayisi Vermeyen Sayisi
Arag Sayisi

LEEA G| Performansin Olglimii ve Raporlanmasi

\laetie el | Engelli basamaklari aktif hizmet veren arag sayisi

e Yapilan analizlerde, belediye envanterinde engelli basamagi olan arag sayisinin
60 oldugu tespit edilmistir.

e Bu araglarin kullanim émdirlerinin 2 yil olarak belirlenmesine kargin 12 aragta
engelli basamaginin hizmet disi kaldigi tespit edilmistir.

e  Aktif calisan 48 arag arasinda yer alan 15 aracin ise hizmet verdikleri
glizergahta engelli basamagina uygun durak olmamasi nedeniyle araglarin
engelli vatandaslara hizmet veremedigi gorilmustir.

Gergeklestirilen ikincil veri analizlerini takiben asagida belirtilen paydaslara iliskin birincil
veriler analiz edilmistir. Yapilan birincil veri toplama calismalarinda kullanilan yontem ve paydas
gruplari asagida ifade edilmektedir.
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C2B1 = Belediye blinyesinde Odak grup toplantisi neticesinde asagidaki
calisan soforler sonuglara ulasiimistir.
arasindan belirlenen . L
15 sofér ile odak = 9tobu§lerde yolcu m_er'nnunlyetlm etknleyen
onemli konulardan biri duraklarin yeterli
grup toplantisi e A .
gerceklestirilmistir. fiziki imkanlara sahip olmamasidir.
* Odak grup = Duraklarin belirlenen ﬁtanc!artlara
toplantisinin konusu, uygun olmamasi otobuslerin duraklara

Otobiis Odak Grup icerigi, sorulacak yanasmasini zorlagtirmaktadir.

Soférleri Toplantisi konu basliklari ve = Bazi duraklarin fiziki sartlari engelli
degerlendirme basamaklarinin calismasi icin yeterli
yontemleri toplanti degildir.
6ncesinde otobiis .
isletmeleri dairesi = Otobusiin bakim ve onarimlari hizh sekilde
ile paylasilmis ve yapilmaktadir.
kendilerinin yorumlari | w gakim onarim calismalari otobiis seferlerini
alinmigtir. etkilememektedir.

= Sofor sayisi yeterlidir.
C2B2 = Belediye personeli Derinlemesine milakatlar neticesinde
arasindan deneyim asagidaki sonuglara ulasiimistir.
ve gorev turleri = Milakatlarda belediye bakim/onarim
g0z 6nlinde B L o . ..
bulundurularak faaliyetlerine iliskin asagidaki hususlar 6ne
segilen personel ¢ikmaktadir.
grubu ile yiz ytize o ilgili birime bakim/onarim talepleri
gorugmeler yapilmigtir. sadece sozlii olarak yapilabilmektedir.
* Bu kapsamda \I\.Ieb.sit.e.si Uzerinden herhangi
5 personel ile bir bildirim ya da raporlama
milakatlar yapilmistir. yapilamamaktadir.
Belediye N - 0 Bu durum bakim onarim planlamasinin
Bakim/ Derinlemesine gﬁcge%r:jrgsllﬁlr:sn??ha etkin sekilde takip edilememesine sebep
Onarim Miilakat o 3 olabilmektedir.
Personeli sorulara iliskin

personelin cevaplari
analiz edilmigtir.

0 Engelli basamagi olan otobduslerin
kullanim émdrleri 2 yil olarak
belirtilmistir.

0 Engelli basamagi olan otoblslerin
bakim ve onarimlari zamaninda
bildirilememekte ve bu durum tamir
surecini etkilemektedir.

0 Otobis duraklarinin bakim/onarimlari
yeterli seviyede yapiimamaktadir.




D.RAPORLAMA

D1. BULGULARIN RESMi OLARAK PAYLASILMASI

BULGU PAYLASIM FORMU

Belediye otobiis giizergahlarinda yer alan duraklarin fiziki

Bulgunun Bulgunun

Konusu sartlarl dfza.vantajll gruplarin otoblislere erisimleri igin Bnem Diizeyi YUKSEK
yeterli degildir.

ilgili Birim Ulasim Hizmetleri Daire Bagkanligi

Mevcut Yapilan analiz ve degerlendirmelerde Belediye blinyesinde hizmet veren otobis isletmelerine

Durum iliskin tespitler asagida belirtilmistir.

1. Belediyenin envanterinde yer alan otobuslerde engelli basamagi bulunan otobs sayisi
2015 yih itibari ile 60’a ylkselmistir.

60

36

2012 2013 2014 2015
- Engelli Basamagi Olan Otobus Sayisi

%30

2012 2013 2014 2015

- Engelli Basamagina Uygun Durak Sayisinin Tiim Duraklara Orani

2. Belediye 2012 -2015 yillari arasinda engelli basamagi olan otobdusler ile uyumlu
olabilecek durak tasarimlarina baslamistir. 2015 yili itibari ile duraklarin %30’u engelli
erisimine uygun hale gelmistir.

3. Belediye otobduslerine erisim acisindan kullanici memnuniyeti degerlendirildiginde
dezavantajli grup arasinda yer alan (engelli, yasli ve cocuk) bireylerin otobuslere
erisimine iliskin dGnemli seviyede memnuniyetsizlik oldugu anlasiimaktadir.
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B Dezavantajli Bireyler
- Tum Kullanicilar

Duraklardan otobiislere ulagim imkani (Belediye 2015 Yili Memnuniyet Anketi Caligmasi)

2015 yilinda yapilan memnuniyet anketinde duraklardan otobislere ulasim agisindan
memnuniyetsizlik dezavantajli gruplarda %60 seviyesinde iken bu oran tiim vatandaslarda
%15 seviyesindedir.

Yapilan analizlerde, s6z konusu duruma sebep olan hususlar asagidaki gibi siralanmistir.

. Yapilan analizlerde, otobis glzergahlari (zerinde dezavantajli gruplarin
otobislere erisimi icin yeterli sayida engelli basamag ile uyumlu duragin
bulundugu goérilmektedir.

Fakat arag¢ soférleri ve bakim onarim personeli ile yapilan odak grup toplantilari ve
milakatlarda bu duraklarin dnemli bir boliminin belediye tarafindan belirlenen kalite
Olgutleri gcergevesinde yapilmadigl anlasiimaktadir.

ic denetim ekibi tarafindan yapilan analizde engelli basamagi ile uyumlu duraklar arasindan
30 orneklem segilmistir. Secilen 6rneklem igerisinde yer alan duraklarin hali hazirda
engelli basamagina uygun olup olmadigi gézlemlenmistir. Bu duraklarin yeterli kalite
standartlarina sahip olmamasi nedeniyle zaman iginde hizmet digi kaldiklari anlagilmistir.

Il Yapilan analizlerde, belediye envanterinde engelli basamagi olan arag sayisinin
60 oldugu tespit edilmistir. Bu araglarin kullanim omdrlerinin 2 yil olarak
belirlenmesine karsin 12 aragta engelli basamaginin hizmet disi kaldig tespit
edilmistir. Aktif calisan 48 arag arasinda yer alan 15 aracin ise hizmet verdikleri
glizergahta engelli basamagina uygun durak olmamasi nedeniyle araglarin engelli
vatandaslara hizmet veremedigi gorilmustir. Dolayisiyla, engeli basamagi olan
60 aragtan sadece 33 aracin bu kapsamda hizmet verebildigi anlasiimistir.




33
Engelli Engelli Duraklarin Engelli
Basamagi Basamagi  VYetersizligi Basamaklari
Olan Arag Aktif Nedeniyle  Aktif Hizmet
Sayisi Calismayan Hizmet Veren Arag
Arag Sayisit  Vermeyen Sayisi

Arag Sayisi

Engelli Basamaklari Aktif Hizmet Veren Arag Sayisi

I1l. Bakim/Onarim birimi personeli ile yapilan gérismelerde, bakim ve onarim
taleplerinin sadece sozli olarak yapilabildigi anlasiimistir. Taleplerin sistem
Gzerinden vyapilamamasi, onarim kayitlarinin takip edilememesine sebep
olmaktadir.

IV. Vatandaslarin sikdyetlerini bildirebilecegi ya da dezavantajli gruplara uygun
duraklarin yerini 6grenebilecegi icerik ve diizenlemeye sahip bir web sitesinin
bulunmadigi anlasiimistir. Mevcut web sitesindeki bilgi ve e-hizmetlere iliskin
farkindaligin ise yeterli seviyede olmadigi anlasiimistir.

Yapilan anket ¢alismasina katilan vatandaslardan %85’i web sitesi icerigine iliskin herhangi
bir fikir beyan etmemislerdir.

85

70

B Dezavantaijh Bireyler
B Tim Kullanicilar

Web sitesinde otobiis duraklari ve seferlerine iliskin bilgilendirmelerin yeterliligi
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Belediye’nin yeterli sayida engelli basamagi olan otobiise sahip olmasina karsin otobus
duraklarinintasarimininbelirlenenkalite 6l¢litlerineuygunsekildeyapilmamasidezavantajli
gruplarin engelli basamagi olan otobusleri kullanamamasina sebep olmaktadir.

Orneklem otobiis duraklarinin yaklasik %50’sinde tasarim kalitesinin yetersizligi
nedeniyle yasanan kayip, 2015’de engelli basamagi olan otoblis envanterinin yaklasik
%32’sinin engelli erisimi imkanini ortadan kaldirmaktadir. Toplam yolcu sayisinin %15’inin
dezavantajli gruplardan olustugu distntldigiinde yilda 75.000 vatandas duraklardaki
tasarim kalitesinin yetersizliginden etkilenmektedir.

S6z konusu durum belediye hizmetlerinin etkin sekilde yiritilememesine ve vatandas
memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.

Belirtilen kok nedenler gergevesinde belirlenen kriterler agagidaki gibi siralanabilir.

=  Engelli basamagi olan otobis glizergahi tizerinde yer alan duraklarin tasarimlarinin
engelli erisimine uygun halde olmasi gerekmektedir.

= Bakim onarim talepleri gerek personel ve gerekse vatandas tarafindan web sitesi
Uzerinden yapilabilmelidir. Bakim onarim faaliyetlerinin etkin takibi icin gerekli
mekanizmalar tesis edilmelidir.

= Web sitesi igerigi vatandas ihtiyaglari ile uyumlu halde olmalidir. Web sitesi
Uzerinden verilen hizmetlere iliskin vatandasin farkindaligini artiracak tanitim
faaliyetleri gerceklestirilmelidir.

Gergeklestirilen denetim faaliyeti cercevesinde tespit edilen bulguya iliskin asagidaki aksiyonlarin alinmasi
onerilmektedir.

1. Belediye envanterinde yer alan engelli basamagi olan otobdusler ile uyumlu otobis duraklarinin tamaminin
belediye tarafindan belirlenmis kalite standartlarina uygun olup olmadigi belirlenmelidir.

2. Otobis duraklarina iliskin bakim/onarim taleplerinin vatandasin da erisimine acik bir sistem lzerinden
yapilabilmesine imkan verecek gerekli sistemsel tasarimin planlanmasi énerilmektedir.

3.Busistem izerinden bunlarla sinirlrkalmamak tizere asagidaki performans gostergelerine iliskin sonuglarin
diizenli takip edilmesi 6nerilmektedir:

- Yil icinde bakima alinan durak sayisi

- Vatandas tarafindan gelen sikayet bildirimi sayisi

- Yil iginde iki veya daha fazla bakima ihtiya¢ duyan durak sayisi
- Personelin gelen talebe cevap verme siresi

- Bakim isleminin tamamlanma siiresi

4. Belediye web sitesi igeriginin vatandasin ihtiyaglarina uygun bir igcerige sahip olmasi énerilmektedir. Bu
kapsamda web sitesi bunlarla sinirli kalmamak (izere asagidaki hususlara yonelik bir icerige sahip olabilir:

- Engelli erisimine uygun otobds seferleri ve otobus duraklari
- Vatandas sikayet bildirimine iliskin basvuru sistemi

Ayrica Web sitesinin tim vatandaslar tarafindan daha yogun kullanimini saglamak Uzere gerekli tanitim
faaliyetlerinin planlanmasi dnerilmektedir.




[X] Bulguya Katiliyoruz
[ ] Bulguya Katilmiyoruz.
[X] Oneriye Katiliyoruz.
[ ] Oneriye Katilmiyoruz.

[ 1 Bulgunun Onem Diizeyine Katilmiyoruz.

Belediye envanterinde yer alan engelli basamagi olan otoblsler
Ulasim - - .
. . ile uyumlu otobis duraklarinin tamaminin belediye tarafindan
Hizmetleri - - . .
. belirlenmis kalite standartlarina uygun olup olmadigi Ulasim
Daire - S . - .
Baskanlig Hizmetleri Daire Baskanhgi tarafindan olusturulacak bir komisyon
tarafindan degerlendirilecektir.
Otobis duraklarina iliskin bakim/onarim taleplerinin vatandasin da
erisimine acik bir sistem tzerinden yapilabilmesine imkan verecek
gerekli sistemsel tasarim icin bitge ihtiyaci belirlenecektir.
Ust yonetim tarafindan gerekli biitgenin onaylanmasini takiben sistem
Ulasim I >
. . tasarimina iliskin gerekli diizenlemeler yapilacaktir.
Hizmetleri
Daire Bu sistem Uzerinden asagidaki performans gostergelerine iliskin
Baskanhgi / sonuglarin diizenli takip edilmesi hedeflenmektedir.
Bilgi Islem - Yiliginde bakima alinan durak sayisi
Dairesi A S
Baskanlig - Vatandas tarafindan gelen sikayet bildirimi sayisi
- Yiliginde iki veya daha fazla bakima ihtiya¢ duyan durak sayisi
- Personelin gelen talebe cevap verme siresi
- Bakim isleminin tamamlanma siiresi
Ulasim
Hizmetleri Belediye web sitesi i¢eriginin vatandasin ihtiyaglarina uygun bir
Daire icerige sahip olmasi icin BT Daire Baskanligi ile gerekli tasarim projesi
Baskanhgi / gerceklestirilecektir.
Bilgi islem Web sitesinin taniimina iliskin ilanlar 2017’den baslamak tzere yilda
Dairesi iki kez belediye otobuslerinde dagitilacaktir.
Baskanligi

D2. KAPANIS TOPLANTISI

Denetim ekibi gerceklestirilen kapanis toplantisinda denetlenen birime asagidaki konularda
bilgi vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve ¢alismalar hakkinda bilgi verilmesi

= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylasiimasi

= Bulgulara iliskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve dnerilerin gelistirilmesi
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D2-Kapanis Toplantisi Tutanagi

DENETiIM KONUSU A Belediyesi Otobiis isletmeleri Siireci Performans Denetimi
DENETLENEN BiRiM A Belediyesi
TOPLANTI TARiHi 15.05.2016
TOPLANTI YERI A Belediye Makami Toplanti Salonu
KATILIMCILAR
S.No Adi Soyad Unvanl imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale I¢ Denetgi
4 Mehmet Akin ic Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Ulagim Hizmetleri Daire Baskanlgi
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Dairesi
7 Ahmet Aktas Otobiis isletmeleri Dairesi

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

Denetim ekibi gerceklestirilen kapanis toplantisinda denetlenen birime asagidaki konulara iliskin bilgi
vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve galismalar hakkinda bilgi verilmesi
= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylagiimasi
= Bulgulara iliskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve énerilerin gelistiriimesi




A Baskanligi Acil Durum Cagri Merkezi Yonetimi
Performans Denetimi

Vaka calismasinda kullanilan igcerigin herhangi bir kurum, uygulama ve kisi ile ilgisi yoktur.
Gelistirilen icerik tamamen gergek disidir.
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A BASKANLIGI ACiL DURUM GCAGRI MERKEZi PERFORMANS
DENETIMI

A Baskanligi, dogal afet ve acil durumlarda vatandaslara bilgi vermek lizere hizmet veren bir
cagri merkezine sahiptir. Cagri merkezinde 250 personel vardiya usulii ile gérev yapmaktadir.

idare, 2013 yilinda faaliyete baslayan ¢agri merkezine iliskin takip eden 3 yilda herhangi bir
performans degerlendirme calismasi gergeklestirmemistir. 2016 yili performans programinda ¢agri
merkezine iliskin hedefler ve bu hedeflerin takip edilmesi igin performans gostergeleri belirlenmek
istenmektedir.

i¢c denetim biriminin gerceklestirdigi makro risk degerlendirme calismasinda, denetim
evreninde yer alan cagri merkezi faaliyeti, stratejik planda yer alan amacg ve hedefler ile Ust
ybnetici ve Ust diizey yoneticilerin gorlsleri de dikkate alinarak, risk faktorleri dogrultusunda
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Degerlendirme neticesinde ¢agri merkezi faaliyetinin 2016 yil
denetim programinda yer almasi planlanmistir.

Gergeklestirilecek denetim calismasinda Ust yonetimin temel beklentileri

= [darenin stratejik planinda yer alan hedeflerin gerceklestiriimesi noktasinda mevcut faaliyetlerin
ne seviyede yeterli oldugu

= Cagri merkezi ile benzer 6zellikteki cagri merkezleri ve diger iyi uygulamalara kiyasla mevcut
faaliyetlerin degerlendirilmesi

= 2017 yihinda gelistirilecek faaliyetlerde 6nem verilmesi gereken gelisim alanlarinin tespit
edilmesi

olarak 6zetlenebilir.

Ust yénetimin hedef ve beklentileri degerlendirildiginde idare i¢ Denetim Birimi, cagri
merkezi faaliyetine iliskin bir performans denetimi gerceklestiriimesine karar vermistir. S6z konusu
denetim 2016 yili denetim programinda yer almistir.

Gergeklestirilen denetim calismalari Performans Denetimi Rehberi ve Kamu i¢ Denetim
Rehberi’'nde belirtilen gercevede gergeklestiriimektedir.

\ \
\ \ \ “'
\ Veri Toplama \ \ Analiz
) Raporlama
L

-
Saha Caligmalari

Denetim
Gorevlerinin
Baslatiimasi
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A. DENETIM GOREVINiN BASLATILMASI
Al. GOREVLENDIRME

iDB Baskani yillik denetim programina uygun sekilde iDB i¢ denetgcilerinden Aylin Kaya
ve Mehmet Akin’i i¢ denetci olarak atamistir. IDB’nin kidemli i¢ denetcilerinden Omer Baskale
DGS olarak atanmistir. iDB Baskani i¢ denetgilerin atanmasinda asagidaki unsurlari géz éniinde
bulundurmustur.

- Denetim alaninin karmasikhgi ve buyikliaga

- Denetim alaninin stratejik 6nemi

- Denetim alanina iliskin teknik bilgi ihtiyaci

A2. TARAFSIZLIK VE GIZLiLIK BELGESININ HAZIRLANMASI

iDB Baskani tarafindan atamasi yapilan i¢ denetgiler tarafsizlik ve gizlilik belgelerini
imzalamislardir.

A3. DENETLENEN BiRIME BILDIRIiM

iDB Baskani tarafindan denetlenecek birime denetim hakkinda temel bilgileri iceren denetim
bildirim yazisi gonderilmistir.

Al.Gorevlendirme
Sayr : 76995536-662.02- 14/02/2016
Konu : Gorevlendirme

Sayin Aylin Kaya (6666/A3)

ic Denetgi

Cagri merkezi faaliyetlerinin denetimiyle gérevlendirilmis bulunmaktasiniz. Denetimin Kamu
ic Denetim Standartlari, Kamu i¢ Denetimi Rehberi ve Performans Denetimi Rehberine uygun olarak
gerceklestirilmesini ve diizenlenecek denetim raporunun i¢ Denetim Birimi Baskanligina iletilmesini
rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani

Denetimin Tiirii Cagri Merkezi Faaliyetlerinin Performans Denetimi’nin Yapilmasi

Gergeklestirilecek performans denetimi ¢alismasinda Performans

Ozel Talimatlar Denetimi Rehberinde belirtilen yontem ve metodoloji takip edilecektir.

