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ONSOZ

Organizasyonlar ortak ticari hedeflerini yerine getirmek ve is ihtiyaclarini karsilamak
amaciyla, artan bir sekilde BT (Bilisim Teknolojilerine) bagimli hale gelmektedirler. Giinden
giine biiyilyen bu bagimlilik, sunulan BT servislerinde “kalite” kavramini da beraberinde
getirmektedir. BT de “kalite” kavrami miisterinin ihtiyaglar1 ile is isteklerinin dogru
ortiistiiriilerek ortaya cikarilmasinin saglanmasi seklinde 6zetlenebilir. Iste tam burada, bu tez
caligmasininda temelini teskil eden, tiirkceye “Bilgi Teknolojileri Altyapr Kiitiiphanesi”
olarak cevirebilecegimiz, IT Infrastructure Library (ITIL)’in gelisme siirecinin arkasinda
yatan temel istek ve sebebi de gormiis oluyoruz: Kaliteli BT servislerinin olusturulmasi.

Bir organizasyon hangi tip veya biiyiikliikkte olursa olsun — bir kamu kurulusu olabilir,
uluslararasi biiyiik bir isletme olabilir, tek bir kisiyle BT servislerinin yonlendirildigi kiiciik
bir ofis olabilir- ekonomik, giivenilir, siirekli ve yiiksek kalitede servis alma ihtiyaci vardir.

BT Servis Yonetimi her tiirlii organizasyonun is ihtiyaclarina uygun BT servislerini
sunmasini ve almasini ifade eden bir kavram olarak karsimiza ¢cikmaktadir. ITIL, istenilen is
hedeflerine ulasmak ve bilgi sistemlerinin daha verimli kullanilmalarin1 saglamak i¢in kalite
yaklasimi ortaya koyan, ayrintili, siirekli, kolay anlasilabilir, gerceklestirilmis en iyi BT
Servis Yonetim siireclerinden olusmaktadir. ITIL siirecleri, organizasyonlarin mevcut is
siireclerinde herhangi bir zorlamaya, degisiklige sebep olmaksizin, mevcut siireclere destek
verecek sekilde kullanilabilecek yordamlardir. BT Servis saglayicilar1 sunduklari servislerde
kalitenin artmasi i¢in cabalayacaklar ama aym1 zamanda maliyetleri de azaltmanin pesinde
olacaklardir.

Bu tez calismasinda konu edilen biitiin ITIL siireclerinde, yerine getirilmesi gereken
fonksiyonlar ve aktiviteler icin bazi roller belirlenmis ve tanimlanmistir. ITIL yordamlarinm
kullanacak olan organizasyonlar bu rollere ilgili kisileri tanimlayarak, kendi organizasyonel
yapilarinda herhangi bir degisiklige gitmeden, siireclerin islemesi igin gerekli olan
sorumlulugu yerlestirmeyi basarabilirler.

Tez calismamda gosterdikleri destek ve yardimlari i¢inde sevgili danisman hocam Banu Diri
hanimefendiye tesekkiir etmeyi bir bor¢ bilirim.



OZET

Iki yildan fazla bir siiredir Tiirkiye'nin bilisim sektoriinde oncii firmalarindan Garanti
Teknoloji’de calisiyorum. Garanti Teknoloji, bu tez calismasinin kapsamu igerisinde yer alan,
servis-hizmet veren BT isletmeleri grubunda bulunan bir firmadir.

Garanti Teknoloji gibi bir¢ok firmaya hizmet sunan BT firmalarinin verdikleri hizmetleri
belirli bir kalitede sunma ve bu hizmetlerin siirekliligini saglama gibi temel gorevleri
mevcuttur. Iste bu temel gorevin saglikli bir sekilde yerine getirilmesi amaci ile tez
calismamin da konusu olan “Hizmet Yonetim Sistemi” projesine baslanilmistir.

Hizmet Yonetim Sistemi (HYS) projesi hem Garanti Teknoloji intranetinden hem de hizmet
verilen firmalarin internet iizerinden kullanabilecegi web tabanli bir uygulama olarak
tasarlanmastir.

HYS i¢in tiim diinyada genel bir kabul goren ve artik Servis YoOnetimi denilince defakto
standart haline gelen ITIL (Information Tehnologies Infrastructure Library - Bilgi
Teknolojileri Altyapr Kiitiiphanesi) metodolojisi kullanildi. Bu metodoloji servis-hizmet
veren bir firmada olmasi gereken siirecler ve bu siireclerin en iyi sekilde nasil yonetilecegi ve
Olctimlenecegi konularinda bircok kere kullanilmis, test edilmis hazir bir kiitiiphane
sunmaktadir.

