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Kurumsal Hizmet Stratejisi Gelistirmeye Yonelik Uygulama, Saha Arastirmalar,
Rehberlik, Analiz Ve Raporlama Hizmeti
TEKNIK SARTNAMESI

MADDE 1- iSIN KONUSU

Yerel yonetimler hizmetleri kapsaminda bulunan imar, ulasim, temizlik, denetim, giivenlik, sosyal
yardimlar, kiiltiirel etkinlikler, meslek ve beceri kazandirma vb. konularda vatandaglarin talep ve
beklentilerini tespit ederek, kalkinma planlari, orta vadeli program ve Istanbul Bolge Plani gerekgeleri
dikkate alinarak yapilan, devam eden ve yapilacak olan hizmetlere yon verilmesi igin bilimsel
metodoloji yaklagimiyla yiiz yiize goériigmelerin yapilmasi, ziyaretlerde bulunulmasi, ziyaretlerde
ortaya c¢ikan verilerin toplanmasi, saklanmasi, Onerilerin gelistirilmesi ve tiim bu siireglerin
raporlanmalarin  yapilmasidir. Zeytinburnu Belediyesi hizmet sinirlari igerisinde ikamet eden
vatandaslarin belediye hizmetlerine katilimmi ve bu konuda hizmetlerin tiim vatandaslara esit ve
dengeli dagilimin1 saglayarak hizmet etkinligini arttirmaya yonelik tiim mahallelerde vatandaglarin
egitim ve etkinliklere katiliminin saglanmasi i¢in bilgilendirilmesi, davet edilmesi bu isin konusunu
olusturmaktadir.

MADDE 2 -iSiN KAPSAMI VE AMACI

Isin konusundaki islerin yapilmasi sonucu raporlarin ve analiz verilerinin devam eden ve yapinu
planlanan projelerde kullanilmasi icin idareye aktarilmasi ve sunum yapilmasidir. Yapilan
bilgilendirmeler 1s1ginda alinan kararlarin ziyaret edilecek kisilere aktarilmasi yine Belediyenin
faaliyetleriyle ilgili bilgilendirmeler yapilarak tamamlanan, devam eden ve yapilmasi planlanan
hizmetlerle ilgili talepler olusturulacaktir. Ziyaret verileri analize tabi tutulacak ve ziyaretler
esnasinda Belediye hizmetlerinden kaynakli problemlerin kurumun ilgili birimlerine giinliik olarak
aktarilmas1 saglanacaktir.

Hizmet alimi isiyle Belediye sinirlar igerisinde yasayan vatandaslarin Belediye’ye yonelik alg1 ve
beklentilerinin yerinde tespiti ile Belediyenin mevcut gelisim ve hizmet planlarinin biitiinlesik olarak
ele alinmast ve vatandasin yonetime katilimim saglayarak bir iletisim kanali kurulmasi
amaclanmaktadir.

MADDE 3- HUKUKIi DAYANAK

Is bu teknik sartname;

e 5393 sayili Belediye Kanunu’nun:“Hemseri hukuku” baglikli 13’iincii maddesinin 1 inci
paragrafinda; “Herkes ikamet ettigi beldenin hemserisidir. Hemgerilerin, belediye karar ve
hizmetlerine katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme ve belediye idaresinin
yardimlarindan yararlanma haklar1 vardir.”

e “Belediyenin yetkileri ve imtiyazlarr” baslikli 15 inci maddesinin (a) bendinde; “Belde
sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaclarim karsilamak amaciyla her tiirli faaliyet ve
girisimde bulunmak.” ve “belde sakinlerinin belediye hizmetleri ile ilgili goriis ve diisiincelerini
tespit etmek amaciyla kamuoyu yoklamasi ve arastirmasi yapabilir.”

e 4734 sayilh Kamu fhale Kanunu’nun 19. maddesinde belirtilen acik ihale usuliine uygun olarak
gerceklestirilecektir.