Planlanan Denetim Siiresi 26.02.2016-15.05.2016

Gorevlendirilen Diger i¢

Denetgiler Mehmet Akin (4444/A3)

Denetim Go6zetim Sorumlusu Omer Baskale (5555/A3)




A2 Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi

TARAFSIZLIK VE GiZLiLiK BELGESI

Denetlenen Birim: Bilgi islem Daire Baskanhg)
Denetimin Konusu: Cagri Merkezi Faaliyetleri
DENETIMIN ADI

Cagri merkezi faaliyetlerinin performans denetimi
Kullanici Hizmetleri Siireci

Teknik Hizmetler Siireci

Bilisim Hizmetleri Stireci

idari ve Mali sler Siireci

DENETIM KAPSAMI

Bilgi islem Dairesi Baskanhg’nin 01.01.2015 — 31.12.2015 tarihleri arasindaki tiim faaliyetlerini
kapsamaktadir.

BEYAN

- Denetim kapsaminda yer alan faaliyetlerle ilgili olarak son bir yil icerisinde hicbir idari faaliyet
Gstlenmedigimi,

- Denetlenen birimde birinci, ikinci ve t¢lincli derece kan ve sihri hisimim olan herhangi bir kimsenin
calismadigini,

- Ayni birimde 3 yil Gst Uste gérevlendirilmedigimi,

- Denetim konusu hususlarla ilgili olarak son bir yil icerisinde herhangi bir danismanlik gorevi
almadigimi,

- Denetlenen birime, calisanlarina ya da yoneticilerine yoénelik olarak herhangi bir 6nyargimin
bulunmadigini

beyan ederim.

TAAHHUT

Denetimin yiritilmesi sirasinda tarafsizligimi bozacak ya da tarafsizhigimin bozuldugu intibai uyandiracak
herhangi bir durum ile karsilasmam halinde, iDB Baskanini en kisa siirede bilgilendirecegimi,

Denetimin yulratilmesi sirasinda elde ettigim bilgilerin niteligine uygun olarak gizliligini koruyacagimi,
taahhit ederim.

26.02.2016
Aylin Kaya
ic Denetgi
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A3. Denetlenen Birime Bildirim
Sayi  : 76995536-679- ..../02/2016
Konu : Denetim Bildirimi

BiLGi iSLEM DAIRE BASKANLIGINA

Miustesarlik Makaminin 20.02.2016 tarihli onayi dogrultusunda yirutilmekte olan 2015
yili i¢ Denetim Programi kapsaminda Biriminizde 26.02.2016-15.05.2016 tarihleri arasinda ¢agri
merkezi faaliyetinin performans denetimi yiritilecektir. S6z konusu denetime 26.02.2016 tarihinde
baslanacak olup 15.05.2016 tarihinde denetimin tamamlanmasi 6ngérilmektedir.

Denetim, i¢ Denetci Omer Baskale’nin (5555/A3) gézetiminde, i¢ Denetgiler Aylin Kaya (6666/
A3) ve Mehmet Akin (4444/A3) tarafindan gerceklestirilecek olup, denetim sonrasinda hazirlanacak
bulgular ve rapor tarafiniza génderilecektir.

Denetimin kapsami temel olarak; ¢agri merkezi faaliyeti olup, kesin kapsam ve denetim
amaglari, denetim ekibimiz tarafindan biriminizle yapilacak gériismeler sonucunda belirlenecektir.

Performans denetimi calismasi 6nemli dlglide veri analizleri Gzerinden gergeklestirilecektir.
Bu nedenlei¢denetgiler tarafindan talep edilecek verinin zamaninda tam ve dogru sekilde saglanmasi
Onem arz etmektedir. Sire¢ sorumlularinin denetim siirecindeki destegi ve katilimi i¢ denetgilerin
uygulanabilir gelisim 6nerileri saglamalarina katki saglayacaktir.

Denetim gorevinin basariyla sonuglanmasi igin is birliginiz ve bilgi paylasiminiz biiyiilk 6nem
arz etmektedir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani
DAGITIM
Geregi
Bilgi islem Daire Baskanhgi
Bilgi
Aylin Kaya (6666/A3)
Omer Baskale (5555/A3)
Mehmet Akin (4444/A3)



ON CALISMA

Denetimin 6n calisma asamasinda Performans Denetimi Rehberi’nde belirtilen asagidaki
asamalar takip edilmistir

2

: . Performans
Denetim Gorev NN
- Yonetim
Siire Planinin . P
Sisteminin

Olusturuimas Degerlendirilmesi

4

Denetim

Mantiksal Acilis Denetim

Gergevenin Unsurlarinin ve Toplantisi Matrisinin

A Y inin Olusturulmasi
Belirlenmesi

B1. DENETiIM GOREV SURE PLANININ OLUSTURULMASI

Caligma Planinin
Hazirlanmasi ve
Onaylanmasi

DGS denetim ekibinde yer alan i¢ denetgilerin de gorislerini dikkate alarak denetim siire
plani formunu hazirlamistir. Bununla birlikte denetimin ara asamalarini da gosteren detayl bir
denetim plani hazirlanmistir.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Baglama Tamamlanma| £ | £ | & | & | & | &8 | & | 8| | & | & | &
Calisma Gk Tahi  Taibi | £ | £ | F | £ | F|F|F)F|E|F|F|F
1 |Denetim Gérevlerinin Baglatiimasi 26.02.16 26.02.16
Gorevlendirme Gorevlendirme Yazisi
Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesi|
Denetlenen Birime Bildirim Denetim Bildirim Yazisi
2 |6n Galisma 02.03.16 27.03.16
Denetim Gérev Siire Plani Formu Denetim Gorev Sire Plani
Formu
Performans Yénetimi Sistemi Olgunluk Analizi Olgunluk Analizi Formu
Mantiksal Cergevenin Anlasiimasi
On Veri Talebinin Yapiimasi On Veri Talep Listesi
On Analiz ve Degerlendirmeler
Mantiksal Cergevenin Dokiimante Edilmesi Mantiksal Cergeve Formu
Denetim Unsurlarinin ve Yontemlerinin Belirlenmesi Denetim Matrisi
/Acilis Toplantisi Acilis Toplantisi Tutanagi
Denetim Matrisi Taslaginin Olusturulmasi Denetim Matrisi
Calisma Planinin Hazirlanmasi Calisma Plani
3 |Saha Calismalari 30.03.16 24.04.16
\Veri Toplama
\Veri Talebinin Yapilmasi \Veri Talep Listesi
Denetim Veri Tabaninin Olusturulmasi Denetim Veri Tabani
/Analiz
Bulgularin Tespit Edilmesi ve Onerilerin Gelistirilmesi Konsolide Bulgu Listesi
4 |Raporlama 27.04.16 15.05.16
Bulgularin Resmi Olarak Paylagiimasi Bulgu Formu
Kapanis Toplantisi Kapanis Toplantisi Tutanagi
Eylem Planlarinin Alinmasi Eylem Plani
Denetim Raporu Denetim Raporu
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B1-Denetim Siire Plani Formu

Cagri merkezi faaliyeti performans denetimi

Planlanan Gergeklesen
- Bitis Baslama Bitis
AT L Tarihi Tarihi Tarihi
ON CALISMA 02.03.2016 27.03.2016
Performans Yénetim Sisteminin
Olgunluk Analizi 03.03.2016
Mantiksal Cergevenin 09.03.2016
Anlasiimasi
Acilis Toplantisi Yapilmasi 17.03.2016

Calisma Planinin
onaylanmasi(Gérev is programi 27.03.2016
ve Denetim Matrisi)

SAHA CALISMASI 30.03.2016 24.04.2016
Verilerin Toplanmasi ve
Analizlerin(Testlerin) 30.03.2016
Baslatilmasi
Analizlerin(Testlerin) 24.04.2016
Tamamlanmasi
RAPORLAMA 27.04.2016 15.05.2016
Bulgularin Hazirlanmasi ve
Onerilerin Gelistirilmesi 27.04.2016
Bulgularin paylasiimasi 01.05.2016
Kapanis Toplantisi 08.05.2016
Denetim raporunun sunulmasi 15.05.2016

B2. PERFORMANS YONETiIM SiSTEMiNiN DEGERLENDIRiLMESi

ic denetgci gerceklestirilecek performans denetimi faaliyetinde sonuglarin basarili olmasini
glivence altina almak adina denetim alaninin performans yonetim sisteminin olgunlugunu
degerlendirmistir. Bu cercevede asagidaki konu basliklari (izerinden denetim alaninin olgunluk
analizi yapilmistir.

= Performans yonetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesi,
= Denetim yapilacak alanin performans denetimine uygunlugunun incelenmesi,

= Performans denetim wunsurlarinin denetim vyapilacak alanda uygulanabilirliginin
degerlendirilmesi,

= Performans denetimini yapacak i¢ denetcinin yetkinliginin degerlendirilmesi.

Performans yodnetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesinde Performans Denetimi
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Rehberi’'nde belirtilen performans yonetim sistemi olgunluk analizi tablosu kullaniimistir. Yapilan
analizde i¢ denetci asagidaki sorulara iliskin degerlendirmelerde bulunmustur.

e Kurum, birimler ve faaliyetler diizeyinde amac ve hedefler tanimlanmis midir?
e Buamag ve hedefler ile iliskilendirilmis performans gostergeleri bulunmakta midir?

e idare, birim, siireg, proje, program, faaliyet diizeyinde amag ve hedefler ve iliskili performans
gostergeleri sistem Uzerinden takip edilmekte midir?

e Performans gostergeleri igin ilgili veri izlenmekte ve raporlanmakta midir?

Yapilan 6n calismada, idarenin birim ve faaliyetler diizeyinde amag ve hedeflerinin belirlendigi
anlasiimistir. Bu kapsamda Bilgi islem Daire Baskanlig’nin amag ve hedefleri performans programinda
belirlenmistir. Belirlenen amac¢ ve hedefler, performans gostergeleri ile iliskilendirilmistir. Cagri
merkezi faaliyeti yeni kurulmus bir organizasyondur. Bu faaliyet idarenin temel faaliyet alanlarindan
biri degildir. Bu nedenle ¢agri merkezi faaliyetlerine iliskin bazi performans gostergeleri belirlenmekle
birlikte bu performans gostergelerinin izlenmesi ve raporlanmasina yonelik bir mekanizma
bulunmamaktadir. Bununla birlikte kurumda bir “performans yénetim sistemi” programi tasarim
asamasindadir. Yonetimin diger stireclerde oldugu gibi cagri merkezi faaliyetlerini de bu program
Uzerinden takip etmeyi planladigi anlasiimistir. Yapilan gorlismeler neticesinde, i¢ denetgilerin
olgunluk analizi degerlendirmesinde yaptiklari puanlama asagidaki gibidir.

%30

e  Kurumun stratejik plani bulunmamaktadir.

e  Kurumun stratejik planiicerisinde bazi amag ve hedefler tanimlanmaktadir.
3 ° !(urumun stratejik plani igerisinde amag ve hedefler tanimlanmaktadir.
llgili birimlerde gorev dagilimlari temel diizeyde yapilmaktadir.
e  Kurumun stratejik plani icerisinde amag ve hedefler makul
diizeyde tanimlanmakta; birbirleri ve performans gostergeleri ile
a !Iiskilendirilmektedir.
e llgili birimlerde gorev dagilimlari ve performans gostergelerine iliskin
sorumluluklar detayli olarak yapilmaktadir.
e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.
e Kurumun stratejik plani icerisinde amag ve hedefler detayli bir sekilde
tanimlanmakta; birbirleri ve kapsamli performans gostergeleri ile
5 !Iiskilendirilmektedir.
llgili birimlere gorev dagilimlari detayh olarak yapiimaktadir.
e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.
Stratejik planin izleme ve takip mekanizmasi da belirlenmektedir.
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Performans Gostergeleri

%40

Performansin izlenmesi icin herhangi bir gosterge bulunmamaktadir.

Performansin izlenmesi igin bazi gostergeler belirlenmistir ancak bunlar
kapsamli ve sistematik degildir.*

Performansin izlenmesi icin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmemektedir.

Performansin izlenmesi igin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.
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Performansin izlenmesi icin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.

Gostergeler icin izleme sistemi tanimlanmis ve gerekli noktalarda
revizyonlarin yapilabilmesi icin gerekli raporlama sistemi olusturulmustur

izleme ve Raporlama

%20

Kurumun performans sonuglari izlenmemektedir.

Performansa yonelik él¢limler diizenli olmamakla birlikte bazi performans
gostergeleri icin yapilmaktadir

Stratejik planda belirlenen tiim performans gostergelerine iliskin
performans gerceklesmeleri izlenmektedir.

Performansa yonelik 6lglimler diizenli olarak tiim faaliyet ve sliregler i¢in
yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasilmaktadir.

Performansa yonelik 6lciimler diizenli bir izleme mekanizmasi ile tim
suregler igin yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasilmaktadir. Sonuglar temel
alinarak iyilestirmeler 6nerilmekte ve gerekli noktalarda stratejik planda
revizyonlar yapilmaktadir.

4Gostergelerin SMART kriterine uygun olmasidir. Bakiniz: 3.5.2.3. Mantiksal Cergevenin Anlasiimasi



Yonetim Farkindaligi ve Destegi

%10

e izleme sonuglari ydnetime raporlanmamaktadir.

o Yonetim performans izleme sonuglarini bazi birim ve faaliyetler igin dikkate
alabilmektedir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tim birimler icin dikkate almaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler igin dikkate almaktadir.

e Sonuglarile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tim birimler icin dikkate almaktadir.

e Sonuglarile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

e Sonuglar temel alinarak iyilestirmeler yapilmaktadir. iyilestirme dnerilerinin
hayata gecirilmesi icin gerekli yonetim destegi saglanmaktadir

Qo A T
‘S;:rztyegjlliaprlnaar; Ive performans programinin tasarimi %30 3 0,9

Performans gostergeleri %40 2 0,8 2,3
izleme ve raporlama %20 2 0,4

Yonetim farkindaligi ve destegi %10 2 0,2

Yapilan analizlerde, idarenin performans yénetim sisteminin olgunluk derecesi 2,3 olarak
hesaplanmistir.

S6z konu puan, Kamu i¢c Denetgileri icin Performans Denetimi Rehberi’nde belirtilen skalada
performans denetiminin bazi denetim riskleri g6z dnlinde bulundurulmak kaydiyla yapilmasi i¢gin
elverisli bir denetim alaninin bulundugu kanaatini olusturmustur. Bu kapsamda i¢ denetgiler, denetim
kapsamina iliskin bazi performans gostergelerini siire¢ sorumlulari ile belirleme ve performans
gerceklesmelerine iliskin bir raporlama yapabileceklerini 6ngérmektedirler.

Yapilan analizler neticesinde denetim kapsaminda takip edilecek denetim unsurlari ve
denetim alanlari agisindan performans yonetim sisteminin mevcut durumundan kaynaklanan
herhangi bir kisitlamanin bulunmadigi degerlendirilmistir. i¢ denetgiler yapilan bu degerlendirmeyi
takiben mantiksal cercevenin anlasilmasi asmasina ge¢mislerdir.
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B3. MANTIKSAL CERCEVENIN ANLASILMASI

ic denetgiler, &n calisma asamasinda cagri merkezi faaliyetini anlamak {izere gerekli analiz
ve degerlendirmeleri yapabilmek icin 6n veri listesini hazirlamislardir. Bu kapsamda kendi imkanlari
ile erisebildikleri rapor ve diger verinin disinda ilgili birim ile 6n veri talep listelerini paylasmislardir.

i¢ denetcilerin &n calisma asamasinda incelemeyi planladiklari veri listesi asagidaki gibi

belirlenmistir.

Bilgi veya Belge

idare Stratejik Plani (2015-2019)

**

idare Stratejik Plani (2010-2014)

idare Performans Programi (2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015)

Cagri Merkezi is Akis Semalari

Cagri Merkezi Alt Suregleri

O V|| W|N |-

Gagri Merkezi Faaliyet Raporlari

ic Denetgiler 6n galisma asamasinda kamuya acik ilgili diger belge ve raporlar lizerinden de

¢alismalar gercgeklestirmistir. Bu cercevede asagidaki rapor ve belgeler incelenmistir.

= Cagri Merkezi Faaliyet Raporlari (Ulusal ve Uluslararasi Kurumlar)

Denetim kapsaminda kullanilacak mantiksal cerceve asagida verilmistir.

Hedef

Hedef 1.1.
Gagri merkezi
faaliyetlerinin

Alt Hedef
(Programin
hedefleri)

- Makul
kalitede bir
hizmetin

etkili ve belirlenen ¢agn
verimli merkezi norm
sekilde kadrosu ile
yuritalebil- verilebilmesi
mesi igin - Gagri
gerekli insan merkezinin
kaynaginin sistemsel alt
ve sistemsel yapisinin acil
altyapinin durumlarda
tesis edilmesi | yeterli hizmetin
verilmesine
imkan
saglayacak
kapasitede
olmasi
Hedef - Gagn
1.2. Gagni merkezinde
merkezinden uluslararasi
yararlanan standartlara
vatandasin uygun hizmet
memnuniye- seviyesinin
tinin saglanabilmesi
artirillmasi

Faaliyetler

Programin
ana
faaliyetleri:

- Acil
durumlarda
yeterli cagri
merkezi
hizmetinin
verilebilmesi
-Cagri merkezi
operasyonu
icin yeterli
nicelik ve
nitelikte insan
kaynaginin
olusturulmasi

Performans Gostergeleri

Ortalama Konusma Siresi

Performans
Gostergeleri
Kaynagi

Stratejik Plan

Acil nitelikli agrilara ayrilan | Performans
sdirenin toplam hizmet Programi
slresine orani

Gelen ¢agrilar arasinda acil Program

nitelikli cagrilarin orani

Gostergeleri

Ortalama Cagri Sonrasi is
Suresi

ic denetginin
onerdigi
gostergeler

Doluluk Performans
Programi
Hizmet Seviyesi Program

Gostergeleri

Kagan Gagri Orani

i¢c denetginin
onerdigi
gostergeler




B4. DENETiIM UNSURLARININ VE YONTEMLERIN BELIRLENMESi

DGS, i¢ denetgilerin de gorislerini alarak, yonetimin beklentileri ve denetim kapsami
cercevesinde gerceklestirilecek denetim calismasinda etkililik, verimlilik ve tutarhlik unsurlarina
yonelik bir denetim faaliyetinin yiuritilmesine karar vermistir.

Gerceklestirilecek denetim calismasinda c¢agri merkezi faaliyetine iliskin is ve islemlerin
asagidaki denetim unsurlari gcercevesinde degerlendiriimesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi
hedeflenmektedir.

= Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonugclari gerceklestirme kapasitesi

= Verimlilik; Kaynaklara kiyasla (Uretilen g¢iktinin yeterli seviyede olup olmadiginin
degerlendirilmesi

= Tutarhlik; Kamu idarelerinin tanimlanmis amag, hedef ve stratejileri ile program ve
projelerinin planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

Bu kapsamda belirlenen denetim unsurlarina yonelik denetim faaliyetlerinde agirlikh
olarak performansin 6lciimi ve raporlanmasi, verimlilik analizi ve zamanlilik analizi yontemlerinin
kullaniimasini planlamaktadirlar.

Analiz kapsaminda,

= Cagri merkezi faaliyetlerinin 2013 — 2015 yillari arazindaki verimliligi ve zamanhligina iliskin
performans gerceklesmeleri

= Uluslararasi iyi uygulamalar ile ¢agri merkezi performans gostergelerinin kiyaslanmasi
hedeflenmektedir.
B5. ACILIS TOPLANTISI

ic denetci gerceklestirilen acilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi
vermistir.