Servis Yonetimi mantigindan yoksun BT firmalarinda sunulan hizmetlerin kalitesinden ve
stirekliliginden hi¢bir zaman emin olunamaz. Ciinkii belirli bir siirece gore hareket edilmeden
sadece e-postalarla veya telefonlarla is akist saglanan hizmetlerde kalite ve siireklilik
saglamak miimkiin degildir.

ITIL, istenilen is hedeflerine ulagsmak ve bilgi sistemlerinin daha verimli kullanilmalarini
saglamak icin kalite yaklasimi ortaya koyan, ayrintili, siirekli, kolay anlasilabilir,
gerceklestirilmis en 1yi Servis YoOnetim siireclerinden olusmaktadir. ITIL siirecleri,
organizasyonlarin mevcut is siireglerinde herhangi bir zorlamaya, degisiklige sebep
olmaksizin mevcut siireclere destek verecek sekilde kullanilabilecek siireclerdir.

Bu tez calismasinda ITIL’1n hizmet destek siirecleri olarak adlandirilan siiregleri ve Yardim
Masas1 Yonetim siireci kullanilmis ve uygulamasi yapilmistir.

Cagimizin BT sirketlerinin bir servis yonetim sistemine gereksinim duyduklar1 kaginilmaz bir
gercektir. Bu tez calismasinda tasarlanan HYS uygulamasi, bu servis yonetim sistemlerinden
bir tanesidir.

Anahtar Kelimeler : Hizmet YoOnetimi Sistemi, Envanter YoOnetimi, Cagr1 YOonetimi,
Problem Yonetimi, Degisiklik Yonetimi, Yardim Masasi, Servis Yonetimi, Bilgi Teknolojileri
Altyap1 Kiitiiphanesi.
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ABSTRACT

I have been working for more than two years at Garanti Technology, which is one of the
pioneer IT firms in Turkey. Garanti Technology is one of the service provider IT companies
that is in the scope of this thesis.

One of the main tasks of the IT companies providing services to many other firms like Garanti
Technology is that they should provide the service in a certain quality and the service should
be continuous. In order to manage this main task in a robust way, the service management
system project has been started which the topic of my thesis.

The Service Management System project has been designed as a web based project so that it
can be used both from the intranet of Garanti technology and by the other firms that consume
the service via internet.

In the service management system project, the methodology named ITIL (Information
Tehnologies Infrastructure Library), which is the world wide used defacto standard for service
management, has been used. This methodology provides built-in libraries that has been used
and tested many times both for processes that should exist in a service provider company and
about how to manage and reason these processes in the best way.

The quality and the continuity of the service cannot be guaranteed for the companies that do
not have service management concept. Because quality and continuity cannot be achieved in
the services where there is no specific process definition and work flow is performed only
with telephones and emails.

ITIL consists of the best detailed, continuous, easily understandable, proved service
management processes that expose the quality standard to hit the specified business targets
and use the information systems in a more efficient way. ITIL processes are the processes
that does not have any forcement in the existent processes and can be used by supporting the
existing ones without any modification.

That is an inevitable truth that IT companies for this age need the service management
system. The service management system application that has been designed for this thesis is
one of these service management systems.

Keywords : Service Management System, Inventory Management, Incident Management,
Problem Management, Change Management, Help Desk, Service Management, ITIL
(Information Tehnologies Infrastructure Library)
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1. GIRIS

Genel manada is diinyas1 “Hizmet Sektorii” ve “Uretim Sektorii” olmak iizere iki kategoride
degerlendirilmektedir. Ozellikle is tamimlarmnin birbirleriyle i¢ ice girdigi giiniimiizde,
firmalarin bulunduklar1 ve hitap ettikleri sektorleri salt bu kategorileri kullanarak ortaya

koyabilmek zor olsa bile is diinyasinda hala gecerliligi olan ve kullanilan tanimlamalardir.

Bu tanimlamalara gore yapilan arastirmalar sonucunda diinya geneline bakildiginda,
tiretimden, agirlikli olarak hizmet esasli bir ekonomiye dogru gecisin oldugu ve hizmet
sektorii olarak adlandirilan bu sektoriin pazar paymin % 70’leri buldugu goriilmektedir.
1990’larin sonunda ABD’de yapilan arastirmalarda hizmet esash islerin oraninin yaklasik

%80’ e ulastig1 ve bu oranin artacagi ortaya konmustur (Pande vd., 2002).

Giiniimiiz is diinyasinin hizla iiretimden hizmete dogru kaymasindaki en 6nemli sebeplerden
biri gelisen “Bilisim Teknolojileri (BT)” sektoriiniin varligidir. Genelde biitiin teknoloji
firmalarinin, 6zelde ise BT firmalarinin ¢alisma ve basart prensipleri arasinda; kendi
alanlarinda uzmanlasma ve isleri icin ihtiya¢ duyulan diger siireclerde disaridan hizmet alma
prensibi bulunmaktadir. Bu nedenle BT sektoriindeki firmalar gerek kendi aralarinda gerekse
diger firmalar ile olan is iligkilerinde hizmet sunma ve alma prensibi {izerinde

calismaktadirlar.

