PROJE DOSYASI

CAT+Ai

Kurumsal Talep ve is Akisi Yonetim Platformu

Atlassian Jira Service Management'in yerini almak Uzere kurum icinde sifirdan gelistirilen,
kendi altyapimizda barindirilan ve yapay zeka destekli talep yonetimi platformu.

271.224 697 162 1.699
satir kod (2.038 dosya) API operasyonu — ekran, 3 dil (Turkee, otomatik test, her
OpenAPI 3.1 sbézlesmesiyle ingilizce, Arapca) degisiklikte ¢alisiyor

glvence altinda

ebebek
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1. Proje Ozeti

CAT+Ai; kurumdaki tim birimlerin talep actigi, bu taleplerin tanimli is akiglari Uzerinde ilerledigi, onaylandigi,
SLA'larla takip edildigi ve raporlandigi kurumsal talep ydnetimi platformudur. Proje, yillardir bu isi géren
Atlassian Jira Server + Jira Service Management kurulumunun yerini almak tzere tamamen kurum icinde,

sifirdan gelistirilmistir ve 3 Temmuz 2026'dan bu yana canlida ¢calismaktadir.

Platformun ayirt edici yani, yapay zekanin sonradan eklenen bir 6zellik degil isleyisin parcasi olmasidir: talep
acilirken yapay zeka kullaniciya sorular sorarak talebi netlestirir, gelen talepler yorumlanip dogru kisiye
otomatik atanir, tamamlanan islerden otomatik dokiman dretilir ve uygun talepler hi¢ insan dokunusu
olmadan yapay zeka ajanlari tarafindan ugtan uca karsilanir.

Canl Jira kurulumundaki 108 proje, 283 is akisi, 241 talep tipi ve 640 Ozel alan; insan onayli ve
denetlenebilir bir veri gé¢ hattiyla platforma eksiksiz tasinmistir. Kurum bdylece hem her yil tekrarlayan
lisans maliyetinden kurtulmus hem de tim operasyon verisini kendi altyapisinda tutar hale gelmistir.

2. Projenin Amaci

Kurumun talep y6netimi Atlassian Jira Uzerinde yuriyordu. Bu yapinin strdurilmesi giderek zorlagmigsti:

» Yinelenen maliyet: Kullanici sayisina gére her yil tekrarlayan lisans ve bakim bedeli bitceye kalici yuk
bindiriyordu.

« Veri egemenligi: Talepler, onaylar ve IK siirecleri gibi hassas operasyon verisinin kurum altyapisinda,
kurum kontrolinde tutulmasi isteniyordu.

» Esneklik: Yonetici zincirinden c¢ok turlu onay, alan seviyesinde gizlilik gibi ihtiyaglar Jira'nin eklenti
pazarina sikisiyor, her yeni intiyac ek maliyet ve bagimlilik tretiyordu.

Bu tablo karsisinda "kirala" yerine "sahip ol" karari alindi: talep ydnetimi sireclerinin kendisi korunacak, bu
sUreglerin Uzerinde kostugu platform kurum mihendisligiyle yeniden Uretilecekti. Hedef bastan itibaren
Jira'nin kopyasi degil, daha iyisiydi.

3. Platform Neler Yapiyor?

Platform, ticari bir servis ydnetimi trlininden beklenen yeteneklerin tamamini tek bir uygulamada toplar.
Talepler; yorumlar, bahsetmeler, izleyiciler, dosya ekleri, calisma kayitlari ve eksiksiz bir etkinlik gecmisiyle
uctan uca yonetilir. Her talep tipi kendi is akisina baglanir; gegisler kosul, dogrulama ve otomatik aksiyon
adimlarindan olusan bir kural motorundan gecer. Bu motor; atama, alan glincelleme, e-posta génderme,
baska sisteme istek atma ve yeni talep acma gibi aksiyonlari zamanlanmis veya olaya bagl olarak
calistirabilir.

Onay mekanizmasi kurumun gercek isleyisine goére tasarlanmistir: is akisina bagl ¢ok turlu durum
onaylarinin yaninda, herhangi bir anda devreye alinabilen "Ek Onay" mekanizmasi bulunur; ydnetici
zincirinden onayci ¢ézimleme desteklenir. Hizmet kalitesi tarafinda SLA motoru mesai saatleri, tatiller ve
zaman dilimlerini dikkate alarak yalnizca ¢alisma zamanini sayar; talep ¢6zildtigiinde musteri memnuniyeti
anketi (CSAT) otomatik gonderilir ve proje bazinda skor kartlarina islenir.