= Denetim Ekibi ve Organizasyonu

= Denetim Kapsami

= Denetim Asamalari

= Zaman Plani

= Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi

= Sonraki Adimlar

Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

= Kurum’un stratejik planinda yer alan hedeflerin gergeklestiriimesi noktasinda mevcut
faaliyetlerin ne seviyede yeterli oldugu

= Cagri merkeziile benzer 6zellikteki cagri merkezleri ve diger iyi uygulamalara kiyasla mevcut
faaliyetlerin degerlendirilmesi

= 2016 yilinda gelistirilecek faaliyetlerde 6nem verilmesi gereken gelisim alanlarinin tespit
edilmesi
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EK-1 Agilis Toplantisi Notlari

Genel Bilgiler

» Kurum Bilgi islem Daire Baskani Ahmet Aktas kurumun stratejik
planinda yer alan hedeflerin gergeklestirilmesi noktasinda
mevcut faaliyetlerin yeterlilik seviyesi hakkinda bilgi vermistir.

» Denetlenen birim 2016 yilinda gelistirilecek faaliyetlerde 6nem
verilmesi gereken gelisim alanlarinin tespit edilmesi gerektigini
ifade etmislerdir.

> Cagri merkezi ile benzer 6zellikteki ¢agri merkezleri ve diger
iyi uygulamalara kiyasla mevcut faaliyetlerin degerlendirilmesi
konusunda tespit edilen performans gostergelerinin
kullanilmasi gerektigi kararlastiriimistir.

» Secilen performans gostergeleri asagidaki tablodaki gibi
kararlastirilmistir.

Performans Gostergeleri

Performans Gostergeleri Hedefleri

Ortalama Konusma Siresi

Personel basina disen ortalama konusma siiresi makul
seviyededir.

Acil nitelikli cagrilara ayrilan sirenin
toplam hizmet siiresine orani

Gelen gagrilar arasinda acil nitelikli
¢agrilarin orani

Gelen gagrilarda 6ncelik acil nitelikle cagrilara verilmistir.

Cagri Sonrasi Ortalama is Siiresi

Gagri sonrasi islemler igin harcanan ortalama siire 120 saniyeyi
gecmemelidir.

Doluluk Orani*

Cagri merkezi doluluk orani %70 olmalidir.

Hizmet Seviyesi

Gagri merkezine gelen g¢agrilarin %80’i ilk 20 saniyede
karsilanmahdir.

Kagan Cagri Orani

Gagri merkezine gelen gagrilara cevap verememe orani en fazla %5
olmalidir.

Ortalama Yanit Hizi

Cagri merkezine gelen ¢agrilara ortalama 30 saniye icinde cevap
verilmelidir.

Ortalama Terk Suresi

Vatandasin iptal ettigi cagri icin bekleme stiresi azami 130 saniye
olmahdir.

En Uzun Sire Bekleyen Cagri

Gunllk bazda, bir ¢agrinin en uzun bekleme siiresi azami 180
saniye olmalidir.

(*) Doluluk orani bir gagri merkezi personelinin egitim, cagri sonrasi islemler, vardiya degisimlerinin disindaki zaman gibi
konulari disinda personelin aktif olarak bir ¢agriya hizmet verdigi ya da bir cagriya cevap verdigi surelerin toplam ¢alisma

siresine oranidir.




B5-Acilis Toplantisi Tutanagi

DENETiIM KONUSU

Cagri Merkezi Faaliyeti Performans Denetimi

DENETLENEN BiRiM

A idaresi Bilgi islem Dairesi

TOPLANTI TARiHi

10.04.2016

TOPLANTI YERI

A Kurumu Bagkanlik Toplanti Salonu

KATILIMCILAR
S.No Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Bagskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale I¢ Denetgi
4 Mehmet Akin ic Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Bilgi islem Daire Baskanhgi
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Daire Baskanlig
6 Ahmet Aktas Kurum Bilgi islem Daire Bagkani

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

Denetim Ekibi ve Organizasyonu

Denetim Kapsami

Denetim Asamalari, Zaman Plani

Kiyaslama Grubunun Belirlenmesi

Sonraki Adimlar

Veri Talebi Listesi

Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmistir.

ic denetgi gergeklestirilen acilis toplantisinda denetlenen birime asagidaki konulara iliskin bilgi vermistir.

idarenin stratejik planinda yer alan hedeflerin gerceklestiriimesi noktasinda mevcut faaliyetlerin
ne seviyede yeterli oldugunun tespiti

Cagri merkezi ile benzer 6zellikteki cagri merkezleri ve diger iyi uygulamalara kiyasla mevcut

faaliyetlerin degerlendirilmesi

2017 yihinda gelistirilecek faaliyetlerde 6nem verilmesi gereken gelisim alanlarinin tespit edilmesi
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B6. DENETiIM MATRIiSININ OLUSTURULMASI
ic denetciler 6n calisma kapsaminda yaptiklari analiz ve gériismeler neticesinde denetimin
saha calismalarinin genel ¢cergevesini belirleyecek denetim matrisi hazirlanmistir.
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180 saniyedir.

il Denetim Sorusu |Kriter & Kontrol Pe.r:forman.s il . ﬁ‘"a"’ . Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergesi | Kaynagi Yontemi
Gel.en gagrllar.a Yapilan analizlerde 2013
~ belirlenen kalite Personel basina . e
5 - Cagri -2015 yillarina iliskin
= standartlari diigen ortalama | Ortalama . . .
. Merkezi ortalama konusma stireleri
= cergevesinde cevap | konusma Konusma . ) :
= . oo oo Sistem belirlenecektir.
5 verebilecek sayida | sliresi makul Suresi A
S . ; - . Kayitlar Olgim sonuglari 2013 - 2015
cagri personeli seviyededir. il egilimleri ile kiyaslanacaktr.
bulunmakta midir? = Perfor- yireg ¥ ’
N . mansin
x~ Gelen cagr . gagri sonrast . . Olgiimii ve |Yapilan analizlerde 2013 -2015
5 sonrasinda ¢agriya |islemler igin Gagni Gagri A N
=5 e . Raporlan- |yillarinailigkin ortalama ¢agri
iliskin yapilmasi harcanan Sonrasl Merkezi . A .
= : : ; masl sureleri belirlenecektir.
‘= gereken islemler ortalama Ortalama Ig | Sistem AN
o .. L Olglim sonuglari 2013 - 2015
S zamaninda stire makul Siresi Kayitlari | Verimlilik Il egilimleri ile kivaslanacaktr
yapilmakta midir? | seviyededir. erimfili yires Y ’
Analizi
o CGagri merkezi Yapilan analizlerde 2013 -2015
= personeli mesai Gagri merkezi Gagn yillarina iliskin ¢cagri merkezi
3‘ saatlerinde aktif doluluk Doluluk Merkezi doluluk oranlari belirlenecektir.
= sekilde hizmet orani yeterli Sistem Olglim sonuglari 2013 - 2015
g verebilmekte seviyededir. Kayitlar yili egilimleri ve kurum
midir? hedefleri ile kiyaslanacaktir.
Cagn Yapilan analizlerde 2013 -2015
~ Cagri merkezi merkezine Gagri yillarina iliskin hizmet seviyesi
5 gelen ¢agrilara ne | gelen ¢agrilarin | Hizmet Merkezi sureleri belirlenecektir.
X kadar siirede cevap | %80'i ilk 20 Seviyesi Sistem Olgiim sonuglari 2013 - 2015
! verebilmektedir? saniyede Kayitlar yili egilimleri ve kurum
karsilanmalidir. hedefleri ile kiyaslanacaktir.
Gagn Yapilan analizlerde 2013 -2015
~ Cagri merkezine merkezine Cagn yillarina iliskin kacan gagri
i gelen gagrilarin gelen gagrilarin | Kagan Cagri | Merkezi granlarl belirlenecektir.
X ne kadarina cevap |en fazla Orani Sistem Olgim sonuglari 2013 - 2015
w verilememektedir? | %5’'ine cevap Kayitlari yil egilimleri ve kurum
verilememistir. = perfor- hedefleri ile kiyaslanacaktir.
. . Gagr . mansin Yapilan analizlerde 2013 -2015
Cagri merkezine merkezine M Olgiim ve e
= elen ¢agrilara gelen g¢agrilara Gagri Raporlan- yllarina iliskin ortalama yanit
5 & Ortalama Merkezi hizi oranlari belirlenecektir.
= ortalama ne kadar |ortalama . masi o
o . . Yanit Hizi Sistem Olglim sonuglari 2013 - 2015
5 siirede cevap 30 saniye . :
. . - Kayitlari yili egilimleri ve kurum
verilmektedir? icinde cevap = Zamanhlik -
) . o hedefleri ile kiyaslanacaktir.
verilmektedir. Analizi
Cagrisi bekleyen Vatandasin . Yapilan a.n.alllzlerde 2013 -2015
~ vatandas ortalama iotal ethisi casn Gagri yillarina iliskin ortalama terk
= ne kadar sure ipin beklgnfeg Ortalama Merkezi suresi oranlari belirlenecektir.
E bekledikten sonra | 'S Terk Stresi | Sistem Olgiim sonuglari 2013 - 2015
. . suresi azami o ;
w gagrisini iptal 130 sanivedir Kayitlar yili egilimleri ve kurum
etmektedir? yedir. hedefleri ile kiyaslanacaktir.
Yapilan analizlerde 2013
. Glnlik bazda . -2015 yillarina iligkin en uzun
~ Gelen gagrilarin o En Uzun Gagn - . -
= . bir ¢agrinin en . . siire bekleyen gagri slreleri
=5 glnlik olarak en Sure Merkezi ) .
= uzun bekleme . belirlenecektir.
¥ uzun bekleme L . Bekleyen Sistem -
= L - suresi azami o Olgim sonuglari 2013 - 2015
siresi nedir? Gagn Kayitlari

yili egilimleri ve kurum
hedefleri ile kiyaslanacaktir.




2ol Denetim Sorusu |Kriter & Kontrol Performan's e . f‘"a"’ . Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergesi | Kaynagi Yontemi
= Acil Yapilan analizlerde gelen
nitelikli ¢agrilarin acil olup olmadigina
cagrilara iliskin bir siniflandirma
ayrilan yapilmadigi anlasiimistir.
slirenin
toplam Bu bakimdan asagidaki yontem
Gelen gagrilarda Gelen h]_zmgt lle analiz yapilmistir.
= oncelik acil olarak | ¢agrilarda suresine Cagri
= . z I orani . | Performansin | Cagri merkezinin hizmet
= siniflandirilabilecek | 6ncelik acil Merkezi | . . o .
% . ; Olgiimi ve verdigi ve ayni giin acil durum
s cagrilara grubunda yer Sistem o
5 A M = Gelen Raporlanmasi | vakalarinin yasandigi glinler
2 verilebilmekte alan gagrilara L Kayitlari ; ..
L . . gagrilar arasindan segcilen 30 glinde
midir? verilmektedir. . o
arasinda gelen ve cevap verilen gagrilar
acil siniflandinimistir.
nitelikli
¢agrilarin Bu gagrilar arasinda acil
orani nitelikli olan ¢agrilara ne
seviyede cevap verilebildigi
analiz edilmistir.

B7. CALISMA PLANININ HAZIRLANMASI VE ONAYLANMASI

ic denetci tarafindan mantiksal cerceve ve denetim matrisinin hazirlanmasini takiben

hazirlanan calisma plan DGS tarafindan onaylanmistir.

B7- Calisma Plani

DENETiIM KONUSU

Cagri Merkezi Faaliyeti Performans Denetimi

DENETIM NUMARASI

DENETIMIiN PLANLANAN SURESi

Saha Caligmalari 30.03.2016 — 24.04.2016

Raporlama Calismalari

27.04.2016 — 15.05.2016

DENETIMIN AMACI / AMAGLARI

Gergeklestirilecek denetimde

- Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gergeklestirme kapasitesi

cagri merkezi faaliyetine iliskin is ve islemlerin asagidaki denetim unsurlari ¢cercevesinde degerlendirilmesi
ve gelisim alanlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

- Verimlilik; Kaynaklara kiyasla tretilen giktinin yeterli seviyede olup olmadiginin degerlendirilmesi

- Tutarhhk; Kamuidarelerinintanimlanmisamac, hedef ve stratejileriile idare program ve projelerinin
planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

DENETIMiN KAPSAMI

- Kullanici Hizmetleri
- Teknik Hizmetler

- Bilisim Hizmetleri

- Idari Hizmetler

- Maliisler

Gergeklestirilecek denetim kapsaminda 2015 yilinda, ¢agri merkezi faaliyetine iliskin asagidaki alt streglere
yonelik faaliyet ve uygulamalar yer almaktadir.
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DENETIMIiN YONTEMi

Denetim galismasinda ¢agri merkezi faaliyetine iliskin performans denetimi faaliyeti gerceklestirilecektir.
Gergeklestirilecek calismada asagidaki denetim yontemleri kullanilacaktir.

Unsurlar

X
=
e
X
w
=
=
§
L

Ekonomiklik
Sirdurdlebilirlik
Uyumluluk

<\ | Tutarlilik

Performansin Olgiimii ve Raporlanmasi

Analiz Yontemleri

NN Verimlilik

Verimlilik Analizi

<

Zamanlilik Analizi

ONCEKi DENETIME iLiSKiN BILGILER

2014 yilinda gerceklestirilen sistem denetimi raporunda belirlenen bulgular, gergeklestirilen performans
denetimi faaliyetinin 6n galisma asamasinda incelenmistir.

HAZIRLIK CALISMALARI

Denetim kapsaminda 6n veri toplama ve analiz ¢calismalari gergeklestirilmistir. Bu kapsamda asagidaki
doklimanlar hazirlanmistir.

- Denetim Mantiksal Cercevesi
- Denetim Matrisi (Taslak)




C.SAHA CALISMALARI

Denetim Analiz
Gorevlerinin Raporlama

Planlanmasi .
Saha Calismalari

C1. VERi TOPLAMA

i¢ denetgi veri toplama asamasinda acilis toplantisinda talep ettigi veri listesine ek olarak
cagri merkezi faaliyetlerine iliskin performans gostergelerinin belirlenmesi icin slire¢ sorumlulari ile
arastirmalar gergeklestirmistir.

Bu kapsamda benzer idarelerde takip edilen asagidaki performans gostergeleri lzerinden
analiz yapilmasina karar verilmistir. Performans gostergelerine iliskin hedefler iyi uygulama ya da
Kurum hedefleri ¢cergevesinde belirlenmistir.

Performans Gostergeleri Performans Gostergeleri Hedefleri Hedef Kaynagi

Ortalama Konusma Suresi Personel basina diisen ortalama konusma

suresi makul seviyededir. Stratejik Plan

Acil nitelikli cagrilara ayrilan sirenin

. L Performans Programi
toplam hizmet siiresine orani

Gelen c¢agrilarda o6ncelik acil nitelikle
cagrilara verilmistir.

Gelen gagrilar arasinda acil nitelikli

cagrilanin orani Program Gostergeleri

Cagri Sonrasi Ortalama is Siiresi ¢agri sonrasi islemler igin harcanan | Ust ydnetim
ortalama siire 120 saniyeyi gegmemelidir. | tarafindan belirlenen
N ) performans
Doluluk Orani Cagri merkezi doluluk orani %70 olmalidir.

gostergesi hedefleri

Hizmet Seviyesi Cagri merkezine gelen gagrilarin %80’i ilk
20 saniyede karsilanmalidir.

Kagan Cagri Orani Cagri merkezine gelen c¢agrilara cevap
verememe orani en fazla %5 olmalidir.

Cagri Merkezi
iyi Uygulama ve
Standartlarr®

Ortalama Yanit Hizi Cagri merkezine gelen cagrilara ortalama
30 saniye icinde cevap verilmelidir.

Ortalama Terk Siiresi Vatandasin iptal ettigi ¢agr icin bekleme
slresi azami 130 saniye olmalidir.

En Uzun Sire Bekleyen Cagri Gunlik bazda, bir gagrinin en uzun bekleme
sliresi azami 180 saniye olmalidir.

5 Cagri Merkezi lyi Uygulama ve Standartlar’nin kaynak gésterildigi performans gostergesi hedefleri icin Cagri Merke-
zleri Birligi'nin 2015 yili degerlendirme sonuglari incelenmistir. Burada belirtilen iyi uygulama sonuglari degerlendirme
kapsamina alinmigtir.
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C2. VERI ANALIzi

Saha asamasinda, belirlenen performans gostergelerine iliskin performans sonugclari
Olgilerek raporlanmistir.

# C2A1

Analiz

120

100

55 | Gsoo>

95

2012 2013 2014 Kriter

Ortalama Konusma Siiresi

AP Gt | Verimlilik Analizi

AL se el Girdi: Cevap verilen ¢agri sayisi
Cikti: Cagrilara iliskin toplam konusma siresi

Yapilan analizde ¢agrilara cevap veren personelin toplam konusma siiresi cevap verilen
¢agri sayisina béllinmektedir.

Performans gostergesi, cevap verilen ¢agriya iliskin ¢dziimiin ortalama kag saniyede
tamamlandigini gostermektedir.

\s el el | Ortalama konugsma siiresi (sn.)

e Yapilan incelemelerde ortalama konusma siiresinin yillar itibari ile azaldig ve
yonetim hedeflerinin altinda seyrettigi gérilmektedir.

e  Budurum gelen ¢agriya cevap verme siresinin hedeflenenden daha kisa
slrede gerceklesebildigini gostermektedir.

e  Ortalama konusma siresinin azalmasindaki en 6nemli neden ¢agri esnasinda
yapilan bazi islemlerin ¢agri sonrasina alinmasidir. Béylece gelen ¢agrida
vatandas bekletilmeksizin vatandasin ihtiyacina yonelik ¢ozim ¢agri
sonlandirildiktan sonra tamamlanmaktadir.
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# C2A2

Analiz

145

120 120 +20,83%

2012 2013 2014 Kriter

Ortalama Cagri Sonrasi is Siiresi(Sn.)

AP et | Verimlilik Analizi

AL se el Girdi: Gelen gagr sayisi
Cikti: Cagri sonrasi yapilan islemin toplam siresi

Yapilan analizde ¢agrilara cevap veren personelin ¢agri sonrasinda ortalama ne kadar
siire ¢alistigl analiz edilmektedir.

Performans gostergeleri, gelen cagriya iliskin ¢cagri sonrasi yapilan islemin ortalama kag
saniyede tamamlandigini géstermektedir.

\S el | Ortalama Cagri Sonrasi is Siiresi(Sn.)

e Yapilan incelemelerde ¢agri sonrasi islemin hedeflenen 120sn’lik stirenin
Uzerinde seyrettigi gorilmektedir.

e  Bu durum personelin bir sonraki ¢agriyi daha ge¢ almasina sebep olmaktadir.
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#

Analiz

Analiz Yontemi

Analiz Metodu

C2A3

2012

80 80

2013 2014 Kriter

Doluluk Orani

Verimlilik Analizi

Girdi: Personel sayisi

Cikti: Verimli gegirilen toplam siire (Egitim, ¢agri sonrasi islemler, vardiya degisimlerinin
disindaki zaman)

Yapilan analizde personelin bir gagriya cevap icin ayirdigi zamanin toplam mesai

sliresine

orani analiz edilmektedir.

Performans gostergeleri, cagri merkezi personelinin egitim, cagri sonrasi islemler,
vardiya degisimleri gibi konular disinda ¢agriya cevap vermek icin hazir oldugu
zamanlarin toplam g¢alisma siiresine oranidir.

(e 0| Doluluk Orani

Yapilan incelemelerde galisan doluluk oranlarinin hedeflenen %70 oraninin
Uzerinde oldugu gorilmektedir.

Bu durum galisanlarin temel hizmetler igin ayirdiklari siirelerin verimli bir
calisma igin yeterli seviyede oldugunu géstermektedir.




# C2A4

Analiz

45

2012 2013 2014 Kriter

Hizmet Seviyesi Suresi

SGeEa Gt | Zamanhilik Analizi

ALkl Girdi: Gelen gagr sayisi
Cikti: Cevap verilen ¢agrilarin toplam bekleme siresi

Yapilan analizde iyi uygulamalar incelendiginde gelen ¢agrilarin %80’ininin ilk 20 saniyede
karsilanmasinin hedeflendigi goriilmektedir.

