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Çoğu resmi kurum için ortak hedefler...

• Birlikte çalışabilirliği geliştirme

• Çok modelli iletişim

• Mevzuata uygunluk

• Çalışanların üretkenliğini geliştirme

• İş süreçlerini geliştirme

• Yönetim maliyetlerini azaltma

• Su Soğutucu Karar Alma 

Mekanizmasını durdurma
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İçerik 
yazarları

Çalışanlar

Devletler

Satıcı
firmalar

Tedarikçiler

Vatandaşlar

Potansiyel 

müşteriler

…

İçerik 
tüketicileri

Çalışanlar

Devletler

Satıcı firmalar

Tedarikçiler

Vatandaşlar

Denetçiler

…

İçerik 
depoları
Havuzlar

Dosya dolapları
Dosya sunucuları
E-posta arşivleri

ERP sistemleri

Web sunucuları
Vikiler/web 

günlükleri

Veritabanları
Depolama 

aygıtları
…

İçerik tipleri
Sosyal medya

Belgeler

Görüntüler

Web formları
Görüntü ve ses

E-posta

Mobil uygulamalar

İş uygulamaları
Yapısal veriler

…

Kurumsal içerikte aşamalı olarak
artan karmaşıklık



IBM ECM ®

Hangi türde olursa olsun, yönetim çok önemlidir.
Kişileri, süreçleri ve ilkeleri uyumlu hale getirmeniz 

gerekir

Kişiler Süreçler İlke



IBM ECM ®

IBM, yönetimi geliştirmek için kişileri, 
süreçleri ve ilkeyi bir araya getirir

Uzun vadeli hedefleri destekleyecek, bütünsel modüler platform:



Neden yeni yaklaşımlar gereklidir …

“Eski toplu üretim kavramlarına dayalı daha eski süreç
otomasyonu yaklaşımları artık yeterli değildir.” 1

“Yeni nesil bilgi çalışanları, işbirliği içinde olmalı ve sürekli artan 
görev grupları arasında denge kurmalıdır.”1

“İş süreçleri, nispeten daha az kaynakla daha çok çeşitli 
görevleri başarması gereken daha donanımlı çalışanları
kapsayan akıllı işlerle ilgilenmelidir.”2

1. Forrester, Dynamic Case Management — An Old Idea Catches New Fire,” 28 Aralık 2009; 

2. Forrester, “Next Generation of Knowledge Worker Processes Will Dominate Enterprises”, Ekim 2010



Vaka Yönetimi
Birden Çok Platform 

Bütünleştirmesi/Sinerjisi

“Yeni nesil” vaka yönetimi için 
birden çok platformun benzersiz 
bir şekilde birleştirilmesi 
gereklidir...

Vaka türünde uygulamaların 
hızla geliştirilmesi ve devreye 
alınması için özel çözüm
yetenekleri gerekmektedir

“Yeni nesil” vaka yönetimi için 
birden çok platformun benzersiz 
bir şekilde birleştirilmesi 
gereklidir...

Vaka türünde uygulamaların 
hızla geliştirilmesi ve devreye 
alınması için özel çözüm
yetenekleri gerekmektedir
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NYC-HHS Ana İçeriğinden Yararlanma
Tek bir Vatandaş ve Şehir Görünümü Oluşturma

• Bilgi siloları, vatandaşlar için şehir hizmetlerinin bütünsel 
görünümünü engeller ve şehir kurumlarına vatandaşlarla ilgili 
eksik bilgiler sağlamış olur
• Amaçlarına bir türlü ulaşamayan vatandaşlar, aynı bilgileri 

sürekli olarak verirler ve sonunda çalışanlara “Sizin 
birbirinizden haberiniz yok mu?” diye sorar

• Vaka çalışanları, diğer kurumlarda saklanan vatandaş
bilgilerine kolaylıkla erişemez

• Bütünleştirilecek 8-10 milyon kayıt, 1 milyarın üzerinde 
içerik nesnesi ve 75 bin vaka çalışanı

Avantajlar

Sorun

Çözüm
• Kurum verileri ve içeriğinde tek ve güvenilir bir 

vatandaş bilgileri üst görünümü oluşturmak için MDM 
ve Ana İçerikten yararlanan Ana Bilgi çözümü