MADDE 4-BU SARTNAMEDE GECEN
Yiiklenici: ihale sonucunda isbu sartnamedeki isleri gerceklestirecek firmayi,

Idare: Zeytinburnu Belediyesi Kiiltiir ve Sosyal Isler Miidiirliigiinii,



MADDE 5- iDARENIN YUKUMLULUKLERI

e Saha personelleri i¢in yeterli sayida arag tahsisi,

e Araglarin sigorta, yol, bakim, onarim, trafik cezasi, yakit, sofor (SGK, Maas, Yakit vb.) gibi biitiin
giderlerinin karsilanmasi,

e Araclann giydirme islemleri,

e Saha goriigsme kayitlari i¢in kullanilacak tabletlerin temini,

e Ekiplerce hane ve esnaf ziyaretleri dagitilacak hediye, tamitim brosiirii, kitapgik, karton canta vb.
materyallerin temini,

e Personel egitimleri igin mekan tahsisi,

e (Calisma kapsaminda ihtiya¢ duyulacak resmi izinlerin alinmasi
Idare’nin sorumlulugundadir.

MADDE 6- YUKLENICININ YUKUMLULUKLERI

Ziyaret master planinin hazirlanmasi,

Adrese dayal1 hane ve esnaf miilakat ziyaretlerinin yapilmasi,

Aylik yazilim teknik destek ve yedekleme hizmetlerinin verilmesi

Bilgi giivenligi standartlarinda SERVER kurulumu veya kiralanmasi

Ziyaretler esnasinda olusan talep, dneri ve sikayetlerin ilgili birimlere anlik aktarilmasi,

Verilerle ilgili idarenin bildirecegi zaman araliginda sunumlarin yapilmasi ve idare tarafindan
talep edilen analiz ve raporlarin olusturulmasi,

Personel egitimlerinin verilmesi,

Personel kiyafet giderleri yilda bir kereye mahsus Yiiklenici tarafindan karsilanacaktir.
Personellerin yemek giderleri Yiiklenici tarafindan karsilanacaktir.
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6.1. Ziyaret Master Planinin Hazirlanmasi

Ekibin ilge genelinde goriisme takvimleri ve ziyaret master plani yiiklenici tarafindan hazirlanarak
idarenin onaymna sunacaktir. Bu plan hazirlanirken mahallelerin niifuslari TUIK verileri dikkate
alinarak hazirlanacaktir. Yiiklenici ise baglamadan 6nce yukarida da aciklanan sekilde proje modelini
ve mahalle bazli detayli gérlisme takvimini ve ziyaret planini (Gantt, MS Project vb.) seklinde idareye
sunacaktir.

6.2. Adrese dayali hane ve esnaf/isyeri miilakat ziyaretlerinin yapilmasi

Zeytinburnu ilgesinde idarenin belirledigi mahallelerin niifuslar1 da dikkate alinarak en az 44.000 hane
ve 6.000 esnaf ile adrese dayali hane ve esnaf miilakat ziyaretleri yapilacaktir. Bu miilakatlarla
Belediye hizmetleri tanitilacak ve vatandastan gelen talep ve oneriler yiiklenici tarafindan yapilacak
web yazilimmin yiikli bulundugu tabletler vasitasiyla kayit altina alinacaktir. Ekipler tarafindan
aciliyeti olan bir durum sdz konusu oldugunda koordinatdr araciligryla idarenin ilgili birimlerine
aktarilacaktir.

6.3 Yazihim teknik destek ve yedekleme hizmetlerinin verilmesi

Yiiklenici tarafindan olusturulacak web tabanli Sosyal Hizmetler Saha Yonetimi yazilimina ait veri
tabam her ay bakimlar1 yapilacak, gereksiz ve hatali veriler aylik olarak ayiklanacak, kullanict hatali
olabilecek kayitlar diizeltilecek, veri tabani indekslerinde herhangi bir ariza olusmasi durumunda acil
miidahale edilerek ¢oziimlenecektir. Web tabanli yazilim kullanicilar tarafindan bildirilen hatalar
hemen diizeltilecek ve gerekli glincellemeler yapilacaktir. Aylik periyotlarla yazilimin tiim veri tabani
yedegi alinacak, herhangi bir teknik ariza durumunda yedek verilerin devreye alinarak sistemin kaldigi
yerden calismasi saglanacaktir. Yedek veriler yiiklenici tarafindan korunacak ve is bitiminde Idare’ye
teslim edilecektir.