Vs et el | Hizmet Seviyesi Siiresi
Yapilan incelemelerde;
Hizmet seviyesi siiresi kapsaminda gelen ¢agrilarin %80’inin ortalama 35 saniye iginde

cevaplandirildigl anlasiimaktadir. Bu durum tespit edilen iyi uygulamalarda esas alinan
20 saniyelik strenin tzerindedir.
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# C2A5

Analiz

18

2012 2013 2014 Kriter

Kagan Cagri Orani

AP Gt | Zamanhilik Analizi

AL se ki Girdi: Toplam Cagri Sayisi
Cikti: Kagan Cagri Sayisi

Yapilan analizde gelen gagrilarin % bazinda ne kadarinin cevap verilemeden iptal edildigi
analiz edilmektedir.

lyi uygulama incelemelerinde bu oran %5 olarak belirlenmistir.

A\l et el | Kagan Cagri Orani

Kagan c¢agri orani 2015 yilinda %11 olarak o6lglilmistir. Bu oran hedeflenen %5’in
Uzerindedir.




# C2A6

Analiz

60

40

2012 2013 2014 Kriter

Ortalama Yanit Hizi

AL Gt | Zamanhilik Analizi

AL se el Girdi: Cevap Verilen Cagri Sayisi
Cikti: Cevap Verilen Cagrilarin Toplam Bekleme Siiresi

Yapilan analizde gelen bir ¢agriya ortalama kag¢ saniyede cevap verildigi analiz
edilmektedir.

Bu slire yonetim tarafindan 30 saniye olarak hedeflenmistir.

\UlSee it | Ortalama Yanit Hizi

Ortalama yanit hizi 2015 yili icin 40 saniye olarak gergeklesmistir.
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# C2A7

Analiz
150

2012

1304

2013 2014 Kriter

Ortalama terk siiresi

S Gt | Zamanhihik Analizi

Al - Girdi: Terk Edilen Cagri Sayisi

Yapilan

- Cikti: Terk Edilen GCagrilarin Toplam Bekleme Suresi

analizde terk edilen c¢agrilarin ortalama ne kadar sire bekledigi analiz

edilmektedir.

Bu siire yonetim tarafindan 130 saniye olarak hedeflenmistir.

(Ul ee il | Ortalama Terk Suresi

Ortalama terk siresi, cevap verilemeden vatandasin iptal ettigi cagrilarin
ortalama siresidir.

Ortalama terk siresi 2015 yilinda 135 saniye olarak gerceklesmistir. Bu durum
terk edilen gagrilarin gagriyi iptal etmeden 6nce ortalama 135 saniye bekledigini
gostermistir.

Yonetim ise bir c¢agriya azami 130 saniye iginde cevap verilmesini
hedeflemektedir.




# C2A8

Analiz

210

2012 2013 2014 Kriter

En Uzun Siire Bekleyen Cagri Siiresi

AL Gt | Zamanhilik Analizi

ALt se ki Yapilan analizde gelen bir gagrinin en uzun bekleme siiresi analiz edilmistir.

Bu oran yonetim tarafindan 180 saniye olarak belirlenmistir.

\l=etie el | En Uzun Siire Bekleyen Cagri Siiresi

Bir ¢cagrinin en uzun bekleme siiresi 2015 yilinda 190 saniye olarak élgtlmdstar.
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#

Analiz

Analiz Yontemi

Analiz Metodu

Mevcut Durum

C2A9

50%

- Cevap Verilen Cagrilar
- Geri Donen Cagr

25% 25%

A B C D

Oncelikli ¢agrilara cevap verilme orani

Performansin Ol¢iimii ve Raporlanmasi, Coklu Kriter Analizi

Yapilananalizlerde gelen ¢agrilarin acil olup olmadiginailiskin bir siniflandirma yapilmadigi

anlasiimistir.

Bu sebeple asagidaki yontem ile analiz yapiimistir.

Cagri merkezinin 2015 yilinda hizmet verdigi giinler arasindan segilen 30 giinde gelen ve

cevap verilen gagrilar ¢oklu kriter analizi ile siniflandiriimistir.

Bu ¢agrilar arasinda acil nitelikli olan ¢agrilara ne seviyede cevap verilebildigi analiz

edilmistir. *

Oncelikli ¢agrilara cevap verilme orani

Yapilan analizlerde 6rneklem grubu icerisinde yer alan g¢agrilar verilen hizmet kayitlari
Gzerinden coklu kriter analiz yontemi ile analiz edilmistir. Bu kapsamda ¢agrilar éncelik

seviyesi agisindan 4 gruba ayrilmistir.
A-Cok Yiiksek Oncelik,

B-Yiiksek Oncelik,

C-Orta Seviyede Oncelik,

D-Oncelikli Degil

Belirlenen glinlerde cevap verilen ¢agrilarin %60’inin dncelikli ¢agri sinifinda yer alan A

ve B grubundan olustugu gorilmektedir.

(*) Coklu kriter analizi ile yapilan analiz asamalar halinde asagidaki gibi gerceklestirilmistir.




I. Gelen tim c¢agrilar ¢agriya iliskin verilen hizmetler bazinda siniflandiriimistir (Verilen hizmet
analiz edilerek ¢agrinin aciliyeti degerlendirilmektedir).

II. Hizmet bazinda gelen ¢agrilar asagidaki kriterler Gzerinden siniflandiriimistir. Kriterler asagidaki

gibidir.
KARAR KRITERI
Oncelik
Gelen A B c D Sirasi
Cagn
Donem Lokasyon Aciliyet Hizmet Tard
Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka A
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagr
Goklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) A
Gagri Acil -~
Durum Diger c
Bolgesinden Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Gelmektedir
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Olmayan
Acil Cagrni Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) C
Durum Di D
Yasanan Iser
Bir Donem Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagr
Goklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) A
agri Dige
Gagri Diger Diger c
Bdlgelerden Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Gelmektedir
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Olmayan
Cagri Goklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) B
Diger D
Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka A
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagri
Goklu Kurtarma Vakasi (Afet, Guvenlik vb.) A
Normal Bir Diger D
Dénem Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Olmayan
Cagri Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Guvenlik vb.) B
D

Diger

115



C3. BULGULARIN TESPIT EDILMESi VE ONERILERIN GELISTIiRILMESI

2 3

Kiyaslama Kiyaslama sonucu lyilegtirme
sonuglarinin analiz bulgularin, noktalarina iligkin
edilmesi ve risklerin ve kok onerilerin
yonetim ile nedenlerin analizi degerlendirilmesi
paylasiimasi

C3.1. Kiyaslama Sonuglarinin Analiz Edilmesi ve Yonetim ile Paylagilmasi

Yapilan kiyaslama analizleri neticesinde asagidaki sonuglara ulasilmistir. Analiz sonuglari,
ilgili sireg sahipleri ile degerlendirilmistir.

Yapilan incelemelerde ortalama konusma siresinin yillar

Ortalama itibari ile azaldigl ve yonetim hedeflerinin altinda seyrettigi
C3C1 | Konusma gorulmektedir. Al
Suresi Bu durum gelen ¢agriya verilen cevabin hedeflenenden daha

kisa stirede verilebildigini géstermektedir.

Cagri Yapilan incelemelerde ¢agri sonrasi islemin hedeflenen 120

saniyelik sirenin Gizerinde seyrettigi goriilmektedir.
302 Sonrasi Y Y g1 g A2

Ortalamalis | Bu durum personelin bir sonraki ¢agriyl daha ge¢ almasina
Suresi sebep olmaktadir.

Yapilan incelemelerde galisan doluluk oranlarinin hedeflenen
Doluluk %70 oraninin Gzerinde oldugu gorilmektedir.
ulu

C3C3 Bu durum calisanlarin temel hizmetleri icin ayirdiklar A3

Orani
surelerin verimli bir calisma icin yeterli seviyede oldugunu
gostermektedir.

Hizmet seviyesi siiresi kapsaminda gelen ¢agrilarin %80’nin

c3ca Hizmet ortalama 35 saniye i¢inde cevaplandirildigi anlasiimaktadir. Bu Evet Ad
Seviyesi durum tespit edilen iyi uygulamalarda belirtilen 20 saniyelik
sUrenin Uzerindedir.
Kagan Gagr | Kagan ¢agri orani 2015 yilinda %11 olarak olgulmistir. Bu
€365 Orani oran hedeflenen %5’in lzerindedir. Evet AS
C3C6 Ortalama Ortalama vyanit hizi 2015 vyili icin 40 saniye olarak Evet A6

Yanit Hizi gerceklesmistir.

Ortalama terk siresi 2015 vyilinda 135 saniye olarak
Ortalama gerceklesmistir. Bu durum terk edilen cagrilarin ¢agriyi iptal
C3c7 Terk Siiresi etmeden 6nce ortalama 135 saniye bekledigini gostermistir. A7

Yonetim bir ¢cagriya azami 130 saniye iginde cevap verilmesini
hedeflemektedir.

E? Uzun Bir ¢cagrinin en uzun bekleme siresi 2015 yilinda 190 saniye

c3cg | Sure olarak &lctlmistdr. A8
Bekleyen
Cagri Suresi
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C3.2. Kiyaslama Sonucu Bulgularin, Risklerin ve Kok Nedenlerin Analizi

Analiz sonuclari neticesinde bazi bulgular tespit edilmistir. Tespit edilen bulgular konu basliklari
altinda konsolide edilmistir.

= Yapilan denetim galismalarinda ¢agri merkezine gelen ¢agrilarin %80’ine ortalama 35 saniye
icinde cevap verilebildigi goralmdistir. Yapilan gorlismelerde ise ¢agri merkezi sistemi ve
insan kaynagi planlanirken, bir ¢agriya ortalama 20 saniyede cevap verebilecek kaynagin
tahsis edildigi anlasiimistir.

= Cagri merkezinin bir cagriya ortalama cevap verme siresinin 2015 yilinda 40 saniye olarak
gerceklestigi gortlmastir.

= Cagri merkezine gelen cagrilara cevap verme siiresinin uzun olmasi gelen ¢agrilarin ortalama
%11’nin® cevap verilemeden iptal edilmesine sebep olmaktadir.

Bu duruma sebep olan temel unsur, cagrilara iliskin hizmetin bir boliimin ¢agri tamamlandiktan
sonra verilmesidir. Yonetim bu sekilde bir cagriya ortalama cevap verme siresini kisaltmayi
hedeflemektedir. Fakat ¢agri sonrasi islemlerin zamanlihgl ve verimliligine iliskin bir izleme ve
kontrol fonksiyonu olmadigi icin s6z konusu asamada gereginden fazla zaman kaybedilmektedir.
2015 yilinda bir ¢agri icin cagri sonrasi harcanan silire 145 saniyedir.

62014 yil verisidir.
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D. RAPORLAMA
D1. BULGULARIN RESMi OLARAK PAYLASILMASI

1

Bulgunun
Konusu

ilgili Birim

Mevcut
Durum

Cagri merkezine gelen bir ¢agriya cevap verilme siiresi
planlanan siirenin lizerindedir.

Bilgi islem Daire Baskanlig

> Bulgunun
Onem Diizeyi

YUKSEK

Yapilan denetim g¢alismasinda, ¢agri merkezi faaliyetinin 2013 — 2015 yili performans
sonuglari 6lgllerek raporlanmistr.

Performans sonuglari asagida belirtilen performans gostergeleri bazinda olgulmstir.
Cagri merkezi faaliyetine iliskin idare seviyesinde belirlenmis bir performans gostergesi
bulunmadigi icin asagidaki gostergeler denetim esnasinda belirlenmistir. Gostergelerin
belirlenmesi asamasinda siire¢ sorumlularinin gérusleri ve iyi uygulamalar ile standartlar

esas alinmistir.

Performans
Gostergeleri

Ortalama Konusma
Suresi

Performans Gostergeleri Hedefi

Personel basina disen ortalama
konusma siiresi makul seviyededir.

Cagri Sonrasi
Ortalama Is Suiresi

cagri sonrasl islemler icin harcanan
ortalama slire makul seviyededir.

Doluluk

Cagri merkezi doluluk orani yeterli
seviyededir.

Hedef Kaynagi

Ust Yonetim Tarafindan
Belirlenen Hedefler

Hizmet Seviyesi

Cagri merkezine gelen ¢agrilarin %80'i
ilk 20 saniyede karsilanmalidir.

Kagan Cagri Orani

Cagri merkezine gelen cagrilarin en fazla
%5'ine cevap verilememistir.

Ortalama Yanit Hizi

Cagri merkezine gelen ¢agrilara
ortalama 30 saniye i¢inde cevap
verilmektedir.

Ortalama Terk
Siresi

Vatandasin iptal ettigi cagri icin bekleme
siiresi azami 130 saniyedir.

En Uzun Sure
Bekleyen Cagri

Gunlik bazda, bir ¢agrinin en uzun
bekleme siresi azami 180 saniyedir.

Cagri Merkezi
iyi Uygulama ve
Standartlari

Analiz sonuglari neticesinde asagidaki hususlar tespit edilmistir.

1. Yapilan denetim calismalarinda ¢agri merkezine gelen ¢agrilarin %80’ine ortalama 35
saniyede cevap verilebildigi gortlmustir. Yapilan gorismelerde ¢agri merkezi sistemsel
ve insan kaynagi acisindan planlanirken bir ¢agriya ortalama 20 saniyede cevap verilecek
kaynagin tahsis edildigi anlasiimistir.




2012 2013 2014 Kriter

Hizmet Seviyesi

2. Cagri merkezinin bir cagriya ortalama cevap verme siiresinin 2015 yilinda 40 saniye olarak
gerceklestigi gorulmustir.

60

2012 2013 2014 Kriter

Ortalama Yanit Hizi

3. Cagri merkezine gelen cagrilara cevap verme siresinin uzun olmasi gelen cagrilarin
ortalama %11’nin cevap verilemeden iptal edilmesine sebep olmaktadir.
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18

2012 2013 2014 Kriter

Kagan Cagri Yiizdesi

Gergeklestirilen egilim analizleri ve iyi uygulama kiyaslama calismalari neticesinde
bu duruma sebep olan temel unsurun, c¢agrilara iliskin hizmetin bir bolimin cagn
tamamlandiktan sonra verilmesi oldugu anlasiimaktadir.

Yonetim bu sekilde bir gagriya ortalama cevap verme siiresini kisaltmayi hedeflemektedir.
Fakat cagri sonrasi islemlerin zamanliigi ve verimliligine iliskin bir izleme ve kontrol
fonksiyonu olmadigi icin s6z konusu asamada gereginden fazla zaman kaybedilmektedir.
2015 yihinda bir gagriicin gagri sonrasi harcanan siire 145 saniyedir.

145
0,
120 120 +20,83%
| I

2012 2013 2014 Kriter

Cagri Sonrasi islemlerin Siiresi (sn)




Riskler ve Cagri merkezi faaliyetlerinde bir ¢agriya cevap verme siiresinin hedeflenen siireden daha
Etkiler uzun sirmesi, gelen ¢agrilara cevap verilemeden ¢agrinin iptal edilmesine sebep olabilir.
S6z konusu durum vatandas memnuniyetsizligine yol acabilir.

Yapilan analizlerde, gerek dnceliklendirme hiyerarsisinin bulunmamasi ve gerekse ¢agriya
cevap verme sirelerinin uzun olmasi ¢agri merkezinin acil 6nem arz eden ¢agrilara
zamaninda cevap verememesine sebep olmaktadir. S6z konusu durum asagidaki sekilde
ifade edilmektedir.

50%

- Cevap Verilen Cagrilar
- Geri Donen Gagri

25% 25%

A B C D

Oncelikle Cagrilara Cevap Verilme Orani

Yukarida belirtildigi Uzere, rastgele secilen 30 giinde alinan cagrilarin dncelikleri analiz
edilmistir. Cagrilar dncelik seviyesi ¢ok yiliksekten (A) dustuge (D) kadar siralanmistir. Bu
analizde cevap verilen gagrilarin %60’Inin A ve B grubu yani oncelikli ¢agrilar oldugu
gbrulmustir. Ayni dénemde bu grupta yer alan g¢agrilarin %25’ine ise doluluk nedeniyle
cevap verilememistir.

S6z konusu durum, ¢agri merkezinin kurulus hedefleri arasinda yer alan acil ¢agrilara
iliskin hizmet verilmesi hususu ile tutarli olmayacak sekilde faaliyet gostermesine sebep
olabilmektedir.

Kriter Cagri merkezi faaliyetlerinde gelen gagrilarin %80’ine ortalama 20 saniye icinde cevap
verilebilmelidir. Bu kapsamda bir ¢agri igin ¢agri sonrasi harcanan slirenin de 130 saniyeyi
gecmemesi hedeflenmektedir.
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Gergeklestirilen denetim faaliyeti cergevesinde tespit edilen bulguya iliskin asagidaki aksiyonlarin alinmasi
onerilmektedir.

7. Gelen ¢agrilara iliskin yapilacak ¢agri sonrasi islemlerin igerigi ve hedeflenen tamamlanma
surelerinin belirlenmesi 6nerilmektedir. Bu asamalar ¢agri merkezi is akislarinda detayh olarak
belirlenmelidir.

8. Cagri sonrasi yapilacak islemlerin farkli ve uzman bir ekip tarafindan takip edilmesine yonelik
yeni bir organizasyon yapisinin ve bu ekibi destekleyecek otomasyon sisteminin tasarlanmasi
onerilmektedir.

9. (Cagri merkezi faaliyetine iliskin bunlar ile sinirh kalinmamak Uzere asagidaki performans
gostergelerinin sistemsel olarak takip edilmesine yonelik gerekli aksiyonlar alinmalidir.

Ortalama Konusma Suresi

Cagri Sonrasi Ortalama is Siiresi
Doluluk Orani

Hizmet Seviyesi

Kagan Cagri Orani

Ortalama Yanit Hizi

Ortalama Terk Siresi

En Uzun Sire Bekleyen Cagri Suresi

10. Gelen gagrilarin 6nem seviyelerinin sistemsel olarak gruplanabilmesi icin gerekli siire¢ ve bilgi
teknolojileri alt yapisinin tesis edilmesi dnerilmektedir. Bu kapsamda bununla sinirli kalmamak
Uzere Ek-1'de belirtilen hiyerarsi kullanilabilir.

11. Belirlenen performans gostergelerine iliskin hedefler belirlenmelidir. Bu hedeflere iliskin

gerceklesmelerin ¢agri merkezinin faaliyet raporlari ile yayinlanmasi 6nerilmektedir.

[X] Bulguya Katiliyoruz

[ 1 Bulguya Katilmiyoruz.

LI [X] Oneriye Katlhyoruz.

Birim Goriigii

[ 1 OGneriye Katilmiyoruz.
[ 1 Bulgunun Gnem Diizeyine Katlmiyoruz.




Bilgi islem Gelen cagrilara iliskin yapilacak cagri sonrasi islemlerin igerigi ve
Daire hedeflenen tamamlanma sireleri 2017 yilini performans programinda
Bagkanlig belirlenecektir.

. Cagn sonrasi yapilacak islemlerin farkli ve uzman bir ekip tarafindan
Bilgi Islem > . . . S . . I
Daire takip edilmesine yonelik yeni bir organizasyon yapisi icin gerekli bitce

N belirlenerek 2017 yih bitce teklifinde Baskanlik makami onayina
Baskanligi
sunulacaktir.
Cagri merkezi faaliyetine asagidaki performans gostergelerinin sistemsel
olarak takip edilmesine yonelik aksiyonlar 2017 itibari ile alinacaktir. Bu
hedeflere iliskin gerceklesmeler ¢agri merkezinin faaliyet raporlari ile
yillik olarak agiklanacaktir.
e  Ortalama Konusma Siresi
Bilgi islem e  Cagri Sonrasi Ortalama Is Siiresi
Daire e Doluluk Orani
Baskanhgi . o
e Hizmet Seviyesi
e Kacgan Cagri Orani
e  Ortalama Yanit Hizi
e  Ortalama Terk Siresi
e En Uzun Sire Bekleyen Cagri Suiresi
I Gelen gagrilarin 6nem seviyelerinin sistemsel olarak gruplanabilmesi
Bilgi Islem - S S . . .
- amaciyla gerekli siireg ve bilgi teknolojileri alt yapisinin tesis edilmesi
Daire - - . -
. icin gereken kaynak ihtiyaci belirlenerek Baskanlik makami ile
Bagkanlig
paylasilacaktr.