• Birden çok kanal çapında her bir vatandaşla ilgili 
verilere, içeriğe ve belgelere istek üzerine erişim

• Vatandaş bilgilerinin güvenilirliğinin ve erişilebilirliğinin artması
şehir hizmetlerinin iyileştirilmesini sağlar 

• Vatandaşlar için sunulan yeni self servis olanakları verimliliği ve 
hesap verilebilirliği artırır

• Vatandaşların şehir hizmetleriyle ilgili memnuniyetleri artar
• Gereksiz bilgilerin ortadan kaldırılmasıyla maliyetler azalır



Gelişmiş vaka yönetimi yaklaşımı

• İçerik yönetimi

• İş süreci yönetimi

• Görev yönetimi

• İşbirliği araçları

• Sosyal yazılımlar

• İş kuralları

• Analitik

• Çözüm geliştirme ve 
devreye alma

•Şablonlar

• Uyumluluk

Bütünleşşşştirilmişşşş
Çözüm

• Çalışma faaliyetleri, olay 
odaklıdır

• İşbirliğine dayalı, belirli bir 
amaca yönelik süreçler

• Süreçler genellikle önceden 
belirlenmiş değildir

• İş, bilgi yoğunlukludur

• Karar alma için içerik 
önemlidir

• Sonuçlar, hedefe yöneliktir

• Kişilere dayanır

Modeller

Kilit Nokta: Vaka, sistemin 
birincil odağıdır

• Karmaşık olağanüstü durum 
işleme

•Şikayet ya da tartışma 
yönetimi

• Yeni müşteri ya da yeni hesap 
açılışı

• Gizlilik ve 
Güvenlik/Dolandırıcılığı en aza 
indirme

• Sözleşme yönetimi

• Talep işleme

• Yan gelir kaydı

• Ücret vaka yönetimi

• İncelemeler ya da denetimler

Kullanıııım 
Örnekleri

Kilit Nokta: Doğası gereği 
hem yatay hem dikey

Kilit Nokta: Çözüm, bir 
vakanın içeriğğğği için 
optimize edilmiştir



Temel İş Gereksinimleri
• Vakanın İşlenme Sayısını Azaltma

• Hizmet/vaka çalışmasını geliştirmek için karar çevrimi süresini azaltma

• Sağlanan ya da desteklenen hizmetle ilişkili yeni kurallara ve 
zorunluluklara uyma

• Bir vaka dosyasıyla ilgili sosyal medya ve işbirliğine yönelik yetenekleri 
kapsama

• Birlikte çalışabilirlik ve standartlar, Yönetim maliyetlerinin azaltılmasını
sağlar

• Sahte taleplerin daha iyi belirlenmesi ve araştırılması

Türü ne olursa olsun yönetim çok önemlidir.
Kişileri, süreçleri ve ilkeleri uyumlu hale getirmelisiniz
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IBM Case Manager ile Gelişmiş Vaka Yönetimi
Vaka tabanlı çözüm sağlama sürecini 
kolaylaştırma

kişşşşiler ���� süreç ���� bilgiler

İşİşİşİş akışıışıışıışı İİİİzleme ve 
Analitik

İşİşİşİşbirliğğğği Yazıııılıııımlarıııı
ve Sosyal yazıııılıııımlar Kurallarİİİİçerik BütünleşşşştirmeOlaylar

Vaka Tasarıııımıııı

Modeller ŞŞŞŞablonlar Çözümler

Vaka Süresi

Bağğğğlam 360o Görünüm Faaliyetler

Vaka Analitiğğğği

Yapıııısal Yapıııısal olmayan
Gerçek zamanlıııı Sürekli
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Suistimal Örnekleri

Suiistimal örneklerini iki kategoride incelemek     gerekir: 
•Tekil (anlık ve fırsatçı)
•Çoklu (planı ve organize) 

Tekil (Anlık –Fırsatçı) Suistimal
•Sektörde sayıca çok,  maliyet olarak küçük suistimal tipidir
•Sayıca yüksek olduğu için toplam kayıp oldukça yüksektir
•Tespit için Analitik Model kullanılır