Ekipler islerini Kanban/Scrum panolari, sprintler ve ajan kuyruklanyla yurGtir; yoneticiler paylasilabilir
gOsterge panelleri, kayith gériinimler ve zamanlanmis e-posta raporlariyla sireci izler. Gelismis arama igin
platformun kendi sorgu dili (CAQL) vardir; tim sistem ve 6zel alanlar (zerinde filtreleme, toplulastirma ve
disa aktarma yapilabilir. Birimler kendi yardim merkezi portallerini ve talep formlarini yénetim araylzinden
yapilandirir.

Kurumsal entegrasyon tarafinda platform; OIDC, SAML 2.0 ve LDAP/Active Directory ile oturum
federasyonunu, SCIM 2.0 ile otomatik kullanici beslemesini, ¢ok faktorli kimlik dogrulamayi (MFA), giden
webhook'lar ve n8n otomasyon platformu baglantisini yerlesik olarak destekler. Arayiiz Tiirkce, ingilizce ve
Arapca (sagdan sola yazim dahil) olarak Uc¢ dilde sunulur.

4. Yapay Zeka Yetenekleri

Projenin en gUclU tarafi, talep ydnetiminin en cok emek tiketen dért kaleminin — talebin dogru aciimasi,
triyaj, doklimantasyon ve rutin ¢6zim — yapay zekaya devredilmis olmasidir.

4.1 Talep acilirken yapay zeka ile olgunlastirma

Yapay zeka daha talep acilirken devreye girer. Kullanici ihtiyacini kendi cimleleriyle yazar; yapay zeka eksik
veya belirsiz noktalar tespit edip kullaniciya hedefli sorular sorar ve aldigi cevaplarla talebi olgunlastirir:
dogru talep tipi secilir, form alanlar otomatik doldurulur, gerekli ekler istenir. Bdylece talepler ilk kayitta
eksiksiz ve anlasilir acilir; "bilgi eksik" gidis geligleri ile yanlis tipte acilan talepler ortadan kalkar, ¢6zim
suresi daha talep acilirken kisalmaya baslar.

4.2 Taleplerin yapay zeka ile yorumlanmasi ve otomatik atama

Gelen her talep yapay zeka tarafindan okunur ve aciklanir: talebin 6zeti, sinifi ve dncelik dnerisi cikarilir;
icerige, gegcmis atama o6rlUntllerine ve organizasyon hiyerarsisine bakilarak talep dogru kisiye otomatik
atanir. Yanhs birime disen talebin elden ele dolagsmasi ve ilk yanit stiresindeki kayiplar bu sayede ortadan
kalkar.

4.3 Yapilan islerden otomatik dokiiman uretimi

Bir talep c¢ozilldiginde; aciklamasi, yorumlari, ¢ézim adimlari ve calisma kayitlarindan olusan iz yapay
zekaya verilir ve bilgi bankasi dokimani Gretilir. Benzer bir talep geldiginde bu birikim hem calisana hem de

yapay zekaya kaynak olur. Kurumsal hafiza, kimseye ek ylk olmadan kendiliginden olusur.

4.4 Taleplerin otonom karsilanmasi

Yetki/erisim talepleri, standart kurulumlar ve bilgi talepleri gibi uygun talep tipleri; MCP (Model Context
Protocol) ajanlan ve RPA/n8n akislaryla insan dokunusu olmadan ucgtan uca karsilanir. Platform, MCP
destekleyen yapay zeka asistanlarinin birinci sinif kullanici olarak baglanabildigi 43 araclik yerlesik bir MCP
sunucusu icerir; calisanlar kendi asistanlarini kisisel erisim anahtariyla baglayip talep aratabilir, olusturabilir
ve rapor cikartabilir.