D2. KAPANIS TOPLANTISI

Gergeklestirilen kapanis toplantisinda denetim ekibi, denetlenen birime asagidaki konulara
iliskin bilgi vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve calismalar hakkinda bilgi verilmesi
= Tespit edilen bulgularin stire¢ sorumlulari ile paylasiimasi
= Bulgulara iliskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve 6nerilerin gelistiriimesi
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D2-Kapanis Toplantisi Tutanagi

DENETiIM KONUSU A Baskanligi Acil Durum Cagri Merkezi Performans Denetimi
DENETLENEN BiRiM A Bagkanligi
TOPLANTI TARiHi 15.05.2016
TOPLANTI YERI A Bagkanhgi Toplanti Salonu
KATILIMCILAR
NO Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale i¢ Denetgi
4 Mehmet Akin ic Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Bilgi Islem Daire Baskanhg|
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Daire Baskanlig
7 Ahmet Aktas Kurum Bilgi islem Daire Baskani

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

Gergeklestirilen kapanis toplantisinda denetim ekibi, denetlenen birime asagidaki konulara iliskin bilgi
vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve calismalar hakkinda bilgi verilmesi
= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylasiimasi
= Bulgularailiskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iligkin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve 6nerilerin gelistiriimesi




EK-1 Cagri Oncelik Hiyerarsisi

KARAR KRITERi

Oncelik
Gelen A B c D Sirasi
Cagri
Dénem Lokasyon Aciliyet Hizmet Tiirii
Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka A
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagri
Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) A
Cagri Acil .
Durum Diger c
Bolgesinden Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Gelmektedir
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Acil Olmayan
Durdm Cagri Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) C
Yaganan Diger D
Bir
Dénem Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagri
Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) A
Cagri Diger Diger C
Bolgelerden
Gelmektedir Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Olmayan
Cagri Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Glvenlik vb.) B
Diger D
Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka A
Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) A
Acil Cagri
Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Guvenlik vb.) A
Normal Diger D
Bir
Dénem Kolluk Kuvveti ve Adli Vaka B
Acil Tekli Kurtarma Vakasi (Yangin, Kaza vb.) B
Olmayan
Cagri Coklu Kurtarma Vakasi (Afet, Guvenlik vb.) B
D

Diger
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A Bakanligi Elektronik Sisteme Gecis Programi
Performans Denetimi

Vaka ¢alismasinda kullanilan icerigin herhangi bir kurum, uygulama ve kisi ile ilgisi yoktur.
Gelistirilen icerik tamamen gergek disidir.
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ELEKTRONIK SISTEME GECiS PROGRAMI PERFORMANS DENETIMi

Merkezibirkamuidaresi, tasra teskilatindakiidareleraraciligiyla, gérevalanindakisektorlerde
faaliyet gosteren isletmelere yonelik hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetlere iliskin is ve islemler yazih
bildirimler ile kagit Gizerinden yapilirken, idarenin ylrittigla “Elektronik Donlisim Programi” ile
beraber elektronik, internet tabanli sisteme gecilmistir.

Donlslim programi 2012-2014 yillari arasinda 3 yillik bir déneme yayilarak gerceklestirilmis,
program kapsaminda asagidaki faaliyetler yGratilmustar:

= Sistemin altyapisini olusturmak icin merkez ve tasra teskilatina demirbas ve tefrisat alimlari
= Yazilim ve entegrasyon hizmeti alimi

=  Mevzuatta iyilestirmeler

= [dare personeline ydnelik egitimler

= Kullanicilara yonelik yayginlastirma faaliyetleri

Donlsim programinin dort temel hedefi bulunmaktadir:

*  slemleri basitlestirmek ve kolaylastirmak

= Uygulamalari standart hale getirmek,

*  dare ve kullanicilar igin verimliligi artirmak

=  jslem ve operasyonlari izlemeyi ve kontrolii kolaylastirmak

idare yénetimi, programin etkileri ve faydalarinin anlasilmasi icin i¢ denetim biriminin program
hakkinda bir performans denetimi ylritmesini talep etmistir. Denetime yonelik yonetimin temel
beklentileri asagidaki gibidir:
=  Programin hedeflerini ne dizeyde gerceklestirdiginin, kurum ici ve kurum disi kullanici
faaliyetleri Gizerindeki etkisinin ve faydalarinin anlasiimasi

= Programin oldugu mevcut durum ile olmadigi alternatif senaryo arasinda nelerin degistiginin
gorilmesi

= Yeni elektronik sistemin isleyisinde ve kullaniminda iyilestirme alanlari olup olmadiginin
gorllmesi

Ust yénetimin hedef ve beklentileri dogrultusunda i¢ Denetim Birimi, Elektronik D&niisim
Programi icin performans denetimini baslatmistir.

Gergeklestirilen denetim calismalari Kamu i¢ Denetim Rehberi ve Performans Denetimi
Rehberi’'nde belirtilen gercevede gergeklestirilmektedir.

\ | \\

\

\
Veri Toplama
Denetim B \ Analiz
Gorevlerinin Raporlama

Baslatiimasi [
Saha Calismalari
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A. DENETIM GOREVINiN BASLATILMASI
Al. GOREVLENDIRME

iDB Baskani yillik denetim programina uygun sekilde iDB i¢ denetgcilerinden Aylin Kaya
ve Mehmet Akin’i i¢ denetci olarak atamistir. IDB’nin kidemli i¢ denetcilerinden Omer Baskale
DGS olarak atanmistir. iDB Baskani i¢ denetgilerin atanmasinda asagidaki unsurlari géz éniinde
bulundurmustur.

- Denetim alaninin karmasikhgi ve buyakligu
- Denetim alaninin stratejik dnemi
- Denetim alanina iliskin teknik bilgi ihtiyaci
A2. TARAFSIZLIK VE GiZLiLiK BELGESININ HAZIRLANMASI

iDB Baskani tarafindan atamasi yapilan i¢ denetgiler tarafsizlik ve gizlilik belgelerini
imzalamislardir.

A3. DENETLENEN BiRIME BILDIRIiM

iDB Baskani tarafindan denetlenecek birime denetim hakkinda temel bilgileri iceren denetim
bildirim yazisi gonderilmistir.

1.Goérevlendirme
Sayi  : 76995536-662.02- 14/02/2016
Konu : Gorevlendirme

Sayin Aylin Kaya (6666/A3)

ic Denetgi

Elektronik sisteme gecis programinin denetimiyle goérevlendirilmis bulunmaktasiniz.
Denetimin Kamu i¢ Denetim Standartlari, Kamu i¢ Denetim Rehberi ve Kamu Performans Denetimi
Rehberi’ne uygun olarak gerceklestirilmesini ve diizenlenecek denetim raporunun i¢ Denetim Birimi
Baskanligina iletilmesini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani

Denetimin Tiirii Elektronik sisteme gecis programinin Performans Denetiminin yapilmasi

Gergeklestirilecek performans denetimi ¢alismasinda Kamu Performans

Ozel Talimatlar Denetimi Rehberinde belirtilen yéntem ve metodoloji takip edilecektir.

Planlanan Denetim 26.02.2016-18.05.2016

Suresi

Gorevlgndlrllen Diger Ig Mehmet Akin (4444/A3)
Denetgiler

Denetim Gozetim Omer Baskale (5555/A3)
Sorumlusu




A2 Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi

TARAFSIZLIK VE GiZLiLiK BELGESI

Denetlenen Birim: Strateji Gelistirme Daire Bagkanligi
Denetimin Konusu: Elektronik Sisteme Gegis Programi

DENETIMIN ADI

Elektronik sisteme gecis programinin performans denetimi

DENETIM KAPSAMI

Strateji Gelistirme Daire Baskanhgi’'nin 01.01.2015 — 31.12.2015 tarihleri arasindaki tiim faaliyetlerini
kapsamaktadir.

BEYAN

- Denetim kapsaminda yer alan faaliyetlerle ilgili olarak son bir yil icerisinde higbir idari faaliyet
Gstlenmedigimi,

- Denetlenen birimde birinci, ikinci ve t¢lincli derece kan ve sihri hissimim olan herhangi bir kimsenin
calismadigini,

- Ayni birimde 3 yil ist Uste gorevlendirilmedigimi,

- Denetim konusu hususlarla ilgili olarak son bir yil icerisinde herhangi bir danismanlik goérevi
almadigimi,

- Denetlenen birime, calisanlarina ya da yoneticilerine yonelik olarak herhangi bir 6nyargimin
bulunmadigini

Beyan ederim.

TAAHHUT

Denetimin yiritilmesi sirasinda tarafsizligimi bozacak ya da tarafsizhgimin bozuldugu intibai uyandiracak
herhangi bir durum ile karsilasmam halinde, iDB Baskanini en kisa siirede bilgilendirecegimi,

Denetimin yuritilmesi sirasinda elde ettigim bilgilerin niteligine uygun olarak gizliligini koruyacagimi,
taahhit ederim.

26.02.2016
Aylin Kaya
ic Denetgi
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A3. Denetlenen Birime Bildirim
Sayi  :76995536-679- ..../02/2016
Konu : Denetim Bildirimi

STRATEJi GELISTIRME DAIRE BASKANLIGINA

Miustesarlik Makaminin 20.02.2016 tarihli onayi dogrultusunda yiritilmekte olan 2016 yih
ic Denetim Programi kapsaminda Biriminizde 26.02.2016-18.05.2016 tarihleri arasinda elektronik
sisteme gecis programinin performans denetimi yuritilecektir. S6z konusu denetime 26.02.2016
tarihinde baslanacak olup 18.05.2016 tarihinde denetimin tamamlanmasi 6ngorilmektedir.

Denetim, i¢ Denetci Omer Baskale’nin (5555/A3) gézetiminde, i¢ Denetciler Aylin Kaya (6666/
A3) ve Mehmet Akin (4444/A3) tarafindan gerceklestirilecek olup, denetim sonrasinda hazirlanacak
bulgular ve rapor tarafiniza génderilecektir.

Denetimin kapsami temel olarak; elektronik sisteme gecis programi olup, kesin kapsam
ve denetim amaglari, denetim ekibimiz tarafindan biriminizle yapilacak gériismeler sonucunda
belirlenecektir.

Performans denetimi ¢alismasi 6nemli dlglide veri analizleri Gzerinden gergeklestirilecektir.
Bu nedenlei¢denetgiler tarafindan talep edilecek verinin zamaninda tam ve dogru sekilde saglanmasi
Onem arz etmektedir. Stre¢ sorumlularinin denetim siirecindeki destegi ve katilimi i¢ denetgilerin
uygulanabilir gelisim 6nerileri saglamalarina katki saglayacakdir.

Denetim goérevinin basariyla sonuglanmasi icin is birliginiz ve bilgi paylasiminiz biiyiik 6nem
arz etmektedir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

ic Denetim Birimi Baskani
DAGITIM
Geregi
Bilgi islem Daire Baskanhgi
Bilgi
Aylin Kaya (6666/A3)
Omer Baskale (5555/A3)
Mehmet Akin (4444/A3)
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B. ON CALISMA

Denetimin 6n calisma asamasinda Performans Denetimi Rehberi’nde belirtilen asagidaki

asamalar takip edilmistir.

2

. . Performans
Denetim Gérev P
- Yonetim
Siire Planinin . L
Sisteminin

Olusturulmas Degerlendirilmesi

B1. DENETiIM GOREV SURE PLANININ OLUSTURULMASI

DGS denetim ekibinde yer alan i¢ denetgilerin de gorislerini dikkate alarak denetim siire
plani formunu hazirlamistir. Bununla birlikte denetimin ara asamalarini da gosteren detayl bir

denetim plani hazirlanmistir.

4

Mantiksal Denetim
Gergevenin Unsurlarinin ve
Anlagil Y6 inin

Belirlenmesi

Acilis
Toplantisi

Denetim
Matrisinin
Olusturulmasi

Galigma Planinin
Hazirlanmasi ve
Onaylanmasi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Baslama Tamamlanma| & | & | & | & | &8 | &8 | &8 | 8| 8| & | &| &
Calisma Gkt Tahi__ taihi | £ | £ | 2| €| F| £ | F| | 2| S| 2|8
1 |Denetim Gorevlerinin Baglatiimasi 26.02.16 26.02.16
Gorevlendirme Gorevlendirme Yazisi
Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesinin Hazirlanmasi Tarafsizlik ve Gizlilik Belgesi|
Denetlenen Birime Bildirim Denetim Bildirim Yazisi
2 |On Calisma 02.03.16 27.03.16
Denetim Gérev Siire Plani Formu Denetim Gorev Sire Plani
Formu
Performans Yénetimi Sistemi Olgunluk Analizi Olgunluk Analizi Formu
Mantiksal Cergevenin Anlasiimasi
On Veri Talebinin Yapiimasi On Veri Talep Listesi
On Analiz ve Degerlendirmeler
Mantiksal Cergevenin Dokiimante Edilmesi Mantiksal Cergeve Formu
Denetim Unsurlarinin ve Yontemlerinin Belirlenmesi Denetim Matrisi
/Acilis Toplantisi /Acilis Toplantisi Tutanagi
Denetim Matrisi Taslaginin Olusturulmasi Denetim Matrisi
Calisma Planinin Hazirlanmasi Calisma Plani
3 |Saha Galismalan 30.03.16 24.04.16
\Veri Toplama
\Veri Talebinin Yapilmasi \Veri Talep Listesi
Denetim Veri Tabaninin Olusturulmasi Denetim Veri Tabani
Analiz
Bulgularin Tespit Edilmesi ve Onerilerin Gelistirilmesi Konsolide Bulgu Listesi
4 |Raporlama 27.04.16 15.05.16
Bulgularin Resmi Olarak Paylagiimasi Bulgu Formu
Kapanis Toplantisi Kapanis Toplantisi Tutanagi
Eylem Planlarinin Alinmasi Eylem Plani
Denetim Raporu Denetim Raporu
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B1-Denetim Siire Plani Formu

Elektronik Sisteme Gegis Programi Performans Denetimi

Planlanan Gergeklesen
- Bitis _ Bitis
Baslama Tarihi Tarihi Baslama Tarihi Tarihi
ON CALISMA 02.03.2016 27.03.2016

Denetlenebilirlik Degerlendirmesi 03.03.2016

Mantiksal Cercevenin Anlasiimasi 09.03.2016

Acilis Toplantisi Yapilmasi 17.03.2016

Calisma Planinin
onaylanmasi(Gérev is programi ve 27.03.2016
Denetim Matrisi)

SAHA CALISMASI 30.03.2016 24.04.2016
Verilerin Toplanmasi ve
Analizlerin(Testlerin) Baslatiimasi 30.03.2016
Analizlerin(Testlerin) 24.04.2016
Tamamlanmasi

RAPORLAMA 27.04.2016 15.05.2016
Bulgularin Hazirlanmasi ve
Onerilerin Gelistirilmesi 27.04.2016
Bulgularin paylasiimasi 01.05.2016
Kapanis Toplantisi 08.05.2016
Denetim raporunun sunulmasi 15.05.2016

B2. PERFORMANS YONETiIM SiSTEMiNiN DEGERLENDIRiLMESi

ic denetci gerceklestirilecek performans denetiminde sonuglarin basaril olmasini giivence

altina almak adina denetim alaninin performans yonetim sisteminin olgunlugunu degerlendirmistir.
Bu cergevede asagidaki konu basliklari tizerinden denetim alaninin olgunluk analizi yapilmistir.

Performans yonetim sisteminin olgunlugunun degerlendirilmesi,

icin

Denetim yapilacak alanin performans denetimine uygunlugunun incelenmesi,

Performans denetim unsurlarinin  denetim vyapilacak alanda uygulanabilirliginin
degerlendirilmesi,

Performans denetimini yapacak i¢ denetginin yetkinliginin degerlendirilmesi.

Performans ydnetim sisteminin olgunlugunun degerlendiriimesinde Kamu i¢ Denetgileri
Performans Denetimi Rehberi’'nde belirtilen performans yonetim sistemi olgunluk analizi

tablosu kullanilmistir. Yapilan analizde i¢ denetci asagidaki sorulara iliskin degerlendirmelerde

bulunmustur.

Kurum, birimler ve faaliyetler diizeyinde amag ve hedefler tanimlanmig midir?



= Buamacg ve hedefler ile iliskilendirilmis performans gostergeleri bulunmakta midir?

*  dare, birim, siirec, proje, program, faaliyet diizeyinde amac ve hedefler ve iliskili performans
gostergeleri sistem Uzerinden takip edilmekte midir?

= Performans gostergeleri icin ilgili veri izlenmekte ve raporlanmakta midir?

Bu dogrultuda yapilan 6n galisma ile kurumun birim ve faaliyetler diizeyinde hedeflerini ve bu
hedefleri dlgecek gostergeleri belirledigi anlasiimistir. Performans programi araciligi ile hedeflerin
gostergeler ile eslestirildigi de gorUlmdistlr. Ancak izleme mekanizmasinin heniiz gelismedigi,
belirlenen performans gostergelerinin bir kisminin diizensiz olarak izlenmesine ragmen tamaminin
izlenerek raporlanmasina yonelik bir yapinin mevcut olmadigi gérilmustir.

Yapilan gorismeler neticesinde, i¢ denetgilerin olgunluk analizi degerlendirmesinde yaptiklari

puanlama asagidaki gibidir.

Planlama ve Uygulama

%30

e  Kurumun stratejik plani bulunmamaktadir.

e  Kurumun stratejik plani icerisinde bazi amag ve hedefler tanimlanmaktadir.

e Kurumun stratejik plani icerisinde amag ve hedefler tanimlanmaktadir.

ilgili birimlerde gérev dagilimlari temel diizeyde yapilmaktadir.

Kurumun stratejik plani igerisinde amag ve hedefler detayli bir sekilde
tanimlanmakta; birbirleri ve kapsamli performans gostergeleri ile
iliskilendirilmektedir.

o lgili birimlere gérev dagilimlari detayl olarak yapilmaktadir.

e Amag ve hedefler dogrultusunda kaynak tahsisleri planlanmaktadir.

e Stratejik planin izleme ve takip mekanizmasi da belirlenmektedir.
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Performans Gostergeleri

%40

e Performansin izlenmesi icin herhangi bir gdsterge bulunmamaktadir.

) e Performansin izlenmesi icin bazi gostergeler belirlenmistir ancak bunlar
kapsamli ve sistematik degildir.®
e Performansin izlenmesi igin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.
3 e Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmemektedir.

Performansin izlenmesi icin gostergeler sistematik olarak belirlenmistir.

e  Gostergelerin ilgili birimlerin hedefleri ile baglantisina performans
programlarinda yer verilmistir.

e GoOstergeler icin izleme sistemi tanimlanmis ve gerekli noktalarda
revizyonlarin yapilabilmesi icin gerekli raporlama sistemi olusturulmustur

izleme ve Raporlama

%20

e  Kurumun performans sonuglari izlenmemektedir.

e Performansa yonelik 6lgiimler dizenli olmamakla birlikte bazi performans
gostergeleri icin yapilmaktadir

e Stratejik planda belirlenen tim performans gostergelerine iliskin
performans gerceklesmeleri izlenmektedir.

e Performansa yonelik 6lctimler dizenli olarak tim faaliyet ve siiregler igin
yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasilmaktadir.

e Performansa yonelik olclimler dizenli bir izleme mekanizmasi ile tim
suregler igin yapilmaktadir ve ilgililer ile paylasiimaktadir. Sonuglar temel
alinarak iyilestirmeler 6nerilmekte ve gerekli noktalarda stratejik planda
revizyonlar yapilmaktadir.