Bu hizmetler sbzlesmenin imzalanmasina miiteakip raporlandirilacaktir. Rapor, faaliyet raporu
formatinda hazirlanacak, yapilan islemler, hata diizeltmeleri, gelen talepler, yapilan iyilestirmeler
asgari olarak raporda bulunacaktir.

6.4 SERVER kurulumu

Tabletler vasitasiyla elde edilen verilerin muhafazasi i¢in yiiklenici sozlesme imzalanmasina
miiteakiben 1 ay igerisinde bilgi gilivenligi standartlar1 kapsaminda ve yine tiim kontrolii yiiklenici
tarafindan yapilacak ve asagida tanimlanan teknik 6zelliklere haiz 1 adet SERVER’1 tedarik etmek
veya kiralamak zorunda.

Ram Disk Isletim Sistemi Veri taban1

6GB 200GB Win2012 R2 Standart. SQL Server 2018R2

6.5 Analiz ve raporlama

Bu ¢aligmalar kapsaminda yiiklenici tarafindan proje siiresince yapilacak olan ziyaret veri tabanini da
icerecek analiz, degerlendirme ve raporlama caligsmalarini ayda en az 1 adet rapor yiiklenici tarafindan
hazirlanacak ve dijital ortamda idareye teslim edilecektir. Veri ve raporlar sifir atik politikasi geregi
basili kagit olarak teslim edilmeyecektir

6.6 Egitimler

Yiiklenici kendi biinyesinde gorevlendirecegi personele verecegi egitimlerin haricinde, Idare
tarafindan gorevlendirilen ve projede gorev alacak personele yonelik olarak asagida tanimlanan egitim
basliklarinda egitimler diizenlenecektir. Egitimi verecek kisilerin en az {iniversite mezunu ve alaninda
uzman olmalar1 ve daha dnce ilgili konularda egitim vermis olmalar1 zorunludur. Yiiklenici verilen
egitimleri belgelendirmek i¢in egitim katilim tutanaklar1 diizenleyecek ve her bir egitim i¢in fotograf
cekerek dosyalayacaktir.

Sira Egitim Konusu Siire

1 Ekip ¢alismasi ve ekipler ile raporlama 1 giin (09:00-16:00)
2 Yasalarimiz, temel hak ve sorumluluklarimiz 1 giin (09:00-16:00)
3 Iletisim becerileri ve Beden Dili 1 giin (09:00-16:00)
4 Proje YOnetimi 1 giin (09:00-16:00)
5 Takim ruhu ve kurumsal aidiyet 1 giin (09:00-16:00)
6 Sosyal sistemlerde 6l¢me ve degerlendirme 1 giin (09:00-16:00)
7 Saha yonetimi ve yazilimi 1 giin (09:00-16:00)
8 Fotograf ile hayat1 yakalamak ve sosyal mecralarda kullanimi | 1 giin (09:00-16:00)

6.7 Personel ve nitelikleri

Yiiklenici hizmetlerin yapabilmesi igin asagida detaylar1 verilen nitelikte personeli bulundurmak
zorundadir.

e Yiiklenici tarafindan ¢alistirllacak personellere iligkin idare tarafindan puantaj kaydi
tutulmayacaktir. Ancak sartnamede nitelikleri belirtilen personellere iligkin, o niteliklerini belirten
belgeyi idareye vermek zorundadir.

e Yiiklenici ¢alistiracagi personellere ait iletisim bilgilerini idareye teslim edecektir.