Her gecen giin daha rekabetci ve yenilik¢i bir yarisin icinde yasamaya mecbur kalan genelde
biitiin firmalar, 6zelde ise bu tez konusunun caligma kapsami i¢inde bulunan BT firmalar1 bu
yaristan nasil basarili ¢ikacaklar? Bu sorunun cevabi ¢ok basit olmasa da basarili bir ¢ok is
adaminin {izerinde ittifak ettikleri cevap sudur; Bir sirketin basariya ulasmasinda ve bu
basariy1 siirdiirmesinde ki en 6nemli etkenler; miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
miisterinin ihtiyaclarimin dogru analiz edilerek, dogru hizmetin en iyi sekilde
sunulmasim saglayacak siireclerin tasarlanmasi, uygulanmasi ve bu siireclerin
Olciimlenerek gerek goriildiigii yerlerde iyilestirme yapilmasinin saglanmasidir.
Unutulmamasi gereken altin kural bellidir; Olciimleyemediginiz hic bir seyi yonetemezsiniz

(Hallows, 2000).

Is hayatindaki rekabet giiciinii destekleyen hizmetlerin iistlendigi roller arttik¢a, bu
etkinliklerde degerlendirilmeyi bekleyen ne kadar biiylikk bir potansiyel oldugu da
goriilmektedir. Bu potansiyelin biiyiikliigiinii ortaya koyan bir arastirmanin sonuclarini

inceleyecek olursak (Pande vd., 2002);
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Hizmet esash is kollarindaki ve siireclerindeki diisiik kalite maliyeti (tekrarlanan isler, hatalar,

vazgecilen projeler vb.) cok yaygin olarak toplam biitgenin %50’s1 gibi yiiksek bir orandadir.

Hizmet siireclerinin analizi sik sik, toplam siirecin (yani hizmetin toplam cevrim zamani)
%10’undan bile daha az bir boliimiiniin miisterileri memnun etmek icin gercekten yapilmasi
gereken islere ayrildigimi gostermektedir. Cabanin ve zamanin geri kalan kismu ise beklemek,
yanlis yapilmis isi yeniden yapmak, oradan oraya kosusturmak, hatalari bulmaya ¢alismak ve

hi¢ gerekli olmayan isleri yapmak i¢in harcanmaktadir.

Bu tez caligmasinda amaglanan nokta; genel manada hizmet sektorii icinde bulunan bilisim
firmalarinin ~ operasyonel hizmetlerinde nasil bir siire¢ tasarrmi  ve modellemesi
uygulanabilecegidir. Verimliligi, kaliteyi, miisteri memnuniyetini nasil saglariz ve nihayetinde
maliyetleri azaltip daha ¢ok nasil kar elde edilebilecegine dair bir platform ortaya koymak ve

bunu bir uygulama halinde somut hale getirmektir.

Bu tez caligmasi, BT firmalarinin operasyonel olarak sunduklar1 hizmetlerin yonetimini nasil

yapmalar1 gerektigini anlatan bir “Hizmet YOnetim Sistemi” tasarimi ve uygulamasidir.

Bilindigi gibi, kurumsal Bilgi Islem siireclerinin yonetimi acisindan 6nem tasiyan 4 yonetim

metodolojisi bulunmaktadir [1].

e COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology): Bilgi
teknolojilerinin kullanildig1 siireclerin kontrol ve Ol¢iimlemelerinin nasil yapilmasi

gerektigini anlatan metodoloji.

e CMM (Capability Maturity Model for Software): Yazilim ve sistem gelistirme igin

kontrol ve yapilandirma metodolojisi.

e ITIL (Information Tehnologies Infrastructure Library): Operasyonel bilgi islem
hizmetlerinin verimli ve etkin bir sekilde yiiriitiilmesi igin gelistirilmis kalite yOnetim
metodolojisi. ITIL operasyonel hizmetlerin, ugtan uca biitiinlesik siirecler olarak

yiiriitiilmesinde esas alinacak ilkelere agiklik kazandirir.

e IT Governance: Kurumsal Bilgi Teknolojileri’nin stratejik ve teknik acilardan

yonlendirilmesi.

Bu tez c¢alismasinda bu yonetim metodolojilerinden ITIL (Information Tehnologies
Infrastructure Library) metodolojisini kullandim. Ciinkii tasarladigim “Hizmet YOonetim
Sistemi” operasyonel hizmetlerin yonetiminin saglanmasi icin ortaya konmus bir uygulamadir

ve ITIL metodolojisi de bu konuda diinya ¢apinda kabul gormiis bir kiitiiphane niteligindedir.
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2. ITIL NEDIR ?