Çoklu (Planlı-Organize)
•Sektörde sayıca az, maliyet olarak büyük  suistimal tipidir. 
•Suistimali yapan bir organizasyondur 
•Karmaşık ve tespit edilmesi zordur
•Tespit için kurumların işbirliğini gerektirir.
•Tespit için Network Analizi, Coğrafik Analiz gibi İnceleme 
(Investigation) yöntemleri uygulanması gerekir



Kapsamlı Bir Hilekarlık Çözümü

� Kurallar — olayları doğrulamak ve organizasyonel politikaları
etkinleştirmek

�Öngörüsel Analitik — Hilekarlık davranış formlarını tespit etme, 
hilekarlık durumları için aksiyon planı oluşturma ve hilekarlık 
ve/veya zarar gerçekleşmeden önce yanıt hazırlama

�Görsel Sorgulama — Kişiler, olaylar ve bilgiler arasındaki basit ve 
karmaşık ilişkileri tespit etme, karar verme ve dinamik olarak 
aksiyon alma 

� İş Zekası— Karmaşık analizleri hızlı bir şekilde uygulama ve 
olaylar ve aksiyonlar arkasındaki nedenleri anlama

� Vaka Yönetimi— Hilekarlık tespiti zinciri içerisindeki diğer halkalar 
ile – örneğin çağrı merkezi, sorgulama departmanı, müşteri 
hizmetleri kolay etkileşim sağlama



Tekil (Anlık-Fırsatçı) Suistimal
Tekil suistimal tipinin tespiti için analitik model kullanılır. Analitik 
model; temel olarak veri içindeki anormal durumları (red flags, fraud 
indicator) ortaya çıkarır.  Bu tür durumları tespiti etmek için suistimal 
indikatörü olabilecek kişi ve entiteler için fraud risk skorları belirlenir, 
bu skorlar ve olası suistimal senaryoları için kurallar tanımlanır ve 
kurallar çerçevesinde veriler analiz edilir.

Bileşenleri
• Segmantasyon
• Fraud Risk Skorlama
• Analitik Profillendirme
• Senaryo & Kurallar
• Alarm



Planlı – Organize Suistimal 

Organize suistimaller birden fazla kurumu içine alabilir, karmaşık, bir tek 
kurum tarafından tespit edilmesi ve delillendirilmesi mümkün 
olmamaktadır.

Merkezi veri toplandığı takdirde bu tür analizleri daha etkili yapacak 
altyapıyı kurgulaması mümkün olabilmektedir. 
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Hilekarlık Tespiti Süreci

Veri
Veri 

Kaynaklarıııına 
Erişşşşim

Keşşşşif
Tahmine Dayalıııı

Modeller

Sorgulama
Detaylıııı Görsel 
Sorgulama

Tahmine Dayalıııı
Modeller
Tehdit ihtimali yüksek 
desenlerin tespiti

İşİşİşİş Kurallar
İş ve uzmann bilgisinin 
değerlendirilmesi

Veri Kaynaklarıııı
Aksiyonlarıııın 

OptimizasyonuYapısal ve 
yapısal olmayan 
verilerin 
kullanılması

Vaka Sonuçlarıııınıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Rapor
Sonuçlarıııın 

Raporlanmasıııı

Vaka Yönetimi

İş süreçlerinin yönetimi, kural 
ve hilekarlık tespit edilen 

vakaların yönetimi

Görsel ve adli analizler

Süreç LOB 
İşİşİşİşlem

Yeni 
Desenler

İİİİçerik & Entity Analitiğğğği

Entity çıkarımı ve yapısal olmayan 
verinin yapısal hale dçnüştürülmesi

Identity
Insight

Sonuçlarıııın 
dağığığığıtıııılmasıııı

Yönetim
Vaka ve İşİşİşİş Akışıışıışıışı

Yönetimi



Hilekarlık Tespiti Süreci

Veri
Veri 

Kaynaklarıııına 
Erişşşşim

Keşşşşif
Tahmine Dayalıııı

Modeller

Sorgulama
Detaylıııı Görsel 
Sorgulama

Tahmine Dayalıııı
Modeller
Tehdit ihtimali yüksek 
desenlerin tespiti

İşİşİşİş Kurallar
İş ve uzmann bilgisinin 
değerlendirilmesi

Veri Kaynaklarıııı
Aksiyonlarıııın 

OptimizasyonuYapısal ve 
yapısal olmayan 
verilerin 
kullanılması

Vaka Sonuçlarıııınıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Rapor
Sonuçlarıııın 