Projede gorev alacak personel ve nitelikleri;
6.7.a Proje Koordinator:

e Isin baslamasindan sonlanincaya kadar gecen siireclerde islerin takibini yapmak ve yiiklenici ile
idare arasindaki iletisimi saglamak amaciyla 1 adet koordinatdr gorevlendirilecektir.

e Koordinatdr olarak gorevlendirilecek kisi en az isletme, yonetim ve organizasyon, sosyal bilimler,
iktisat veya ¢alisma ekonomisi alanlarindan birinde yiiksek lisans yapmis olmak ve alaninda en az
5 yil deneyimli olmak zorundadir.

e Koordinator olarak gorev yapacak personel 1213.25 meslek kodlu olarak yiiklenici biinyesinde
bulundurmak zorundadir.

6.7.b Miilakat Ziyaretleri Ekibi:

e Thale siiresince 44.000 hane ve 6.000 esnaf ziyareti planlanmaktadir bu ziyaretler i¢in en az 23+1
kisi (12 ekip) miilakat personeli gorevlendirecektir.

e Ekipler 1 uzman ve 1 uzman yardimcisi olarak gorev yapacaktir.

e 11 uzman ve 12 uzman yardimcisi olmak iizere (koordinatoér hari¢) 24 personel bu projede
gorevlendirilecektir.

e Gorevlendirilecek uzman personel en az lise mezunu tercihen yiiksekokul veya lisans mezunu
olacaktir.

e Uzman Yardimcisi olarak gorev alacak personel tercihen lise mezunu olacaktir.

e Gorev alacak tiim personeller; prezentabl ve diksiyonu diizgiin olan kisilerden segilmesi
zorunludur.

e Yiiz ylize yapilan goriismelerde, goriismeyi yapan kisiler 1 erkek ve 1 kadin olmak iizere en az 2
kisiden olusacaktir.

MADDE 7: ANALIZ VE RAPORLAMA METODU VE SUNUM HIiZMETi

Yapilacak ziyaret calismalarinin amaci sadece vatandasa ulasarak bir iletisim kanali olusturmak
degildir. Bu caligmalarla olusturulacak kanal ile Belediyemiz yaptig1 hizmetlerin etkinligini 6lgmeyi
ve yapacagl hizmetleri tasarlarken vatandas beklentilerini dikkate alarak caligsmalarini yonlendirmeyi
amaclamaktadir. Keza vatandasin beklentileri, diisiinceleri ve sehrin gelecegine yonelik vizyonuyla
vatandaglarimizin ortak akilla yonetime katilimi diger bir amactir. Bu nedenle yapilacak ¢aligsmalarda
toplanan verilerin yukaridaki amaca hizmet edecek bi¢cimde analiz ve raporlamasi projenin en dnemli
asamasidir ve asagidaki usul ve sartlarda yapilacaktir.

7.1  Ulasilan verilerin giivenligi saglanacak, herhangi bir sekilde {igiincii sahis ve kurumlarin eline
gegmesi Onlenecektir.

7.2  Ziyaret-Goriisme planlari, mahallelerin TUIK ’ten alian niifus verilerine gore ziyaret siire ve
idarece belirlenen sirada kurgulanarak, belirlenen mahalleye ulasacak bigcimde ziyaret edilecektir.
Yiiklenici analiz ve raporlamalarini bu turlar tizerinden yapacaktir.



7.3  Ziyaretlerden elde edilen verilerin asagidaki metotlar kullanilarak analiz edilecektir.
7.3.1. Nicel Analizler

Nicel analizler asagida belirtilen sartlarda ve modelde yapilacak olan matematiksel modellemelerin
gelistirilebilecegi sayisal analizleri igermelidir.

e Sayisal Analizler: Miilakatlar iginde sayisallastirilabilen veriler bu kapsamda analiz edilecektir.
Bu analizler genellikle istatistik analizlerdir ve bir yazilim kullanilarak yapilacaktir.

e Profil Analizleri: Birbirinden farkli diisiincelere sahip olanlarin belirli sayilarda kiimeye
boliinerek bu kiimelerin memnuniyet ve beklentileri analiz edilecektir.

e Capraz Analizler: Miilakat sonuclarindan elde edilen faktor ve degiskenlerin demografik
ozellikler, mahalle ve profillere gore dagilimi analiz edilecektir.