ITIL, 1980’1i yillarmn sonlarinda, Ingiltere Ticaret Bakanlhigi tarafindan baslatilan, Bilgi
Teknolojileri altyap1 ve hizmet siireclerinin standartlastirilmasi calismalari ile ortaya c¢ikan bir
kiitiiphanedir. Standartlarin belirlenmesi asamasinda olusturulan yordamlar zamanla bir
kiitiiphaneye donitismiistiir. 1990’11 yillarin baslarinda, ozellikle Avrupa iilkelerinde, pek ¢ok
biiylik sirketin ve kamu kurulusunun ITIL standartlarin1 benimsemesi ve kendi biinyelerinde
uygulamaya baglamasi ile ITIL, tiim diinyada kabul edilen bir endiistri standardi durumuna

gelmistir [1].

ITIL, BT altyapt ve hizmet siireclerinin nasil olmas: gerektiginin anlatildigr ve
gerceklestirilmis en iyi Orneklerden yola cikilarak standartlarin tanmimlandigr bir siire¢ ve

yordam kiitiiphanesidir.

ITIL yordamlarinda; BT hizmetlerinin, bir biitiin olarak, maksimum kalitede, diizende ve
stireklilikte yiiriitiilmesi, kurumlarin is hedefleri ile maksimum seviyede uyumlu hale
getirilmesi ve miisteri beklentilerinin en iyi bigcimde karsilanmasi i¢in hizmetlerin nasil bir

yapida yiiriitiilmesi gerektigi konularina yonelik siirecler ve yordamlar tanimlanmaktadir.

ITIL’in tim diinyada bir standart olarak kabul edilmesindeki sebepleri su sekilde

listeleyebiliriz (Office of Government Commerce, 2001) :
1) Ortak Kullanima Ac¢ik Olmasi

ITIL, baslangicindan beri herkese acik bir altyapidir. ITIL biinyesinde bulunan biitiin siirecler,
Ingilterede bulunan CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) simdiki
adiyla OGC (Office of Government Commerce) tarafindan basilan kitaplarla tiim diinyayla
paylasilmis boylece herkese acik siirecler olmustur. Bu sekilde ister cok biiyiik isterse cok

kiiciik olsun biitiin organizasyonlar tarafindan kullanilabilmektedir.
2) En lyi Uygulamalardan Olusmasi

ITIL kiitiiphanesi gerceklestirilmis en iyi orneklerden yola ¢ikilarak standartlarin tanimlandig

bir siire¢ ve yordam kiitiiphanesidir.

ITIL Servis Yonetimi konusunda bizlere bir cerceve, model sunmaktadir. Bu modelde
ulasilmak istenen hedefler, genel aktiviteler, siireclerin girdi ve ¢iktilar1 bulunmaktadir. ITIL
her organizasyonda farklilik gosterecek giinliik islerin nasil olmasi1 gerektigi konusunda bir

teklif sunmaz, onun yerine organizasyonun ihtiyaglarina gore bircok farkli sekilde
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kullanilabilecek en iyi yonteme odaklanir. Kisacasi ITIL detaylarla ugrasmaz, mevcut metot
ve aktiviteleri yapisal bir baglam i¢ine oturtabileceginiz genel bir konsept sunar.
3) DeFakto Standart Olmasi

ITIL, 1990’larin ortalarindan beri Servis Yonetimi konusunda defakto standart olarak
goriilmektedir. Genel kabul gormiis bir metodun en biiyiik avantaji ortak bir dil sunmasidir.
ITIL kullanan projelerin en Onemli asamalarindan birisi de ITIL icerisinde kullanilan
terminolojinin ortak dil olarak kabul edilmesi ve kullanilmasidir. Ciinkii bir projenin basariya
ulagsmasindaki en Onemli etkenlerden birisi, proje ekibinin ortak bir dil, terminoloji

kullanmasidir.
4) Kalite Yaklasimi Sunmasi

Gecmiste bircok BT firmasi kendi iglerinde sadece teknik konulara yogunlasmislardi.
Giiniimiizde ise is diinyasi, sunulan-alinan servislerde, en iyi kalite seviyesine ulasma
beklentisi icerisindedir. BT isletmeleri artan bu kalite beklentilerini karsilayabilmek icin,
“miisteri odakli yaklasim” konusuna yogunlagsmalari ve sonucunda da sunulan servislerin,

miisterilerin istedigi sekilde verilmesi saglanmalidir.

BT firmalarinda “Kalite Yonetiminin™ getirecegi faydalar1 su sekilde siralayabiliriz;
1) Sunulan servislerde kalitenin artmast,

2) Kabul edilebilir servis maliyetleri,

3) Miisteri ve Kullanicr istekleri ile ortiisen servislerin saglanmast,

4) Birbirleriyle entegre olmus merkezi siireclerin olusmasi,

5) Servislerin sunulmasinda gorev alan herkesin kendi gorev ve sorumluluklarini net olarak

bilmesi,

6) Performans gostergelerinin belirlenerek, performans dl¢iimiiniin gerceklestirilmesi.