Raporlanmasıııı

Vaka Yönetimi

İş süreçlerinin yönetimi, kural 
ve hilekarlık tespit edilen 

vakaların yönetimi

Görsel ve adli analizler

Süreç LOB 
İşİşİşİşlem

Yeni 
Desenler

İİİİçerik & Entity Analitiğğğği

Entity çıkarımı ve yapısal olmayan 
verinin yapısal hale dçnüştürülmesi

Identity
Insight

Sonuçlarıııın 
dağığığığıtıııılmasıııı

Yönetim
Vaka ve İşİşİşİş Akışıışıışıışı

Yönetimi

Sektör& 
Hilekarlık 
Özelinde 
Veri, Model 
ve Alanlar

Sektör&Hilekarlık
Özelinde Semantik 
& Sınıflandırma 
Şemaları

Sektör&Hilekarlık
Özelinde Kurallar ve 
Aktarılabilir Bilgiler

Sektör&Hilekarlık
Özelinde Tahminleyiciler, 
Analizler & Tahmine Dayalı

Modeller

Sektör&Hilekarlık
Özelinde Raporlar

Sektör&Hilekarlık
Özelinde İş Akışı

Taslakları

Hilekarlık Sorgulama 
Özelinde Taslaklar



Tahmine Dayalıııı
Modeller

Risk indikatörleri

Kimlik Tespiti

Veri 
Kaynaklarıııına 

Erişşşşim

Hem yapıııısal ve 
hem de yapıııısal 

olmayan 
Verinin Analizi

Sorgulamanıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Vaka Yönetimi

İşİşİşİş Akışıışıışıışı
Yönetimi

Hilekarlığıığıığıığın 
Sorgulanmasıııı

Görsel Analizler

Sonuçlarıııın 
Paylaşışışışımıııı

Veri

IBM Hilekarlık Tespiti Çözümü

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama

Bütün Hilekarlık Sürecinde Entegrasyon



Tahmine Dayalıııı
Modeller

Risk İİİİndikatörleri

Kimlik Tespiti

Veri 
Kaynaklarıııına 

Erişşşşim

Hem yapıııısal ve 
hem de yapıııısal 

olmayan 
Verinin Analizi

Sorgulamanıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Vaka Yönetimi

İşİşİşİş Akışıışıışıışı
Yönetimi

Hilekarlığıığıığıığın 
Sorgulanmasıııı

Görsel Analizler

Sonuçlarıııın 
Paylaşışışışımıııı

Veri

Hilekarlık Riskinin Değerlendirilmesi

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama



Hilekarlık Riskinin Değerlendirilmesi (1/4)

Pete, bir iş analisti, her talep için en uygun aksiyonun 
belirlenmesi konusunda çalışmaktadır.

Bir olay, değerlendirme sonuçlarına göre 3 farklı sürece 
yönlendirilebilmektedir:

• Sorgulamaya yönlendirme
• Standart süreci uygulama
• Hızlı dönüş sürecini uygulama



Hilekarlık Riskinin Değerlendirilmesi (2/4)

En uygun aksiyonu belirlemek için 2 metot vardır:
IBM’in sektör tecrübesine göre risk indikatörlerinin 
kullanılması ve bu riske göre aksiyonların 
belirlenmesi



Hilekarlık Riskinin Değerlendirilmesi (3/4)

Ya da, matematiksel modellerle hilekarlık 
ihtimalinin tahmin edilmesi ve bu doğrultuda 
aksiyonların atanması



Hilekarlık Riskinin Değerlendirilmesi (4/4)

Bu iki değerlendirme metodu ;
• Risk indikatörleri ile değerlendirme
• Tahmine dayalı analitik modelleri ile 

değerlendirme
sonuçları birleştirilerek alınması gereken aksiyon 

belirlenebilmektedir.