7.3.2 Nitel Analizler

Yapilan miilakatlarda elde edilen sayisal olmayan verilerin analiz metotlaridir. Semantik ve morfolojik
olarak yapilacak olan Kelime, kavram ve tematik analizler nitel analizler ile belirlenecek ve asagidaki
kapsamda yapilacaktir.

e Frekans Analizleri: En fazla kullanilan kelime ve kelime tamlamalarinin sayisini gosteren
analizler yapilacaktir.

e Kavram Analizleri: Belirli temalar etrafinda siirlandirilmis 6zel bir konu hakkinda,
katihimcilarin sozlii veya yazili olarak verdikleri goriis ve Onerilerde yer alan kelime ve
kavramlarin birbirleriyle olan iliski ve korelasyonlarin1 ortaya koyan; hangi kavramlarin hangi
kelime ve olgularla birlikte kullanildigin1 gdsteren ve bunlar arasindaki iligkileri aciklayan
analizler yapilacaktir.

e Merkezilik Analizleri: Katilimcilarin goriiglerinin merkezinde olan kelime ve kavramlarin tespit
edilmesi amaciyla uygulanan analizler kullanilacaktir.

e Aradalhlbk ve Gii¢c Analizleri: Katilimcilarin kurdugu cilimlelerde baglam olarak kullanilan
kelime ve kavramlarin analizleri yapilacaktir.

e Es Dizim Analizleri: Anahtar kelime ve kavramlar1 Ooncesi ve sonrasinda kullanilan ve bunlari
niteleyen isim, sifat ve fillerin analizleri yapilacaktir.

e Duygu Analizleri: Katilimeilarin kurmus olduklar1 ctimlelerin duygu durumunu ifade eden
analizleri yapilacaktir.

7.4 Raporlar arastirmanin niteligi ve igerigine goére s6z konusu nitel ve nicel analiz sonuglarini
icerecek sekilde hazirlanacaktir.

7.5 Hazirlanacak olan raporlarda yukarida bahsedilen analizler kullanilarak hizmetlerin nasil
algilandig1, hizmetlerden beklenen faydanin saglanip saglanamadigi, yapilan hizmetlerin vatandasca -
mahalle veya mahalle kiimeleri bazinda- nasil karsilandigi, idarenin ydnetimin vatandagga nasil
algilandig1r ve idareden vatandasin beklentileri, ileride ne tiir hizmetler bekledigi, nasil bir sehir
vizyonuna sahip oldugu analiz edilerek raporlanacaktir.

7.6 Analizlerde ozellikle veri tabanim1 ve Belediye hizmet faaliyet raporlarimi delil gostererek
hizmetlerin etkisine yonelik analizlerinde teorik temelleri olan yorum, elestiri ve Onerilerini
ekleyecektir.

7.7 Yukaridaki 2 (Morfolojik ve Semantik) temel raporu baz alarak idarenin hizmetlerinin
etkinligi, idarenin sehir izerindeki etkisi ile idarenin yoneticilerinin bu hizmetlerde izlemesi gereken
usuller ve temel yaklasimlarla ilgili sonug¢ raporu hazirlanacaktir.



7.8 Rapor hazirlanirken daha 6nce yerel yonetimlerdeki benzer ¢alismalarda elde edilen goézlem, rapor
veya caligmalara atiflarda bulunabilecekler veya benzer raporlardan istifade ederek idarenin
faaliyetlerine rehberlik edecek tavsiyelerini kuvvetlendirici delillerle sunacaklardir.

7.9 Yukaridaki analizleri igeren raporlar teslim edildikten sonra ilge geneline iligkin idarenin uygun
gordiigi tarihlerde rapor miielliflerinin en az 2’sinin katilim ile idareye ve idarenin uygun gorecegi
kisilere yliklenici rapor 0zetini iceren sunum yapacaktir.