7 Gostergelerin SMART kriterine uygun olmasidir. Bakiniz: 3.5.2.3. Mantiksal Cercevenin Anlasiimasi
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Yonetim Farkindaligi ve Destegi

%10

e izleme sonuglari ydnetime raporlanmamaktadir.

o Yonetim performans izleme sonuglarini bazi birim ve faaliyetler igin dikkate
alabilmektedir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tim birimler igin dikkate almaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tim birimler icin dikkate almaktadir.

e Sonuglarile ilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

e Yonetim performans izleme sonuglarini performans programi kapsaminda
tiim birimler icin dikkate almaktadir.

e Sonuglar ileilgili birimlere geri bildirimler yapilmaktadir.

e Sonuglar temel alinarak iyilestirmeler yapilmaktadir. iyilestirme dnerilerinin

hayata gecirilmesi icin gerekli yonetim destegi saglanmaktadir

QA o
el epetomansprognmnn |y |4 |1

Performans gostergeleri %40 4 1,6 35
izleme ve raporlama %20 2 0,4

Yonetim farkindaligi ve destegi %10 3 0,3

Yapilan analizlerde, idarenin performans yénetim sisteminin olgunluk derecesi 3,5 olarak
hesaplanmistir. S6z konu puan, Kamu Performans DenetimiRehberi'nde belirtilen skalada performans
denetiminin yapilmasi igin elverisli bir denetim alaninin bulundugu kanaati olusturmustur.

Bunlara ek olarak Elektronik Donilslim Programi’nin “program ve uygulama sonuglarinin
degerlendirilmesi yontemi” ile ilgili 6n kosullari tasiyip tasimadigi incelenmistir.

Buna gore;

= Program tamamlandigi ve tamamlanmasinin Uzerinden belirli bir zaman dilimi gectigi icin
sonuglarin élciminidn mimkin olacagi goralmis

=  Programa iliskin gerceklesme ve sonuclarin o6lcilebilir oldugu ve ikincil verilerin bir kisminin
mevcut oldugu, birincil verinin de anket ve milakatlar ile toplanabilecegi 6ngorilmistir.

Yapilan analizler neticesinde denetim kapsaminda takip edilecek denetim unsurlari ve denetim
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alanlari agisindan performans yonetim sisteminin mevcut durumundan kaynaklanan herhangi bir
kisitlamanin bulunmadigi degerlendirilmistir.

ic denetciler yapilan bu degerlendirmeyi takiben mantiksal cercevenin anlasiimasi asmasina
gecmislerdir.

B3. MANTIKSAL GERGEVENIN ANLASILMASI

ic denetgiler, 6n calisma asamasinda programi anlamak (zere gerekli analiz ve
degerlendirmeleri yapabilmek icin 6n veri listesini hazirlamislardir. Bu kapsamda kendi imkanlari ile
erisebildikleri rapor ve diger verileri temin edip digerlerini slire¢ sahibinden talep etmislerdir.

ic denetgilerin 6n ¢alisma asamasinda incelemeyi planladiklari veri listesi asagidaki gibidir:

1 Stratejik Plan (2015-2019)

2 Stratejik Plan (2010-2014)

3 Performans Programi (2012, 2013, 2014, 2015)

5 2012-2015 yillarina ait faaliyet raporlari

6 Elektronik Dénlsiim Programi planlama belgeleri

Bu listedeki belgeler, program icerigi ve mantiksal cercevenin anlasiimasina yonelik
analizlerde kullaniimistir.

icerigin ve mantiksal cercevenin anlasilmasina yénelik analiz asagida gosterilmektedir:
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Alt Hedef
Hedef (Programin
hedefleri)

Hedef 5.1. - islemleri
Kurum basitlestirmek
blinyesinde ve
gergeklestirilen | kolaylagtirmak
islemlerin - idare ve
etkinligi, hizi kullanicilar
ve kalitesinin icin verimliligi
artirilmasi igin artirmak
tedbir alinmasi
Hedef 5.4. Tasra | - Uygulamalari
teskilatinin standart hale
hizmet getirmek
birimlerinin
etkinligini
artiriimasi
Hedef 7.1. - islem ve
Kurumun operasyonlari
gorev alaninda | izlemeyi ve
gerceklesen kontrolu
islem ve kolaylastirmak

operasyonlarin
izlenmesi ve
kontrolinin
kolaylastiriimasi

Faaliyetler

Programin ana
faaliyetleri:

- Mevzuatta
iyilestirmeler
- Demirbas ve
tefrisat alimlar
- Yazilim ve
entegrasyon
hizmeti alimi

- idare
personeline
yonelik
egitimler

- Kullanicilara
yonelik
yayginlastirma
faaliyetleri

Denetim kapsaminda kullanilacak mantiksal cerceve asagida verilmistir:

Performans Gostergeleri

- islemlerin hizmet
standartlarina uygun bigimde
tamamlanma ytzdesi (%)

Performans
Gostergesi
[EWLET-]

Stratejik Plan

- Hizmet alan memnuniyeti Performans
orani (%) Programi
- Ortalama islem kapanis Program

suresindeki degisim (%)
- islemlerin hata oranlarindaki
degisim (%)

Gostergeleri

- idare personeli igin ortalama
islem suresindeki degisim (%)
- Kullanicilar igin ortalama
islem suresindeki degisim (%)
- Kullanicilarin islem basina
ortalama maaliyetlerindeki
degisim (%)

- idare igin toplam zaman
tasarrufu

- Kullanicilar igin toplam zaman
tasasrrufu

- Kullanicilar igin toplam
maliyet tasasrrufu

ic denetginin
onerdigi
gostergeler

- Verilen egitim sayisi Performans
- Egitimlere katilan personel Programi
sayisl

- Verilen toplam egitim saati Program

- Egitimlere katilan personel
sayisl

Gostergeleri

- Programa iliskin personel
basina ortalama egitim saati

ic denetginin
onerdigi
gostergeler

- Uslilstizlik sonucu agilan
sorusturma sayisindaki degisim
(%)

- Uslilstizlik sonucu kesilen
ceza sayisindaki degisim (%)

Program
gostergeleri
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B4. DENETiIM UNSURLARININ VE YONTEMLERIN BELIRLENMESi

DGS, i¢ denetgilerin de gorislerini alarak, yonetimin beklentileri ve denetim kapsami
cercevesinde gerceklestirilecek denetim c¢alismasinda ekonomiklik, strdirilebilirlik, verimlilik,
etkililik, tutarliik ve uyumluluk unsurlarina yonelik bir denetim faaliyetinin yuritilmesine karar
vermistir.

Gergeklestirilecek denetim calismasinda program dahilindeki faaliyetlerin asagidaki denetim
unsurlari cergevesinde degerlendirilmesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

= Ekonomiklik; uygun kalite ve miktardaki kaynaklarin, en uygun maliyet ile edinilmesi
= Verimlilik; Kaynaklara kiyasla tretilen ¢iktinin yeterli seviyede olmasi
= Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gergeklestirme kapasitesi

= Tutarliik; kamu idarelerinin tanimlanmis amag, hedef ve stratejileri ile idare program ve
projelerinin planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

= Sirdirilebilirlik; faaliyet c¢iktilarinin kullanilmaya devam edilmesi ve ilgili durumlarda
yayginlastirilarak baska idare ve paydaslar tarafindan tekrar kullanilmasini

= Uyumluluk; kamu idarelerinin yuruttikleri proje, program, siire¢ ve faaliyetleri ilgili mevzuat,
prosedirlervegenelkabulgérmisilkelerdogrultusundaytritiipylritmedigininve bufaaliyetleri
ylriten idarelerin kurumsal kapasitesi ile ilgili stireclerin olgunlugunun incelenmesi

Bu kapsamda belirlenen denetim unsurlarina yonelik denetim faaliyetlerinde agirlikli olarak
program ve uygulama sonugclarinin degerlendirilmesi ve performansin 6l¢imi ve raporlanmasi
yontemlerinin kullanilmasini planlamaktadirlar.

Bu yontemler ile yuritilecek performans denetimi dahilinde:
=  Programin etki ettigi alanlarda gerceklesen sonuclarin 6lcimi ve raporlamasi

= Programin oldugu mevcut durum ile olmadigl alternatif senaryo arasindaki farkin analiz
edilerek, programin gercek etkisinin, yani program ile yapilan miidahalenin sonuglar Gizerindeki
nedenselliginin anlasilmasi

hedeflenmistir.
B5. ACILIS TOPLANTISI

ic denetci gerceklestirilen acilis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi
vermistir.

=  Denetim Ekibi ve Organizasyonu
= Denetim Kapsami

= Denetim Asamalari

= Zaman Plani

= Sonraki Adimlar



Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

= Programin oldugu mevcut durum ile olmadig alternatif senaryo arasindaki farkin analiz
edilerek, programin gergek etkisinin, yani program ile yapilan miidahalenin sonuglar
Gzerindeki nedenselliginin anlasiimasi talep edilmektedir.

= Boylece programin sonraki gelistirmeleri icin yol haritasi olusturulmak istenmektedir.

B5-Acilis Toplantisi Tutanagi

DENETiIM KONUSU Elektronik Sisteme Gegis Programi Performans Denetimi Calismasi
DENETLENEN BiRIM A Bakanlig Strateji Gelistirme Daire Bagkanhg
TOPLANTI TARiHi 10.04.2016
TOPLANTI YERI Bakanlik Toplanti Salonu
KATILIMCILAR
NO Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale ic Denetgi
4 Mehmet Akin ic Denetgi
5 Hasan Isik Uzman- Strateji Gelistirme Daire Baskanlig
6 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Daire Baskanlig
7 Ahmet Aktas Kurum Strateji Gelistirme Daire Baskani

GUNDEME GETIiRILEN KONULAR

ic denetci Gergeklestirilen acilis toplantisinda denetim ekibi, denetlenen birime asagidaki konulara iliskin
bilgi vermistir.

= Denetim Ekibi ve Organizasyonu
= Denetim Kapsami
=  Denetim Asamalari
= Zaman Plani
= Sonraki Adimlar
= Veri Talebi Listesi
Acilis toplantisinda denetlenen birim beklentilerini asagidaki gibi ifade etmislerdir.

= Programin oldugu mevcut durum ile olmadig alternatif senaryo arasindaki farkin analiz
edilerek, programin gergek etkisinin, yani program ile yapilan miidahalenin sonuglar Gzerindeki
nedenselliginin anlagiimasi talep edilmektedir.

= Boylece programin sonraki gelistirmeleri icin yol haritasi olusturulmak istenmektedir.
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B6. DENETIM MATRISININ OLUSTURULMASI

i¢ denetciler 6n calisma kapsaminda yaptiklari analiz ve gériismeler neticesinde denetimin
Denetim

142

saha calismalarinin genel cercevesini belirleyecek denetim matrisi hazirlamislardir.

matrisinin bir bolimU asagida gosterilmektedir:

sl Denetim Sorusu| Kriter & Kontrol P?rformans_ Veri Kaynagi Analiz Yontemi Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergeleri
Mal ve hizmet | -Program - ihalelere katilan | - Program - Analitik - ihale tutanaklarinin
alimlari igin kapsamindaki mal |istekli sayisi planlama belgelerilinceleme incelenerek tekliflerin,
benzer kalitede |ve hizmet alimlari | - Alimlarin teklif - ihale tutanaklari| - Nitel teklifler dahilindeki
ancak daha en uygun maliyeti |tutariile Onceden | - Yaklagik maliyet |degerlendirme |birim maliyetlerin ayri
uygun maliyetli |sunan isteklilere |belirlenen yaklasik |bilgileri ayri karsilastirilarak
~ segenekler verilmistir. maliyet tutarlari - ihale analiz edilmesi
§_<' mevcut mudur? | - ihalelerde uygun |arasindaki fark (%) |sartnameleri - ihalelere iliskin
= rekabet sartlar - Sozlesmeler yaklasik maliyet
2 olugmustur. bilgilerinin ve
2 - Alimlarin alinan tekliflerin
w maliyetleri karsilastirilarak analiz
ve yaklasik edilmesi
maliyetleri - Ihalelere alinan
arasinda 6nemli teklif sayilarinin analiz
miktarda fark edilmesi
yoktur.
Mal ve hizmet | - Yapilan mal ve - Mal alimlarinin | - Program - Nitel - Gorlismeler sonucu
alimlariigin hizmet alimlarinin |teknoloji se¢ciminin |planlama belgeleri|degerlendirme [toplanan bilgilerin
ihtiyaglara teknoloji ve yazilim aliminin | - Bilgi islem analiz edilmesi
ve mevcut ve platform platform se¢iminin |Dairesi ile yapilan - Gorlismelerde
altyapiya uygun |seciminde idare |idarenin mevcut |gorlismeler one ¢ikan konu ve
teknoloji ve ve kullanicilarin altyapisina - Suireg sahipleri gorislerin siireg
platform segimi |ihtiyaglarinin uygunlugu ile gbrismeler sahipleri ile teyit
o yapiimis midir? |anlasiimasi -igvedis - Yukleniciler ile edilmesi
3 icin ihtiyag paydaslarin gorusmeler
= analizi calismasi  |konu ile ilgili
= L . > .
o yuritulmustar. degerlendirmeleri
g - Yapilan mal ve
3 hizmet alimlari
icin teknoloji ve
platform segimi
idarenin mevcut
altyapisina
ve idare ile
kullanicilarin
ihtiyaglarina
uygundur.
idare, program | - Ongériilen - Program - Program - Analitik - Bitge ve
icin ongorilenin |maliyetler disinda |bltcesinde planlama belgelerilinceleme harcamalarin analiz
disinda ek ek maliyetler ongorilmeyen - Bltge ve - Nitel edilmesi
o maliyetlere olusmamistir. maliyet harcama bilgileri |degerlendirme |- Varise
3 katlanmig midir? kalemlerinin - Stireg sahipleri ongorilmeyen
g toplam bitgeye ile gbrismeler harcamalarin tespiti
o orani (%) ve analizi
g - Biitge - Ongérilmemis
3 kalemlerine harcamalar
gore planlama konusunda slireg
ile gergceklesme sahiplerinden ek bilgi
arasindaki farklar alinmasi
(%)




Denetim Denetim Sorusu| Kriter & Kontrol P?rformans_ Veri Kaynagi Analiz Yontemi Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergeleri
Program - Program - Program - Program - Analitik - Program
kapsaminda kapsaminda kapsaminda planlama belgelerilinceleme kapsaminda
ongorilen ongorilen ongorilen - Program ara ve |- Nitel gerceklestirilmesi
~ faaliyet faaliyetler ve faaliyetlerin nihai raporu degerlendirme |Ongorilen
=5 ve ciktilar Uretilmesi gerceklesme - Program izleme faaliyetler ve bu
= gerceklestirile- |beklenen giktilar  |ylizdesi (%) kayitlari faaliyetlerin giktilarin
i bilmis midir? gerceklestiril- - Program tanimlanmasi
= mistir. kapsaminda - Faaliyet ve gikti
ongorilen giktilarin gerceklesme
gerceklesme yuzdelerinin analiz
yuzdesi (%) edilmesi
Elektronik - Elektronik - Yazilmin - Program sahibi | - Analitik - Uygulayicilar
sistemin sistemin kullandigi platform |daireden yetkililer |inceleme ve kullanicilardan
planlandig tasarimindan kaynakl hata ve ile yapilan - Nitel yazilima iligkin
sekilde kaynakh sorunlar |sorunlar gbrusmeler degerlendirme |geri bildirimlerin
islemesine mani |bulunmamaktadir. | - Yazilimin ara - Bilgi islem toplanmasi
olan sorunlar - Yazilim ve ylzl kaynakli hata [Dairesi’nden - Her islem tird igin
§ var midir? donanimailiskin  |ve sorunlar yetkililer ile elektronik sistem
E sistemsel sorunlar | - Entegrasyon gbrusmeler Gizerinden test
2 bulunmamaktadir. [kaynakli h -
= . |kaynakh hata ve Ig ve dis yapilmasi
< sorunlar kullanicilar - Nitel analizlerin
ile yapilan gerceklestirilmesi
gbrusmeler
- Her islem tird
icin elektronik
sistem Uzerinden
test yapilmasi
Program - Program - idare personeli |- Manuel - Analitik - Manuel sistem
islemleri kapsaminda icin azaltlan is islemlere ait slireg |inceleme ile cahsirken
basitlestirme ve |yapilan adimi sayisi ve is akigi gizimleri| - Nitel kullanilan siireg ve
kolaylastirmaya |mudahaleler ile - Idare personeli | - Elektronik degerlendirme |is akis semalarinin
katki saglamis  |idare personeli icin azaltilan sistem ile yapilan olusturulmasi,
midir? ve kullanicilar is adimlarinin islemlere ait siireg elektronik sistem
icin islemlerdeki [toplam is adimlari |ve is akisi gizimleri ile beraber
is adimlar icerisindeki payi - Suireg sahipleri kullanilan suireg
azaltilmigtir. (%) ile gorugsmeler ve is akis semalari
- Kullanicilar igin | - idare personeli ile karsilastirilarak
azaltilan is adimi  |ile odak grup azaltilan is adimlarinin
sayisl toplantilari sayisi ve niteliklerinin
o - Kullanicilar - Kullanicilar analiz edilmesi
= icin azaltilan ile odak grup - Azaltilan is
§' is adimlarinin toplantilari adimlarinin
[ toplam is adimlari toplam is adimlari

icerisindeki payi
(%)

- islemlerin hizmet
standartlarina
uygun bicimde
tamamlanma
yuzdesi (%)

- Hizmet alan
memnuniyeti orani
(%)

icerisindeki payinin
agirhklandirilarak
analiz edilmesi

- idare personeli
ve kullanicilarin
geribildirimlerine
gore analizin
gbzden gegirilmesi,
gerekli gorilur ise
tekrarlanmasi

- Slireg sahipleri
ile sonuglarin teyit
edilmesi
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- islemlerin hata
oranlarindaki
degisim (%)

- idare icin toplam
zaman tasarrufu
- Kullanicilar igin
toplam zaman
tasarrufu

- Kullanicilar igin
toplam maliyet
tasarrufu

Denetim Denetim Sorusu| Kriter & Kontrol P?rformans_ Veri Kaynagi Analiz Yontemi Analiz Stratejisi
Unsuru Gostergeleri
Program - Program ile - Manuel - idarelerin islem | - Analitik - Segilen idarelerin
uygulamalari beraber idarelerde|islemlerdeki kayitlar arsivi inceleme arsivlerinden manuel
standart hale farklilagan uygulamalarin - Sureg sahipleri | - Nitel ylurattukleri islemlere
getirmeye katki |uygulamalar farkhlagma ylzdesi |ile gérismeler degerlendirme |iliskin belgelerden
saglamis midir? |azalmistir. (%) - idare personeli orneklem segilerek
- Elektronik ile anket karsilastirilmasi;
islemlerdeki - Kullanicilar ile farkhlagan
uygulamalarin anket uygulamalarin analiz
farkhlagma ylzdesi edilmesi
(%) - Ayni idarelerin
- idare personeli arsivlerinden
ve kullanicilarin elektronik islemlere
geribildirimleri iliskin kayitlar
alinmasi, elektronik
4
= veri tabanindan
Z alinan belgeler
5 ile beraber analiz
edilmesi, manuel
islem uygulamalari
ile karsilastirilarak
standardizasyon
ylzdesinin
hesaplanmasi
- idare personeli
ve kullanicilar ile
yapilacak anket ile
elektronik sistem
dncesi ve sonrasi
yapilan uygulamalara
iliskin bilgi toplanmasi
ve karsilagtiriimasi
Program, idare | -idare - idare personeli | - Yerinde gdzlem |- Gozlem - Farkliislem
ve kullanicilar  [personelinin islem [igin ortalama ile islem siresi sonuglarinin tirleri igin Olgim
icin verimliligi  |basina harcadigi |islem siiresindeki [6lglimleri degerlendiril- ve anketlerin
artirmaya katki |zaman azalmistir. |degisim (%) - Tasra personeli  |mesi gerceklestirilerek
saglamis midir? | - Kullanicilarin - Kullanicilar ile anket - Analitik islem siirelerinin
islem basina i¢in ortalama - Kullanicilardan  |inceleme hesaplanmasi
harcadigi zaman |islem slresindeki |[secilecek - Toplam zaman ve
azalmistir. degisim (%) orneklem maliyet tasarruflarinin
- Kullanicilarin - Kullanicilarin lizerinden anket analiz edilmesi
islem basina islem basina - Yazihmdan
olusan maliyetleri |ortalama alinacak islem
azalmistir. maliyetlerindeki istatistikleri
~ - islem igin degisim (%)
5 basvuru ve - Ortalama
X kapanis arasinda |islem kapanis
w gegen slre stresindeki
azalmigtir. degisim