Tahmine Dayalıııı
Modeller

Risk indikatörleri

Kimlik Tespiti

Veri 
Kaynaklarıııına 

Erişşşşim

Hem yapıııısal ve 
hem de yapıııısal 

olmayan 
Verinin Analizi

Sorgulamanıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Vaka Yönetimi

İşİşİşİş Akışıışıışıışı
Yönetimi

Hilekarlığıığıığıığın 
Sorgulanmasıııı

Görsel Analizler

Sonuçlarıııın 
Paylaşışışışımıııı

Veri

Tahmine Dayalı Analitik Modellerinin Oluşturulması

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama



Tahmine Dayalı Analitik Modellerinin 
Oluşturulması (1/3)

Jane, ekipteki analitik uzman, hilekarlık tespiti 
sürecine tahmine dayalı analitik modellerini 
geliştirerek ve yöneterek katkıda bulunmaktadır.



Tahmine Dayalı Analitik Modellerinin 
Oluşturulması (2/3)

Tahmine dayalı analitik arayüzü kullanılarak;
• Farklı ortamlardaki verilere bağlanılabilmekte
• Veriler analiz için hazırlanabilmekte
• Hilekarlık tespiti için

• Talep segmentasyon
• Tuhaf kayıtların tespiti
• Bilinen gözlemlere göre hilekarlık 

izlerinin tespiti
Metotları kullanılabilmektedir.



Tahmine Dayalı Analitik Modellerinin 
Oluşturulması (3/3)

Bu modeller olay süreçlerinde eş zamanlı olarak 
kullanılabilmekte ve her talep için en uygun 
aksiyonu belirleyebilmektedir.

Buradan elde edilen sonuçlara göre ilgili kayıt 
yüksek risk taşıyorsa özel sorgu departmanına 
gönderilmektedir.



Tahmine Dayalıııı
Modeller

Risk indikatörleri

Kimlik Tespiti

Veri 
Kaynaklarıııına 

Erişşşşim

Hem yapıııısal ve 
hem de yapıııısal 

olmayan 
Verinin Analizi

Sorgulamanıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Vaka Yönetimi

İşİşİşİş Akışıışıışıışı
Yönetimi

Hilekarlığıığıığıığın 
Sorgulanmasıııı

Görsel Analizler

Sonuçlarıııın 
Paylaşışışışımıııı

Veri

Sorgulama Sürecinin Yönetimi

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (1/6)

John, ekibin lideri, kendisine özel kişiselleştirmiş
arayüze bağlanmakta ve departmanının aktivitesini 
ve KPI’larını inceleyebilmektedir.



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (2/6)

«My Cases» seçeneği seçildiğinde, kendisinin 
incelemesi gereken, hilekarlık şüphesi tespit edildiği 
için gözden geçirilmesi gereken kayıtlara 
ulaşmaktadır. 



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (3/6)

John, kayıt ile ilgili kritik detayları, mesela talep eden 
kişi hakkında bilgiler, talep sorgulama geçmişi gibi 
verileri gözden geçirir.



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (4/6)

Aynı zamanda, daha önceden tanımlanmış kurallar 
ve analitik modeller yardımıyla oluşturulan «Risk 
Scorecard»’ı da gözden geçirir. Kayıt 

Yüksek Risk» grubunda görünmektedir.



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (5/6)

John, kayıtın daha detaylı incelenmesine karar verir 
ve takımın günlük aktivitesini inceleyerek kime 
atayacağına karar verir.



Sorgulama Sürecinin Yönetimi (6/6)

Sonuç olarak Carly’i seçer. Kayıtın sahibi olarak 
Carly atanır ve bütün bildirimler Carly’e gönderilir.

Hilekarlık ekibinde yer alan bir analist, Mike’da aynı
şekilde bilgilendirilir. 



Tahmine Dayalıııı
Modeller
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Kimlik Tespiti
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Veri

Hilekarlığın Sorgulanması

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama



Hilekarlığın Sorgulanması (1/5)

Mike, Vaka Yönetimi sistemi tarafından, yeni 
analitik görev ile ilgili bilgilendirilmiştir.