7.10 Yukaridaki analizleri igeren raporlar hazirlanarak idareye ve idarenin uygun gorecegi kisilerin yer
aldig1 toplantida sunum yapacaktir. Sunum yapacak kisiler bilimsel metodolojiye sahip olmalidir.

7.11 Bu kisiler akademik kariyer sahibi en az 3 kisiden olusacak, ekip lideri en az Doktora unvanl
olacaktir. Diger kisiler ise en az Yiiksek Lisans yapmis kisilerden olusacaktir.

MADDE 8: GENEL HUKUMLER

Yiiklenici, isin baslangicindan sonlanincaya kadar olan biitliin siireclerde asagida belirtilen genel
hiikiimlere uymak zorundadir.

e Yiiklenici tarafindan galigtirilacak olan tiim personel kamu hizmeti yaptiginin bilincinde olarak
gorev yapmalidir. Uygun davranista bulunmayan gorevliler idarenin talebi iizerine 3 takvim
giiniinde yiiklenici tarafindan degistirilecektir.

e Sahada gorev yapacak olan personel, idare tarafindan onaylanan kimlik belgelerini kullanmak
zorundadir.

e Yiiklenici bilgi giivenligini saglayacak altyapiya sahip olmalidir. Sahada elde ettigi veriler ve
analiz sonuglarini idarenin izni olmadan li¢lincii sahislarla paylasamaz veya yayinlayamaz.

e Yiiklenici proje bitiminde elde edilen veri, analiz ve raporlarin tamami dijital ortamda idareye
teslim edilir.

e Yiiklenici bu projede kullanacagi miilakat form onaylar1 ve bunlardaki degisiklikleri idarenin
onayiyla yapacaktir.

e Idare sorulacak sorularda ve soru sayisinda degisiklik yapma hakkina sahiptir.

e Yapilacak olan miilakat niifus yogunluklarina gore mahallelere boliistiiriilerek homojen dagilim
saglanacaktir.

e Analiz ve degerlendirme raporlart mahalle bazli hazirlanacaktir.

e Saha ¢alismalarinda, idarenin hizmet ve faaliyetlerine iliskin talep ve sikayetlerle karsilasildiginda
koordinatdr tarafindan derhal idareye bilgi verilecek, ilgili sahislarla bu konularda tartisma
yapilmayacaktir.

e Miilakat yapilan sahislara, idare tarafindan temin edilen gesitli hediyeler ile belediye hizmet ve
faaliyetlerini tanitan; hizmet biilteni, kiiltiir sanat kitapgigi, el brosiirii gibi materyaller saha
gorevlileri tarafindan teslim edilecektir.

e Yiiklenici her ay, yaptigi miilakatlar hakkinda ziyaret veri tabanini1 hazirlayarak idareye
sunacaktir.

e Yiiklenici her ay mutlaka her mahallede ziyaretler gerceklestirecek ve her ayimn sonunda mahalle
bazinda ziyaret verilerinin analizi ve raporlamigini igeren bir sunum gerceklestirecektir.

e Har ay yapilacak olan ziyaretlerin sayis1 en az 6.000 adet olacak ve mahalle bazinda dagilimlan
mabhalle niifus yogunluklar dikkate alinarak yiiklenici ve idarece belirlenecektir.

MADDE 9: iSIN SURESI

Idare ile yiiklenici arasinda sdzlesme imzalandiktan sonra is baslar 31.12.2023 tarihinde sona erer.



MADDE 10: KONTROL VE DENETIM

Isin yerine getirilip getirilmedigini kontrol etmek amaciyla Idare tarafindan “Kontrol ve Denetim
Ekibi olusturulur. Bu ekip yapilan miilakatlarin yapilip yapilmadigini denetler.

MADDE 11: SARTNAMENIN MUHTEVASI
Bu sartname 11 madde ve 7 sayfadan ibarettir.

Nurullah Yaldiz
Kiiltiir ve Sosyal Isler Miidiirliigii