2.1 ITIL Siirecleri Nelerdir?

Yardim Masas1 cevresinde, ITIL siirecleri 4 ana baslik altinda toplanabilir: Yardim Masasi
Yonetimi, Hizmet Destek Siirecleri, Hizmet Gergeklestirim Siirecleri ve Giivenlik Siirecleri

(Office of Government Commerce, 2001).
1) Yardim Masas1 (Help Desk) Yonetimi

2) Hizmet Destek Siirecleri (Service Support)
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e Cagn YOnetimi
e Problem Yo6netimi
o Konfigiirasyon ve Envanter Yonetimi
e Degisiklik Yonetimi
3) Hizmet Gerceklestirim Siirecleri (Service Delivery)
e SLA (Servis Level Aggrement) YOnetimi
e Kesintisiz Calisma YOnetimi
e Kapasite YOnetimi
¢ Hizmet Siirekliligi Yonetimi

e Finans YOnetimi

Miisteri iliskileri Yonetimi
4) Giivenlik Siiregleri

e Giivenlik Politikalar1 Yonetimi

Periyodik Risk Degerlendirme

Giivenlik Yazilim ve Yamalar: YOnetimi

Erisim Yetkileri Yonetimi

Giivenlik Sorunlar1 YOnetimi
¢ Kisisel Giivenlik Yo6netimi

Bu tez calismasinda ITIL’1n hizmet destek siirecleri olarak adlandirilan siiregleri ve Yardim
Masast Yonetim siireci kullanilmis ve uygulamasi yapilmistir. Asagida bu siirecler detayli

olarak anlatilmaktadir.

2.1.1 Yardim Masasi (Help Desk) ve Yonetim Islevleri
Yardim Masas1 (Help Desk), ITIL’1n temel fonksiyon birimidir. Kullanic1 ve hizmet ekipleri
arasindaki merkezi koordinasyon noktasidir. ITIL yaklagiminda tiim IT hizmet siirecleri

“Yardim Masas1” olarak tanimlanan birim tarafindan koordine edilir.

Merkezi koordinasyon noktasinin bulunmadigi organizasyonlarda yardim istemek ve sorunlari

coziimlemek biiyiik zaman kayiplarina neden olmaktadir. Yardim Masasi, gelen c¢agrilarin is
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onceliklerine ve belirlenen servis seviyelerine gore ¢coziimlenmesini saglamakta, kullanic1 ve

destek ekiplerinin verimliligini artirmaktadir.

Yardim Masas1t kurumun ihtiyaglarina ve kullandigr uygulamalara gore farkli sekillerde
organize edilebilir. ITIL standartlarinda yardim masast tipleri gerekli beceri ve

organizasyonel yapiya gore tanimlanir ( [1]; Office of Government Commerce, 2001 ).

2.1.1.1  Gerekli Yetenek Seviyesine Gore Yardim Masasi Tipleri

e (Cagn Merkezi
e Uzmanli Yardim Masasi
e Uzmansiz Yardim Masasi

e Konu Bazinda Uzmanlasmis Yardim Masasi

2.1.1.2 Organizasyon Yapisina Gore Yardim Masasi Tipleri

e Merkezi Yardim Masasi
e Dagitik Yardim Masasi
e Sanal Yardim Masasi

e Farkli Isleve Sahip Yardim Masasi

2.1.1.3 Yardim Masasimin islevleri

e Tiim cagrilar1 almak.

e Tiim cagrilar1 kayit altinda tutmak.

e (Cagnlan siniflandirmak.

e (Cagrilan Onceliklendirmek.

e (Cagnlan ilgili destek ekiplerine yonlendirmek.

e (agriicin ¢oziim yollarini arastirmak.

e Kullanici ve destek ekiplerini ¢agriya iligskin gelismeler hakkinda haberdar etmek.

e Diger ITIL siirecleri ile ilgili iletisim aktivitelerini yiiriitmek (giincelleme uyarisi,

degisiklik zamanlamasi, gerceklesen servis seviyelerine iliskin raporlar vb.).

e Konfigiirasyon veritabanini giincel tutmak.
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¢ Hizmet performans raporunu hazirlamak ve sunmak.