Hilekarlığın Sorgulanması (2/5)
Kayıtı açar ve vakanın detayları görsellerini ve 
ilişkili bilgileri inceler.
Ekranda gördüğü görselleri interaktif olarak 
değiştirebilmektedir. 
Mike bu vakayı daha detaylı incelemek istediğine 
karar verir.



Hilekarlığın Sorgulanması (3/5)

Sorgulama verisini istediği gibi genişletmekte ve 
zenginleştirebilmektedir. 
Farklı vakalardaki kişiler, firmalar, adresler vb. 
bilgiler arasındaki ilişkiler bu görsel arayüz 
yardımıyla tespit edilebilmektedir.



Hilekarlığın Sorgulanması (4/5)

Mike aynı arayüzü kullanarak Sosyal Ağ Analizleri 
ile kişiler arasındaki ilişkileri tespit edebilmekte ve 
hilekarlıkta önemli rol alan anahtar kişileri tespit 
edebilmektedir.



Hilekarlığın Sorgulanması (5/5)

Mike sorgulama sonucu elde ettiği sonuçları vaka 
yönetimi sistemine girer.



Tahmine Dayalıııı
Modeller

Risk indikatörleri

Kimlik Tespiti

Veri 
Kaynaklarıııına 

Erişşşşim

Hem yapıııısal ve 
hem de yapıııısal 

olmayan 
Verinin Analizi

Sorgulamanıııın 
Raporlanmasıııı ve 
Dokümantasyonu

Vaka Yönetimi

İşİşİşİş Akışıışıışıışı
Yönetimi

Hilekarlığıığıığıığın 
Sorgulanmasıııı

Görsel Analizler

Sonuçlarıııın 
Paylaşışışışımıııı

Veri

Sorgulamanın Raporlanması Sürecinin Yönetimi

Keşşşşif Yönetim Sorgulama Raporlama



Sorgulamanın Raporlanması (1/8)

Carly Özel sorgu departmanında sorgulama 
departmanında uzman olarak çalışmaktadır.
Sorgulanmakta olan vaka ile ilgili en son detayları
görüntüler.



Sorgulamanın Raporlanması (2/8)

Vakayı detaylı incelerken, Mike’ın analizini 
tamamladığını görebilmektedir.



Sorgulamanın Raporlanması (3/8)

Daha önceden oluşturulmuş olan görsellerden birini 
açar.



Sorgulamanın Raporlanması (4/8)

Daha sonra da vaka üzerinde kendi görüşlerini 
sisteme not olarak girer.



Sorgulamanın Raporlanması (5/8)

Carly yeni bir görev oluşturur. Şüpheli bulunan Nelson 
Claims firması ile ilglili alan incelemesi talep eder ve 
bir alan uzmanı olan Nick’e göreviatar.



Sorgulamanın Raporlanması (6/8)

Daha sonra ise Nick’in vakaya bazı dosyalar yüklediğini 
görür.



Sorgulamanın Raporlanması (7/8)

Carly son olarak vakalanın geçmişinin takip 
edilebilmesi için vaka için bir rapor dokümanı hazırlar. 

Kullanıcılar bu dokümana yorumlarını eklebildikleri 
gibi, vaka ile ilgili bütün detayları da bu dokümanda 
birleştirebilmektedirler.



Sorgulamanın Raporlanması (8/8)



IBM Hilekarlık Çözümü Faydaları

• Hilekarlık ihtimalini işlem anında hesaplanması

• Hilekarlık riskinin hesaplanması için tahmine dayalı analitik 
algoritmalarının kullanılması

• Bu algoritmaların IBM’in sektör deneyimleri ile elde ettiği risk 
göstergeleri ile entegre edilmesi ve ortak bir skor elde edilmesi

• Son derece esnek bir görsel arayüz ile vaka sorgularının yapılması, 
kişilerin ve olayların ilişkilendirilmesi

• Sorgulama sürecini etkin ve şeffaf bir şekilde yönetilmesi

• Hilekarlık durumlarını ortak bir çalışma ortamında sorgulanması

• Vaka inceleme sonuçları ile ilgili raporların üretilmesi ve dokumante 
edilmesi



TEŞŞŞŞEKKÜRLER

THANK YOU