4.5 Giivenlik modeli: yetkisini asla asamayan yapay zeka

Kurumsal yazilimlarda yapay zeka entegrasyonlarinin en blyUk riski, ajanin veritabanina veya i¢ servislere
arka kapidan erisip yetki sinirlarini asmasidir. Bu platformda o risk mimari olarak kapatiimistir: yapay zeka,
her islemini kullanicinin kendi kimligiyle ve normal API (zerinden yapar. Boylece her yapay zeka cagrisi;
kimlik dogrulama, yetki kontrolli, gérinlrlik ve gizlilik katmanlari dahil insan kullanicinin gectigi denetim
zincirinin tamamindan gecer. Ajan, anahtar sahibinden fazlasini asla géremez ve yapamaz; her hareketi
denetim kaydina diser. Yapay zeka katmani saglayicidan bagimsizdir: Google Gemini, Anthropic Claude,
OpenAl ve DeepSeek ydnetim araylzinden secilebilir; kimlik bilgileri sifreli saklanir ve saglayici degisimi
kod degisikligi gerektirmez.

5. Teknik Yapi ve Kalite Giivencesi

Platform tek bir Docker imaji olarak paketlenir: araytz ve APl ayni imajdan, tek port Uzerinden servis edilir;
acllista veritabani gilincellemeleri otomatik uygulanir. Uretimde kurum altyapisinda Kubernetes (zerinde
calisir. Teknoloji yigini TypeScript, React 19, PostgreSQL ve Redis Uzerine kuruludur; kod tabani 271 bin
satir TypeScript, 163 veri modeli ve 697 API operasyonundan olusur.

Kalite, sirec disipliniyle glivence altindadir: 1.699 otomatik test her degisiklikte calisir; APl sdzlesmesini
kiran bir degisiklik bilincli onay olmadan yayinlanamaz; U¢ dilin geviri bitinliglu otomatik denetlenir.
Gulvenlikte "kapall varsayllan" ilkesi gecerlidir: tim entegrasyon kimlik bilgileri sifreli saklanir, kimlik
olaylarindan yapay zeka cagrilarina kadar her islem denetim izine yazilir, giris denemeleri hesap ve IP
bazinda sinirlandirilir.

6. Jira'dan Gecgis

Gegis, hafta sonu yapilan tek seferlik bir operasyon olarak degil, tekrarlanabilir ve denetlenebilir bir stire¢
olarak kurgulandi. Gé¢ hatti canli Jira'dan tim yapilandirmay! ve veriyi ¢ceker; esleme kararlar insan
onayindan gecer; atlanan her kayit gerekcesiyle rapora yazilir — sessiz veri kaybina izin veriimez. Gog¢
sonrasinda bagimsiz bir denetim araci tim is akiglanni tarar; tek bir hata bulunursa Uretim ciktisi
olusturulmaz.

Bu disiplinle 108 projenin tamami tasindi; 162 is akisi tek tek analiz edilip standartlastirildi, yillar icinde
birikmis mukerrer alan ve talep tipi kataloglari temizlendi. Jira 6ncesi ddénemin kurum ici talep
uygulamasindaki kayitlar da ayni hatla platforma aktarldi. Platform, bagmsiz Uriin olarak
yapilandiriimasindan 28 giin sonra canliya alindl.



7. Sonuclar ve Kazanimlar

« Maliyet: Kullanici sayisiyla artan yillik lisans ve bakim bedeli kalici olarak ortadan kalkti; isletim maliyeti
mevcut kurum altyapisindaki tek bir uygulamaya indi.

» Risk: Guvenlik glincellemeleri Uglinci taraf Ureticiye bagimh olmaktan ¢ikti; artik kurum kontrolinde.

» Veri egemenligi: TUm operasyon verisi kurum altyapisinda; buluta zorunlu tasinma senaryosu kalkti.

» Verimlilik: Triyaj, dokiimantasyon ve rutin taleplerin ¢6zimU yapay zekaya devredildi; ekipler uzmanlik
gerektiren iglere odaklaniyor.

« Sirec kalitesi: Gegis bir envanter temizligiyle birlestirildi; her is akisinin belgelenmis analizi ¢ikarildi,
mUkerrer katalog kalmadi.

» Yetkinlik: Kurum, bu 6lcekte bir platformu uctan uca lretme ve isletme yetkinligi kazandi; yeni ihtiyaclar
eklenti pazari beklemeden Uriin 6zelligi olarak gelistirilebiliyor.