2.1.1.4  Yardim Masasi1 Uygulamasi ile Hedeflenen Yararlar

¢ Kullanict memnuniyetinin artirilmasi

e Tek kontak noktasi iizerinden destek kaynaklarina aninda erisim

e Kaullanici isteklerinin daha kaliteli ve hizli bir bicimde gerceklestirilmesi
e Ekipler arasi iletisimin giiclendirilmesi

e Kullanici odakli, pro-aktif hizmet yonetimi

e Altyapinin kontrolii ve yonetimi

2.1.2 Hizmet Destek Siirecleri

ITIL Hizmet Destek siirecleri; bilgi islem organizasyonlarinin operasyonel siireclerini ve bu
sireclere yonelik standartlar1 tammmlamaktadir. Operasyonel siirecler bilgi islem kaynaklarinin

yonetimine yonelik siireclerdir.

ITIL Hizmet Destek siirecleri Cagri, Problem, Degisiklik ve Konfigiirasyon/Envanter yonetim

stireclerinden olugmaktadir.

2.1.2.1 Cagri1 Yonetimi (Incident Management)

Verimlilik artis1 icin hizmet siireclerinin iyilestirilmesine karar veren kurumlar, mevcut
performansi1 Olciimleyebilmek icin Oncelikle kayit altina alici mekanizmalara sahip
olmalidirlar. Bir siirecin gelistirilmesi ancak siire¢ performansinin 6lgiilebilir olmasi ile
miimkiindiir. Cagri Yonetimi, bilgi islem hizmet ekiplerinin saglamis olduklari hizmet

performansinin 6lgiimlenebilmesi konusunda ilk adimin atilmasin saglamaktadir.

Cagr1 Yonetimi, bilgi islem kullanimindaki bir kesintinin ardindan son kullanicinin isine
devam edebilmesi icin verilen tiim hizmetleri (hizmet siirecini) kapsar. Problem odakli,
oncelikle ¢oziimiin hiziyla ve is siirecinin devamiyla ilgilenen bir Cagr1 Yonetimi miimkiin

olan en yiiksek kalitede ve siireklilikte hizmet sunulmasini saglar.

Cagn Yonetimi ile iligkili olarak tanimlanmais islevler sunlardir:

e (Cagrinin detaylar ile kayit altinda tutulmas

e Gerektiginde destek ekiplerine ¢agri hakkinda gerekli mesajlarin gonderilmesi

e (Cagnilarin siniflandirilmasi
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Cagrinin bilinen sorunlar ve hatalar ile eslestirilmesi

Yeni ya da mevcut hatalarla eslestirilemeyen sorunlar konusunda Problem YO6netimi’nin

baslatilmasi

Cagn icin aciliyet onceliklendirmesinin yapilmasi

Cagn ile ilgili konfigiirasyon bilgilerinin saglanmasi

Gecmisteki benzer ¢agrilarin analiz edilmesi ve ¢6ziim yontemlerinin listelenmesi

Cagrimin kapatilmas1 ya da uzman ekiplere yonlendirilmesi durumunda kullanicinin

bilgilendirilmesi
Cagn ile ilgili tiim detaylarin kayit altinda tutulmasi

Cagrilarin izlenmesi

Cagr1 Yonetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:

Cagrilarin  zamaninda ¢oziimlenmesi, sorunlar nedeni ile is aksamasinin en aza

indirilmesi, organizasyonel verimliligin saglanmasi.
Sistemin gelistirilmesi i¢in iyilestirilmesi gereken noktalarin belirlenmesi.

Hizmetin Onceden taahhiit edilen servis seviyelerinde verilip verilmediginin

Olctimlenebilmesi.

Destek kadrolarinin is yiiklerinin diizenlenmesi, kadro planlamasinin daha etkin bigimde

yapilmasi.
Cagrilarin yanlis agilmasinin, kaybolmasinin ya da ihmal edilmesinin 6nlenmesi.

Kullanict memnuniyet oraninin yiikseltilmesi.

2.1.2.2 Problem Yonetimi (Problem Management)

Problem Yonetimi'nin amaci Bilgi Islem altyapisindan kaynaklanan hatalar1 bulmak ve bu

hatalarin tekrarini engelleyerek kullanicilarin ayni hata nedeni ile bir kere daha kesintiye

ugramalarin1 Onlemektir. Siirecin hedefi, kullanicilarin ¢agri adetlerinin azaltilmasi icin

gerekli 6nlemlerin alinmasini saglamaktir.

Bu siirecte gerceklestirilen her islem;

Hata kaynaklarinin ne oldugunu bulmaya (problem kontroliinden teshise kadar)
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e Hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in alternatif ¢6ziimlerin tanimlanmasina (hata kontrolii)
® Yasanabilecek problemlerin 6nlenmesi icin Onerilecek degisiklik isteginin tanimlanmasina
® Problemin giderildigini gormek icin degisiklikten sonraki kontrollere odaklanir