Denetim
Unsuru

Denetim Sorusu

Kriter & Kontrol

Performans
Gostergeleri

Veri Kaynagi

Analiz Yontemi

Analiz Stratejisi

Program, - Hatal - Hata - Yazihmdan - Analitik - Hata, sorusturma ve
islem ve islemlerin takibi  |oranlarindaki alinacak islem inceleme ceza istatistiklerinin
operasyonlarin |kolaylasmistir degisim (%) istatistikleri - Nitel karsilastiriimasi
izlenmesi ve - Usulstzlik - Usulsizlik -izleme degerlendirme | - Egilimlerin analiz
kontrolUni riski bulunan sonucu agilan ve kontrol edilmesi
~ kolaylastirmaya |islemlerin takibi  |sorusturma dairesinden
5 katki saglamis  |kolaylasmistir. sayisindaki degisim |alinacak
¥ |midir? - Usulsuizliikler — [(%) sorusturma ve
L etkin bir sekilde - Usulsizliik ceza istatistikleri
tespit edilerek sonucu kesilen - izleme
cezalandirilmasi  |ceza sayisindaki ve kontrol
degisim (%) dairesinden
yetkililer ile
gorismeler
Programin - Programin he- - Hedefler agaci - Stratejik plan - Analitik - Kurumun stratejik
hedefleri, def, 6ncelik ve faa- - Program inceleme planindaki amag ve
kurumun liyetleri, kurumun planlama belgeleri| - Nitel hedefler ile program
stratejik stratejik planinda - Program degerlendirme |hedef, dncelik
i~ planinda onceliklendirilmis kapanis raporlari ve faaliyetlerinin
= onceliklendirilen|amag, hedef ve karsilastirilarak
°<‘ amag ve faaliyetler ile dog- iliskilendirilmesi
g hedefler ile rudan iliskilidir. - Hedefler agaci
= ayni dogrultuda analizinin yapilmasi,
midir? var ise dogrudan ve
dolayli iligkili hedef
ve faaliyetlerin tespit
edilmesi
Program - Program - Elektronik sistem | - Siireg sahipleri |- Orneklem - Yarutalen
kapsaminda kapsaminda alt moduilleri ile gorigmeler - Analitik gorismeler ile alinan
alinan yazilim, |alinan tefrisat bazinda aylara - idare personeli |inceleme tefrisat ve demirbasin
tefrisat ve ve demirbas gore yapilan igslem |ile odak grup - Nitel elektronik sistem
demirbas elektronik sayilari toplantilari degerlendirme |dahilinde ne derece
aktif olarak sistemin altyapisi | - Sureg - Elektronik aktif kullanildig, atil
kullanilmakta |ile entegredir. sahiplerinin sistem veri tabani durumda bulunanya
midir? - Tefrisat ve degerlendirmeleri da aktif kullaniimayan
demirbas - idare ekipman bulunup
é aktif olarak personelinin bulunmadig
= kullaniimaktadir. |degerlendirmeleri degerlendirilecektir.
-g‘ - Program - Elektronik sistemin
Y kapsaminda altyapisi ile entegre
2 alinan yazilim olmayan demirbas
g ve alt modauilleri veya tefrisat alimi
;% aktif olarak olup olmadigi
2 kullaniilmaktadir. incelenecek,

gorismeler ile
bunlarin nedenleri
arastirilacaktr.

- Yazilim modiillerine
iliskin detayli islem
kayitlari incelenecek,
aktif kullanilmayan
modil olup olmadigi
arastirilacaktr.
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Denetim

Denetim Sorusu

Kriter & Kontrol

Performans

Veri Kaynagi

Analiz Yontemi

Analiz Stratejisi

Unsuru Gostergeleri
Programin - Programin - Program - Sureg sahipleri | - Analitik - Program
uygulayici uygulamasindan |yonetiminde ile gorismeler inceleme yénetiminde
yapisinin sorumlu dairenin |gorevlendirilen - insan kaynagi - Nitel gorevlendirilen
kapasite ve kapasite ve teknik personel kullanimina iliskin |degerlendirme [teknik personel sayisi
olgunluk dizeyi |olgunluk sayisinin kayitlar ve gorev sliresi,
yeterli diizeyde |diizeyi program  |g6revlendirilen programda gorev alan
midir? faaliyetlerini personel sayisina toplam personel sayisi
zamaninda ve orani ve gorev slresiyle
beklenen kalitede | - Programa oranlanarak analiz
gerceklestirmeye |iliskin ¢iktilarin edilmesi
uygundur. kontroliinden - Uygulamaya dabhil
- Programin sorumlu personelin edilen uzman ve
yonetilmesinde, |elektronik sistemin bilirkisilerin sayi
X faaliyetlerin yazilim platformu ve gorev sireleri
3 uygulanmasinda |konusunda analizi; teknik bilgi
s ve giktilarin deneyiminin gerektirebilecek
2 kontroliinde bulunup streglerin tahmini
) gorevlendirilen bulunmadigi sureleri ile
yetkililerin - Uygulamaya karsilastiriimasi
teknik bilgi ve dahil edilen - Diger insan
deneyimleri uzman/bilirkisi kaynaginin teknik bilgi
ilgili faaliyetleri sayisl ve gorev ve deneyimine iliskin
ylritmeye aldigi toplam siire nitel degerlendirmeler
uygundur. yapilmasi
- Program
uygulamasi
esnasinda ihtiyag
durumunda kurum
ici veya kurum disi
uzman/bilirkisi
gorevlendirilmistir.
Programin - Programin hedef| - Program - Program - Orneklem - Program dahilinde
hedef kitlesinde |kitlesinde bulunan |dahilinde personel |izleme kayitlari - Analitik verilen egitimlere
bulunanidare |idare personelinin |basina verilen ve program nihai [inceleme iliskin egitim tdrleri,
personelinin yetkinliklerinin ortalama egitim raporu - Nitel toplam saat, katilimci
yetkinlikleri elektronik sistemi |saati - idare personeli |degerlendirme [sayilari analiz edilerek
elektronik kullanabilecek - Egitimlere iliskin [ile anket katihmci bagina
« sistemi seviyeye gelmesi |degerlendirmeler | -idare personeli ortalama egitim saati
> kullanmak icin  |igin yeterli - Program le odak grup hesaplanacaktir.
3 yeterli midir? seviyede egitim, |dahilinde toplantilari - idare personelinin
% bilgilendirme ve  |hazirlanan - Taniim ve anket ve odak grup
> tanitim faaliyetleri |bilgilendirme bilgilendirmeye araciligiile alinan
gergeklestirilmistir.|ve tanitim yonelik materyal geribildirimleri

dokiimanlarinin
sayl ve nitelikleri

ve materyal
dagitimina iliskin
istatistikler

degerlendirilecektir.
- Taniim ve
bilgilendirmeye
yonelik materyalin
trleri ve niteligi
degerlendirilecektir.




B7. CALISMA PLANININ HAZIRLANMASI VE ONAYLANMASI

ic denetgi tarafindan mantiksal cerceve ve denetim matrisinin hazirlanmasini takiben
hazirlanan ¢alisma plani DGS tarafindan onaylanmistir.

B7- Calisma Plani

DENETIM KONUSU Elektronik Sisteme Gegis Programi Performans Denetimi

DENETIM NUMARASI

DENETIMiN PLANLANAN SURESi

Saha GCalismalari 15.4.2016 - 8.5.2016

Raporlama Calismalar 11.5.2016 — 29.5.2016

DENETiIMIN AMACI / AMAGLARI

Gergeklestirilecek denetim gcalismasinda Elektronik Sisteme Gegis Programinailiskinis ve islemlerin asagidaki
denetim unsurlari gcergevesinde degerlendirilmesi ve gelisim alanlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

- Ekonomiklik; Uygun kalite ve miktardaki kaynaklarin, en uygun maliyet ile edinilmesi
- Verimlilik; Kaynaklara kiyasla tretilen ¢iktinin yeterli seviyede olmasi
- Etkililik; Hedefleri ve planlanan sonuglari gerceklestirme kapasitesi

- Tutarhhk; Kamu idarelerinin tanimlanmis amag, hedef ve stratejileri ile idare program ve
projelerinin planlamasi ve uygulamasinin uyumlu olmasi

- Sardarulebilirlik; Faaliyet ciktilarinin kullaniimaya devam edilmesi ve ilgili durumlarda
yayginlastirilarak baska idare ve paydaslar tarafindan tekrar kullanilmasini

- Uyumluluk; Kamu idarelerinin yurittikleri proje, program, siireg ve faaliyetleri ilgili mevzuat,
proseddrler ve genel kabul gorms ilkeler dogrultusunda yiritup yiritmediginin ve bu
faaliyetleri ylriten idarelerin kurumsal kapasitesi ile ilgili stireclerin olgunlugunun incelenmesi

DENETIMiN KAPSAMI

Gergeklestirilecek denetim kapsaminda, elektronik sisteme gecis programina iliskin asagidaki alt sireclere
yonelik faaliyet ve uygulamalar yer almaktadir.

- Planlama
- Program gelistirme
- Kavramsal tasarim

- Uygulama ve sonuglari
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DENETIMIN YONTEMI

Denetim c¢alismasinda elektronik sisteme gecis programina iliskin performans denetimi faaliyeti
gerceklestirilecektir.

Gergeklestirilecek ¢alismada asagidaki denetim yontemleri kullanilacaktir.
- Program ve uygulama sonuglarinin degerlendirilmesi

- Performansin 6lgimu ve raporlanmasi

Unsurlar

X
=
X
4
=
%
v
v

Ekonomiklik

Analiz Yontemleri
Uyumluluk

Performansin Olgiimii ve Raporlanmasi

A | sirdiriilebilirik

\ \ Tutarlilik
(\

AN
NN Verimilik

Program ve Uygulama Sonuglari Degerlendirmesi

ONCEKi DENETIME iLiSKiN BiLGILER

2014 yilinda gergeklestirilen sistem denetimi raporunda belirlenen bulgular, gergeklestirilen performans
denetimi faaliyetinin 6n ¢alisma asamasinda incelenmistir.

HAZIRLIK CALISMALARI

Denetim kapsaminda 6n veri toplama ve analiz ¢alismalari gergeklestirilmistir. Bu kapsamda asagidaki
dokiimanlar hazirlanmistir.

- Denetim Mantiksal Cergevesi

- Denetim Matrisi (Taslak)




C.SAHA CALISMALARI

Denetim Analiz

Gorevlerinin Raporlama

Planlanmasi
Saha Calismalari

C1. VERi TOPLAMA

Saha asamasinda, oncelikle ikincil veri, ardindan birincil veri toplanmis, elektronik sistem
Gzerinden ylritllen A, B ve C tipi islemlerin egilimleri analiz edilmistir.

C2. VERI ANALIzi

Saha asamasinda, belirlenen performans gostergelerine iliskin performans sonuglari
Olgllerek raporlanmistir. Saha asamasinda, oncelikle ikincil veri, ardindan birincil veri toplanmis,
elektronik sistem lizerinden yuritiilen A, B ve C tipi islemlerin egilimleri analiz edilmistir.

Program ve uygulama sonuglarinin degerlendirilmesi yonteminde en 6énemli hususlardan
biri, programin gerceklestigi durum ile gerceklesmedigi varsayimsal durum arasindaki farkin, yani
programin gercek etkisinin anlasiimasidir. Analizler de bunu géz 6nlinde bulundurarak yapilmistir.

islemtamamlanmasiirelerindekidegisimin hesaplanmasiiginyiritilen anket ¢alismalarinda
kullanicilar ve idare personeline kagit Gizerinden yapilan islemlerin ortalama tamamlanma siiresi ve
elektronik olarak yapilan islemlerin ortalama tamamlanma siiresi sorulmus ve analiz sonucunda
asagidaki sonuglara ulasiimistir:

# C2A1
Analiz !
Islemler 2011 2012 2013 2014 2015
Elektronik sistem - - 45.407 539.762 694.031
A tipi Gzerinden
islem Kagit Uzerinden 586.344 | 570.405 612.097 127.276 -
Toplam iglem sayisi (A) | 586.344 570.405 657.504 667.038 694.031
Elektronik sistem - - 12.860 69.208 79.123
o Uzerinden
iB§I2fTI1 Kagit tizerinden 67.987 59.431 52.158 8.474 -
Toplam iglem sayisi 67.987 59.431 65.018 77.682 79.123
(B)
Elektronik sistem - - 11.983 22.809 36.879
. lizerinden
i(;IZETI\ Kagit Gzerinden 33.278 30.146 23.006 12.862 -
Toplam iglem sayisi 33.278 30.146 34.989 35.671 36.879
(O]

UE A G| Analitik inceleme / Egilim Analizi

\laetie el | Yillara gore islem sayilari sistemden alinarak karsilastiriimigtir.
Bu karsilastirma ile elektronik sistem Oncesi, gecis donemi ve gegis sonrasi egilimler

ortaya konmus, diger analizler igin girdiler olusturulmustur.
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Analiz Yontemi

Mevcut Durum

C2A2

islem Siiresi
idari Personel Kullanici
Elektronik
sistem 0,1 0,75
A tipi islem lizerinden
Kagit Gizerinden 0,25 2,5

idare Personeli igin Toplam

: b 2014 2015
islem siireleri
Elektronik sistem ) )
iizerinden 4541| 53976|  69.403
Kagit tzerinden -
A tipi 146.586 | 142.601| 153.024| 31.819
islem A
Toplam islem sayist (A) | 1 1c ca | 142601| 157.565| 85795| 69.403
Varsayimsal senaryo
Kagit izerinden 146.586 | 142.601| 164.376| 166.760| 173.508
Tasarruf ; ; 6.811| 80.964| 104.105
Meveut Durum 146.586 | 142.601| 157.565| 85.795|  69.403

Kullanici igin Toplam islem

Siireleri
Elektronik sistem - ; 34.055| 404.822| 520.523
Uizerinden
Kagit Gzerinden 1.465.860 | 1.426.013| 1.530.243 318.190 -

A tipi

islem (Tz)plam islem sayist | ) Joc 860| 1.426.013| 1.564.298| 723.012| 520523
Varsayimsal senaryo | | e oen| 1426013 | 1.643.760 | 1.667.595| 1.735.078
( Kagit tzerinden )
Tasarruf - . 79.462| 944.584| 1.214.554
Mevcut Durum ; . 1.564.298| 723.012| 520523

Analitik inceleme / Egilim Analizi

A tipi islemlerde idare personelinin elektronik sistem ile zaman tasarrufu (Adam saat)
analiz edilmistir.

idare personeli icin manuel (kagit izerinden) yiriitiilen A tipi islemler ortalama 12-
15 dakika surerken, elektronik sistem ile 5-6 dakikaya inmis, %60 zaman tasarrufu
saglanmistir.




C2A3

A tipi islemlerde kullanicinin elektronik sistem ile zaman tasarrufu

(Adam saat)

2013 2014 2015

1.643.760 79.462 1.667.595

"""""" ey 1:564.298

723.012

Programin Tasarruf Mevcut Programin Tasarruf Mevcut Programin Tasarruf Mevcut
olmadigi durum olmadigi durum olmadigi durum
durum durum durum

e G| Analitik inceleme / Egilim Analizi

Mevcut Durum - Kullanici personeli icin kagit Gzerinden yiiriyen A tipi islemler ortalama 2-2,5
saat siirerken, elektronik sistem ile 40-45 dakikaya inmis, %70 zaman tasarrufu
saglanmistir.

- Kullanici personeli icin analiz yapildiginda tasarrufun boyutunun ¢ok daha yiiksek
oldugu gorlalmustar.

C2A4
A tipi islem Kagit iizerinden EIek;:::nii: ds:item :?E:;:f
Degerli kagit bedeli 22,00 TL 0,00 TL 22,00 TL
islem Gcreti 18,00 TL 15,00 TL 3,00 TL
Harg 15,00 TL 10,00 TL 5,00 TL
Araci sirket komisyonu 10,00 TL 0,00 TL 10,00 TL
Toplam 65,00 TL 25,00 TL 40,00 TL

Programin Program Program Mevcut
olmadigi digi tasarruf kaynakl durum
durum tasarruf
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SUE A G| Analitik inceleme / Egilim Analizi

\laetie el | Elektronik sistem  kullanicisi isletmelerin dogrudan maliyet tasarruflari da analiz
edilmistir.

A tipi islemlerde, mevcut durumda islem basina 40 TL tasarruf edildigi anlasiimistir.
Ancak slreg¢ sahipleri ile yapilan gérismelerde bu tasarrufun tamaminin program
sayesinde olmadigi, programdan bagimsiz olarak gerceklesen baska bir mevzuat

degisikligi ile har¢ miktarlarinin azaltildigi iletilmistir. Bu nedenle harg lizerinden tasarruf
edilen 5 TL program disi faktorler ile iliskilendirilerek etkinin analizinden ¢ikariimistir.

Dis faktorlerin ayristirilmasi ile program kaynakl tasarruf miktari islem basina 35 TL
olarak hesaplanmistir.

incelenen diger bir gdsterge de usulsiizliik oranlari olmustur. Bu oranlar ile ilgili analiz sonuglar
asagidadir.

C2A5

Sayilar 2011 2012 2013 2014 2015

Kagit Gzerinden yapilan toplam

. 687.609 | 659.982| 687.261| 148.612 -
islem sayisi

Elektronik sistem tizerinden yapilan

. - - 70.250 | 631.779 | 810.033
toplam islem sayisi

Kagit Gzerinden islem hata sayisi Veri Yok

Elektronik islem hata sayisi - | - | 1183a] 79.239| 93045

Sorusturmaya Diisen islem

2011 2012 2013 2014 2015
Sayilari

Kagit Uzerinden Yiriitilen

: 24.273 26.069 23.779 4.666 -
Islemler

Elektronik Olarak Yurutilen

B - - 6.913 56.292 58.727
Islemler

Ceza Kesilen islem Sayisi

Kagit Uzerinden Yiriitilen

: 3.851 3.894 3.986 921 -
Islemler

Elektronik Olarak Yurutilen

b - - 857 6.507 10.125
Islemler

Kagit Uzerinden Yiiriitiilen

islemlerin Oranlari 2011 2012

Sorusturmaya diisen islem sayisinin

. 3,53% 3,95% 3,46% 3,14% -
toplam islem sayisina orani

Ceza kesilen islem sayisinin toplam

. 0,56% 0,59% 0,58% 0,62% -
islem sayisina orani




Elektronik Olarak Yiriitiilen 2010 2011 2012 2013 2014

islemlerin Oranlari

Sorusturmaya disen islem
sayisinin toplam islem sayisina - - 9,84% 8,91% 7,25%
orani

Ceza kesilen islem sayisinin

. - - 1,22% 1,03% 1,25%
toplam islem sayisina orani

Tiim islem tiirlerinde sorusturmaya diisen ve ceza kesilen islem sayisi

L G| Analitik inceleme / Egilim Analizi

\la et el | Tam islem tirlerinde sorusturmaya diisen ve ceza kesilen islem sayisi incelenmistir.

Kagit iizerindenyuritilenislemlerile elektronik olarakyuritilenislemlerde sorusturmaya
diisen ve ceza kesilenlerin sayisi karsilastirildiginda aralarinda 6nemli oranda fark oldugu
gorilmustar.

Elektronik sistemde sorusturmaya diisen ve ceza kesilen islemler diger yonteme goére
oldukga yiksektir. Ancak ceza kesilen islemlerin sorusturmaya dusenler icindeki payi
kagit Gzerinden yuritillen islemlere gore daha diistktir.

Gergeklestirilen ikincil veri analizlerini takiben asagida belirtilen paydaslara iliskin birincil
veriler analiz edilmistir. Yapilan birincil veri toplama ¢alismalarinda kullanilan yontem ve paydas
gruplari asagida ifade edilmektedir.

# Cc2B1

Paydas Grubu Programi Kullanan idari Personel

ALElEa e | Odak Grup Toplantisi

Analiz Programi kullanan idari personel arasindan, idari personelin hizmet verdikleri bolgelere
Stratejisi uygun sekilde 20 kisilik bir grup belirlenmistir. Odak grubu katihmcilari bdélgelerin
idari personel sayisina uygun sekilde ve denetlenen birimin de gorusleri alinarak
belirlenmistir.

Odak grup toplantisinin konusu, icerigi, sorulacak konu basliklari ve degerlendirme
yontemleri toplanti dncesinde katilimcilar ile paylasiimistir.

\lsetie el | Odak grup toplantisi neticesinde asagidaki sonuglara ulasiimistir.

Yapilan ¢alismada idarenin tasra personelinin elektronik sistemdeki islemlerde sik sik
hata yapabildigi belirtilmistir. Bu hatalarin gogunlukla:

e  Bilgilerin yanhs girilmesi

e Bilgilerin dogru alanlara girilmemesi

e islemlerin bazilarinda gerekli olan ara onaylarin atlanmasi

e  Bazi 6nemli bilgilere ait hiicrelerin doldurulmadan islemin tamamlanmasi

seklinde oldugu gorlilmustir. Bu hatalardan son ikisinin, ilgili islemin sistem tarafindan
otomatik olarak usulsiiz olarak tanimlanmasina ve sorusturmaya diismesine neden
oldugu yetkililer tarafindan iletilmistir.
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#

Paydas Grubu

Analiz Yontemi

Analiz

C2B2

Programi Kullanan idari Personel

Anket

Programi kullanan idare personeli arasindan bolgesel dagilima da dikkat edilerek 90

Stratejisi kisilik bir rneklem grubu secilmistir. Bu grup ile internet tzerinden anket yapilmistir.

Programikullananisletmelerdendeislemsayilarindakidagilimgoz oniinde bulundurularak
120 firmadan olusan bir 6rneklem secilmistir. Bu firmalarda islemleri yiriten personel
ile telefon araciligiyla irtibata gecilerek anket yapilmistir.

Wl ete el | Anket neticesinde islem sireleri ile ilgili asagidaki sonuglara ulasiimistir.
idare personeli ile yapilan ankette,
e Manuel (kagit Uzerinden) yuritilen A tipi islemlerin ortalama 12-15 dakika
surdugu,
e  Buislemlerin, elektronik sistem ile 5-6 dakikaya indigi iletilmistir.
Kullanicr isletmelerin personeli ile yapilan anketlerde ise asagidaki yanitlar alinmistir.

e Manuel (kagit Uzerinden) yuritilen A tipi islemlerin ortalama 2-2,5 saat
surdugu,

e  Buislemlerin, elektronik sistem ile 40-45 dakikaya indigi iletilmistir.

C3. BULGULARIN TESPIT EDILMESi VE ONERILERIN GELISTIRILMESI
C3.1. Sonuglarin Analiz Edilmesi ve Yénetim ile Paylasiimasi

Yapilan kiyaslama analizleri neticesinde asagidaki sonuglara ulasilmistir. Analiz sonuglari,
ilgili sireg sahipleri ile degerlendirilmistir.

# Analiz Konusu Analiz Sonucu Bulgu Callf .
Kagidi
Yillara gore iglem sayilari sistemden alinarak
Yillara gére karsilastirilmistir.
C3.1C1 | islem sayilarinin Al
degisimi Tim islem tiplerinde yillar bazinda islem sayilarinin
arthig gézlemlenmistir.
= A tipiislemlerde idare personelinin elektronik
sistem ile zaman tasarrufu (Adam saat) analiz
edilmistir.
o = dare personeliicin manuel (kagit (izerinden)
A tipi yuritilen A tipi islemler ortalama 12-15 dakika
islemlerde idare stirerken, elektronik sistem ile 5-6 dakikaya inmis,
personelinin %60 zaman tasarrufu saglanmistir.

C3.1C2 | elektronik A2

sistem ile zaman = Kullanici personeli icin analiz yapildiginda
tasarrufu (Adam tasarrufun boyutunun ¢ok daha yiiksek oldugu
saat) gorialmustar.

= Kullanici personeliigin kagit Gzerinden yiiriiyen
A tipi islemler ortalama 2-2,5 saat sirerken,
elektronik sistem ile 40-45 dakikaya inmis, %70
zaman tasarrufu saglanmistir.
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A tipi islemlerde

Elektronik sistem kullanicisi isletmelerin
dogrudan maliyet tasarruflari da analiz edilmistir.

Mevcut durumda islem basina 40 TL tasarruf
edildigi anlasiimistir.

Ancak stireg sahipleri ile yapilan goériismelerde

kullanicilarin bu tasarrufun tamaminin program sayesinde
islem basina olmadigi, programdan bagimsiz olarak
€3.1G3 dogrudan gerceklesen baska bir mevzuat degisikligi ile harg A3
maliyetlerindeki miktarlarinin azaltildigi iletilmistir. Bu nedenle
degisim harg Uzerinden tasarruf edilen 5 TL program disi
faktorler ile iliskilendirilerek etkinin analizinden
cikarilmistir.
Dis faktorlerin ayristirilmasi ile program kaynakh
tasarruf miktari islem basina 35 TL olarak
hesaplanmistir.
Tum islem tlrlerinde sorusturmaya diisen ve ceza
kesilen islem sayisi incelenmistir.
Tum iglem Kagit Gzerinden yiritulen islemler ile elektronik
turlerinde olarak yurutilen islemlerde sorusturmaya diisen
sorusturmaya ve ceza kesilenlerin sayisi karsilastirildiginda
C3.1c4 | disen ve ceza aralarinda 6nemli oranda fark oldugu Evet Al
kesilen islem gorulmustir. Elektronik sistemde sorusturmaya
sayisi disen ve ceza kesilen islemler diger yonteme

gore oldukga yliksektir. Ancak cezaya diisen
islemlerin sorusturmaya dusenler igindeki
payi kagit tizerinden yilratilen islemlere gore
disuktar.

C3.2. Bulgularin, Risklerin ve K6k Nedenlerin Analizi

Yapilan analizler sonucunda sorusturmaya disen islem sayisinda énemli miktarda artis
oldugu ancak kesilen cezalarin ayni oranda artmadigi gorilmuistiir. Bu durum, usulstzliklerin
tespitini zorlastirmakta, ilgili dairede ilave is ylikiine neden olmaktadir.

Bu duruma sebep olan temel unsur elektronik akis izerinde hatali sekilde yapilan islemlerin
otomatik olarak sorusturmaya diismesidir. Bu dogrultuda iki gelisim alani 6ne ¢ikmaktadir:

e Hatalar ile usulstzliklerin sistem U(zerinden ayristirimasina yoénelik ayri bir calisma
yuritilmesi

e islemlerde yapilan hatalarin azaltilmasi.

islemlerde yapilan hatalarin kék nedenleri ile ilgili ise, yapilan gériismelerde tespit edilen gelisim
alanlari asagidaki gibi siralanabilir.

e Egitim faaliyetlerinin uygulamaya yonelik yeterli girdi saglamamasi,
e Seminerlerde sistemin faydalari ve modillerine odaklanmamasi,

e Egitimler esnasinda oOrnek islemlerin egitmen tarafindan yapilmasi ancak katiimcilara
yaptirilmamasi
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e Egitmenler tarafindan yaptirilan ornek islemlerin basit ve sorunsuz islemler oldugu, tim
islem tirlerine yonelik 6rneklerin ve daha karmasik islemlerin egitimlerde gosterilmemesi

e Bilgilendirme materyallerinin gesit olarak zengin olmasina ragmen (Yardim mensd, sik
sorulan sorular bélimi, anlatimh videolar, brosiir ve kullanim kilavuzlari) icerik olarak
ihtiyaclari karsilamamasi

e “Yardim Mens(i” ve “Sik Sorulan Sorular” boélimlerinin sistem devreye girdiginden bu yana
glncellenmemesi.

D.RAPORLAMA

D1. BULGULARIN RESMi OLARAK PAYLASILMASI
1 BULGU

Bulgunun Hatali islem sayisinin yiiksek olusu ve bu islemlerin Bulgunun

Konusu sorusturmaya diiserek idarede ilave is yiikii olusturmasi Onem Diizeyi SR
(sl | Strateji Gelistirme Daire Baskanhig

Mevcut Denetim kapsaminda, elektronik sistemin, islem ve operasyonlarin izlenmesi ve kontrollini
Durum kolaylastirmaya katki saglayip saglamadigi arastirilmistir. Yapilan analizler sonucunda

sorusturmaya disen islem sayisinda énemli miktarda artis oldugu ancak kesilen cezalarin
ayni oranda artmadigi gérilmustir. Bu durum, usulsizliiklerin tespitini zorlastirmakta, ilgili
dairede ilave is ylkine neden olmaktadir.

Tim islem tiirlerinde sorusturmaya diisen ve ceza kesilen iglem sayisi

Kagit tizerinden yiiritiilen iglemler Elektronik olarak yiriitiilen iglemler
3,539
/53% 2011
0,56%
0,
3,95% 2012

3,469 9,849
% 2013 &

0,58%

1,22%

3,14% 8,91%

2014

2015

[ ] Sorusturmaya disen islem sayisinin toplam islem sayisina
[ ceza kesilen islem sayisinin toplam iglem sayisina orani

Kagit Uzerinden ydrutllen islemler ile elektronik olarak yiritilen islemlerde sorusturmaya
disen ve ceza kesilenlerin sayisi karsilastirildiginda aralarinda énemli oranda fark oldugu
gorialmustdr. Elektronik sistemde sorusturmaya diisen ve ceza kesilen islemler diger yonteme
gore oldukca ylksektir. Ancak ceza kesilen islemlerin sorusturmaya disenler icindeki payi
kagit Gzerinden yuritilen islemlere gére daha disuktir.




Riskler ve
Etkiler

Kriter

izleme ve Kontrol Dairesi ile yapilan gériismeler sonucunda, bunun nedeninin islemlerde
artan hata sayisi oldugu iletilmistir. islemlerdeki hata sayisinin artip artmadigi analiz edilmek
istenmis ancak kagit temelli sistemde yapilan hatalarailiskin veri tutulmadigi icin karsilastirma
yapilamamistir. Bu konu, birincil arastirma esnasinda yuratilen milakatlar ve anket ile
arastirilmig, ortaya cikan sonuglara gore idarenin tasra personelinin elektronik sistemdeki
islemlerde sik sik hata yaptigi anlasiimistir. Bu hatalarin ¢ogunlukla:

e  Bilgilerin yanhs girilmesi

e  Bilgilerin dogru alanlara girilmemesi

e islemlerin bazilarinda gerekli olan ara onaylarin atlanmasi

e Bazi 6nemli bilgilere ait hiicrelerin doldurulmadan islemin tamamlanmasi

seklinde oldugu gorilmustir. Bu hatalardan son ikisinin, ilgili islemin sistem tarafindan
otomatik olarak usulsiiz olarak tanimlanmasina ve sorusturmaya diismesine neden oldugu
yetkililer tarafindan iletilmistir.

izleme ve Kontrol Dairesi ile yapilan gériismeler sonucunda, idare personelinin islemlerde
yaptigl bazi hatalarin sistem tarafindan usulsiiz olarak algilamasina ve ilgili islemlerin
sorusturmaya diismesine neden oldugu iletilmistir. izleme ve Kontrol Daire’sindeki ilgili
yetkililerin bu islemleri bir 6n inceleme ile usulstiz degil ancak hatali oldugunu anladigi ve
sorusturmaya gerek olmadigi karari verildigi belirtilmistir.

Tasra personeliile yapilan anket ve gériismeler sonucunda ise, elektronik sistemin kullanimina
yonelik egitimlerin nicelik ve nitelik olarak yeterli bulunmadigi geribildirimi alinmistir. Tagra
personeliile yapilan miilakat sonuglari analiz edildiginde yayginlastirma faaliyetleri ile ilgili en
sik yapilan geribildirimin egitimler konusunda oldugu gbézlemlenmistir. Buna gére 6ne ¢ikan
yorumlar asagidaki gibi olmustur:

e  Egitim faaliyetlerinin uygulamaya yonelik yeterli girdi saglamadigi,
e  Seminerler de sistemin faydalari ve modiillerine odaklaniimadigi,

e Egitimler esnasinda 6rnekislemlerin egitmen tarafindan yapildigi ancak katihmcilara
yaptirilmadigi

e Egitmenler tarafindan yaptirilan 6rnek islemlerin basit ve sorunsuz islemler oldugu,
tiim islem turlerine yoénelik 6rneklerin ve daha karmasik islemlerin egitimlerde
gosterilmedigi

e Bilgilendirme materyallerinin cesit olarak zengin olmasina ragmen (yardim menusd,
stk sorulan sorular bolima, anlatimli videolar, brosir ve kullanim kilavuzlan) icerik
olarak ihtiyaclari karsilamadigi

e “Yardim Meniisi” ve “Sik Sorulan Sorular” bélimlerinin sistem devreye girdiginden
bu yana glincellenmedigi

Hata sayisinin ve sorusturmaya diisen islem sayisinin yiiksekligi izleme ve Kontrol
Dairesi'nde ilave is ylki olusmasina neden olmaktadir. Mevcut kaynaklar ile bu ilave
is yuki yonetilememekte, sorusturmaya disen islemler detayl olarak incelenmeden
kapatilabilmektedir. Bu durum, izleme ve kontrolii kolaylastirmadigi gibi, usulsiiz islemlerin
gbzden kagmasi riskini artirmaktadir.

Hatali islem sayisinin yiksekligi, idare igin kalite maliyeti olusturmaktadir. Hatali islemlerin
dizeltilmesi, hatanin niteligine gére normal islem siresi ile esdeger veya daha fazla zaman
alabilmektedir. Bu durum tasra idarelerindeki verimliligi de diisirmektedir.

Elektronik olarak yuritulen islemlerdeki sorusturmaya diisme ve ceza kesilme oranlarinin
makul seviyelerde olmasi hedeflenmektedir. Bu oranin sorusturmalar igin azami %5
seviyesinde olmasi beklenmektedir. Bu oranin {zerindeki durumlarda sorusturmalarin
tamamina iliskin sistem Gzerinden mantiksallik kontrolleri yapilmalidir.
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Gergeklestirilen denetim faaliyeti cercevesinde tespit edilen bulguya iliskin asagidaki aksiyonlarin alinmasi
onerilmektedir.

12. Hatal giris sonucu usulstizliik olarak gorinen islemlerin sistem Gzerinden ayristirilabilmesi igin
ayri bir calisma yaritilmesi 6nerilmektedir.

Bu dogrultuda:
=  Mevcut durumda yapilan hatalarin kategorize edilerek detaylica analiz edilmesi

= Usulstzlik tespiti yapilabilmesi icin hangi alanlarin daha kritik oldugunun yeniden
onceliklendirilmesi

= Elektronik sistemin idareye acik olan ara yiiziinde bu 6nceliklendirme dogrultusunda
glincelleme yapilmasi

onerilmektedir.

13. Elektronik sisteme gegcis programi ile ilgili egitim faaliyetlerinde egitim igeriginin asagidaki konu
basliklarini da icerecek sekilde giincellenmesi 6nerilmektedir.

= Program kavramsal tasarimi

= Anahtar kontroller ve kontrol hedefleri

= Uygulama ornekleri

Egitimin 6nemli bir bélimnln programin test ortamindaki ilgili islemlerin uygulanmasina yonelik
calismalara ayrilmasi 6nerilmektedir.

14. Programin asagidaki kullanici destek bélimlerinin iceriginin pratik uygulamalar ve islemler ile
zenginlestirilmesi 6nerilmektedir.

Kullanici destek béliimiinde bunlarla sinirli kalmamak tizere asagidaki konulara yer verilmesi onerilir.
= Yardim mendsu,
= Sik sorulan sorular bolim,
= Anlatiml videolar,

= Brosur ve kullanim kilavuzlari

[X] Bulguya Katiliyoruz

141~ | [1Bulguya Katilmiyoruz.
Birim [X] Oneriye Katiliyoruz.
Gorusu [ ] Gneriye Katilmiyoruz.

[ 1 Bulgunun Onem Diizeyine Katilmiyoruz.
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Hatali giris sonucu usulslizlik olarak goérinen islemlerin sistem
Gzerinden ayristirilabilmesi icin asagidaki calismalari gergeklestirilecek
bir calisma grubu olusturulacaktir. Calisma grubu 2017 yili itibari ile

St“’?te.“ faaliyetlerine baslayacaktir. 2015 — 2016 yili uygulamalarinin tamami
Gelistirme
. kapsama alinacaktir.
Daire
Baskanhgi / =  Mevcut durumda yapilan hatalarin kategorize edilerek detaylica
oo analiz edilmesi
Bilgi Islem
Dairesi = Usulsizlik tespiti yapilabilmesi icin hangi alanlarin daha kritik
Baskanligi oldugunun yeniden 6nceliklendirilmesi
= Elektronik sistemin idareye acik olan ara ylzinde bu
onceliklendirme dogrultusunda glincelleme yapilmasi

Strateji Elektronik sisteme gecis programi ile ilgili asagidaki konu basliklarini
Gelistirme da icerecek sekilde egitimler gergeklestirilecektir. Bu egitimlere tim
Daire kullanicilarin katilmasi saglanacaktir.
Baskanlig| / = Program kavramsal tasarimi
Bllgl I;Iem = Anahtar kontroller ve kontrol hedefleri
Dairesi
Baskanlig = Uygulama oérnekleri

- Programin kullanici destek bolimlerinde asagidaki boélimlerin de
Stra.te.Jl yer almasi icin gerekli tasarim gelistirme calismasi 2017 yil itibari ile
Gelistirme tamamlanacaktr.
Daire
Baskanligi / = Yardim mendsd,
Bilgi islem = Sik sorulan sorular bélimd,
Dairesi = Anlatimh videolar,
Baskanlig

= Brosur ve kullanim kilavuzlari

D2. KAPANIS TOPLANTISI

ic denetci gerceklestirilen kapanis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime
bilgi vermistir.

= Gergeklestirilen analiz ve ¢alismalar hakkinda bilgi verilmesi

= Tespit edilen bulgularin siire¢ sorumlulari ile paylasiimasi

= Bulgulara iliskin kok nedenlerin analiz edilmesi

= Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve 6nerilerin gelistirilmesi
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D2-Kapanis Toplantisi Tutanagi

DENETIM KONUSU

Elektronik Sisteme Gecis Programi Performans Denetimi Calismasi

DENETLENEN BiRiM

A Bakanhg Strateji Gelistirme Daire Bagkanhgi

TOPLANTI TARiHi

15.05.2016

TOPLANTI YERI

Bakanlik Toplanti Salonu

KATILIMCILAR
NO Adi Soyadi Unvani imzasi
1 Burcu Demir ic Denetim Birim Baskani
2 Aylin Kaya ic Denetgi
3 Omer Baskale I¢ Denetgi
4 Hasan Isik Uzman- Strateji Gelistirme Daire Baskanligl
5 Mustafa Polat Uzman- Bilgi islem Daire Baskanlig
6 Ahmet Aktas Kurum Strateji Gelistirme Daire Baskani

GUNDEME GETIRILEN KONULAR

i¢ denetgi gergeklestirilen kapanis toplantisinda asagidaki konulara iliskin denetlenen birime bilgi
vermistir.

Gergeklestirilen analiz ve ¢alismalar hakkinda bilgi verilmesi

Tespit edilen bulgularin stire¢ sorumlulari ile paylasiimasi

Bulgulara iliskin kék nedenlerin analiz edilmesi

Bulgulara iliskin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve 6nerilerin gelistirilmesi