Problem Yonetim siireci ayni zamanda ileride olusacak sorunlarin pro-aktif olarak
diizeltilmesini de igerir. Pro-aktivitenin amaci son kullanicilarin sikayetleri veya sorulariyla

problem kendini gdstermeden Once hatalar1 saptamak ve ortadan kaldirilmasini saglamaktir.
Etkin bir Problem Yonetimi ile su avantajlar saglanmaktadir;

e Bilgi Islem hizmet kalitesinin artirilmasi

e (agn adetlerinin azaltilmasi

e Kalici ¢ozlimlerin hayata gecirilmesi

e Birinci destek asamasinda (Help Desk Destegi) coziimlenen c¢agri yiizdesinin

yiikseltilmesi

2.1.2.3  Konfigiirasyon ve Envanter Yonetimi (Configuration Management)

Konfigiirasyon Yonetimi Bilgi Islem altyapisin1 olusturan envanterin (donanim, ekipman ve
yazilimlar) neler oldugu ile ilgilenir. Sorumluluk altinda bulunan tiim kaynak ve ekipmanlarin
neler oldugu bilinmez ise bilgi islem hizmetlerini belirli bir kalitede yonetmek miimkiin
degildir.

Konfigiirasyon Yonetimi Bilgi Islem hizmetlerini gerceklestirmek icin ihtiyac duyulan tiim
konfigiirasyon 6gelerini kontrol altinda tutan bir siirectir. Envanterler ve konfigiirasyonlarla
ilgili bilgiler bir Konfigiirasyon Yonetimi Veri Tabaninda (KYVT) tutulur. Konfigiirasyon
Veritabam1 CI’lardan (Configuration Items), CI'lar ise yazilim, donanim, sodzlesmeler,

felaketten kurtulma planlari, kural ve prosediirlerden olusur.

Giiclii bir CMDB aynm1 zamanda hem CI ile kullanicilar arasindaki iliskileri hem de CI’lar
arasindaki iligkileri (bir CI baska bir CI' nin parcas1 mi, baska bir CI ile baglantili m1 gibi)

tamimlar.

Konfigiirasyon Yonetimi CI'lar ile ilgili bilgileri, bu bilgilerin CMDB’de depolanmasini,

giincel ve kullanima hazir olarak saklanmasini saglar.
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2.1.24 Degisiklik Yonetimi (Change Management)

ITIL destek hizmetleri kapsamindaki siireglerin en onemlilerinden birisi Degisiklik Yonetim

siirecidir.
Degisiklik Yonetim siireci ile birlikte;

e Bilgi Islem altyapisma yonelik tim degisikliklerin standart metot ve prosediirlerin

kullanimi ile verimli ve hizli bicimde gerceklestirilmesi,

e Degisim sonucunda ortaya ¢ikmasi muhtemel kullanici ¢agrilarinin minimize edilerek

devam eden hizmet kalitesinin artacak is yiikii nedeni ile diistiriilmemesi,
e Degisikliklerin kontrol altina alinmasi ve negatif etki yaratmasinin engellenmesi,
e Yapilan degisimin sonucunda organizasyonel operasyonlari gelistirmesi amaglanmaktadir.
Degisiklik Yonetimi;
e Degisim taleplerinin acilmasi ve onaylanmasi,
e Degisiklik taleplerinin siniflandirilmasi ve onceliklendirilmesi,
e Degisiklik Kurulu’nun bilgilendirilmesi,
e Degisim siirecinin koordinasyonu,
e Degisiklik sonucunun gozden gecirilmesi ve degisiklik talebinin kapatilmasi,
e Degisikliklerin raporlanmasi aktivitelerini yiiriitiir.

Tiim projeler Bilgi Islem altyapisinda birtakim degisiklikleri ongordiigiinden, projeler
degisiklik yonetimiyle baslar. Degisiklik yonetimi, sadece degisikligin kontrol edilmesi
degildir. “Degisiklik Yonetimi” siireci, degisiklik isteginin olugmasiyla baslar ve istegin
degerlendirilmesi ve kabul edilmesinden, degisikligin gerceklestirilmesi ve kontrol edilmesine

kadar gecen tiim siirecin kontroliinii saglar.

Diger tiim siire¢ yOnetimleri, etkinliklerinin ve verimliliklerinin gelistirilmesi icin gerekli
gordiikleri degisiklikleri ve giincellemeleri degisiklik yoOnetimine bildirirler. Degisiklik
yonetimi degisiklik isteklerine iliskin risk yOnetimini yapmak icin diger tiim siireglerin
bilgilerine ihtiya¢ duyar. Degisiklik yonetimi, degisikliklerin minimum riskle gerceklesmesi
veya riskin kontrollii olarak devreye alinmasi i¢in calisir.

Degisiklik Yonetimi ile su yararlar elde edilir;

e Bilgi Islem hizmetlerinin is ihtiyaglarina gére diizenlenmesi saglanir.
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Yapilan degisikliklerden destek ekipleri ve kullanicilar haberdar edilir.
Risk minimizasyonu gerceklesir.
Degisim nedeniyle mevcut hizmet kalitesinin diigmesi engellenir.

Degisikliklerin minimum kesinti ile gerceklestirilmesini saglayarak kullanici verimliligin

artmasi saglanir.
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3. GELISTIRILEN SISTEMIN GENEL YAPISI

Gelistirilen sistem web tabanli calisacak bir uygulama olarak tasarlanmistir. Buna goére
sistemimizde kullanici ara yiiziinii temsil eden Yardim Masast modiilii, organizasyondaki her
tiirlii varligin takibinin yapildigi Envanter Yonetimi modiili ve bu modiil iizerinde kendi
aralarinda da entegre bir sekilde calisacak olan Cagri Yonetimi modiilii, Problem Yonetimi
modiilii ve Degisiklik Yonetimi modiilii bulunmaktadir. Sekil 3.1°de gelistirdigimiz HYS

uygulamasi igerisindeki temel modiiller ve bunlar arasindaki iliskiler sunulmustur.

Gelistirdigimiz bu sistemde veritaban1 olarak Microsoft SqlServer 2000 kullanilmistir. Web
sunucusu olarak da Microsoft IIS 5.1 kullanilmistir. Uygulama Microsoft Visual Studio .NET
platformunda ASP.NET ile gelistirilmistir. Uygulama multitier (¢cok katmanli) bir uygulama

olarak yazilmistir. HYS uygulamasinin yazilim mimarisi ise Sekil 3.2’de goriilmektedir.

Sekil 3.1 HYS’de sistem yapisi
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Uygulama Katmanlani

Report Web Service

Business

juswaBeuely uondedxg

Sekil 3.2 HYS uygulamasinda kullanilan ¢cok katmanli framework yapisi

HYS uygulamasinda arayiiziin kullanim kolayligin1 artirmak i¢in Microsoft Outlook menii

yapisina ¢ok benzeyen bir menii sistemi kullanilmis olup, Sekil 3.3’ de gosterilmektedir.

T e

= [ veni Kawik &
= [ Kisisel avarlar
= [ Envanter

= [ Siskem

= [ Serwvis Firmalar

=d =0 Lidl [ =J =] |

Sekil 3.3 HYS’de menii yapisi
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HYS uygulama meniisii, 4 ana basliktan olugsmaktadir;
e Menii
e Kayitlarim
e Sablonlarim

¢ Son Baktigim Kayaitlar

3.1 Menii Bashg

HYS iizerinden yapilabilecek islemlerin yer aldigr menii adimidir. Alt meniileri ise;
¢ Yeni Kayit Ac,
o Yeni Cagri
o Yeni Problem
o Yeni Istek
o Satin Alma
o Arama
¢ Kisisel Ayarlar
o Delegasyon
o Sablon YOnetimi
e Envanter
o Cihaz Tanimlamalar1
o Lokasyon Tanimlamalari
o Firma Tanimlamalari
o Yazilim Tanimlamalar1
e Sistem,
o Kullanic1 Tanimlama
o Grup Tanimlama
o Gruba Kullanic1 Atama

o Grup-Kullanici Sorgulama
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o Yetki Tanimlari
o Kategori Tanimlamalari
o Parametre Tanimlamalari

Servis Firmalan seklinde siralanmaktadir.

“Yeni Kayit A¢” alt meniisii altinda bulunan adimlari kisaca ac¢iklamak gerekirse;

“Yeni Cagr1” segenegi, sadece MHM (Miisteri Hizmet Merkezi)’deki kullanicilar

tarafindan kullanilmaktadir.

“Yeni Problem” secenegi, karsilasilan bir sorunun ilgili ¢coziim gruplarina iletilmesini

saglamaktadir.

“Yeni Istek” secenegi, yazilim, konfigiirasyon veya envanter iizerinde degisiklik

olusturabilecek taleplerin ilgili gruplara iletilmesini saglamaktadir.

“Satinalma” secenegi, envanter, sarf veya yedek parca satinalma taleplerinin ilgili

gruplara iletilmesini saglamaktadir.

“Arama” secenegi ise sistemde olusturulmus olan her tiirlii problem veya istek kaydi
ile ilgili aramalarin, tarih, kullanici, kayit kategorisi ve firma bazinda yapilabilmesini

saglamaktadir.

“Kisisel Ayarlar” alt meniisii altinda bulunan adimlar1 kisaca agiklamak gerekirse;

“Delegasyon” secenegi, yetki devri (delegasyon) islemlerinin yapildigr ve takip
edildigi is adimidir. Kullanicilarin onay vermesi gereken degisiklik durumlari
olabilmektedir. Eger kullanicinin onay vermesi gereken bir degisiklik kaydi var ve
kullanict izin vs. gibi nedenlerden dolayr is yerinde olamayacaksa, yetkisini bir

baskasina devrederek onay islemlerinin beklenmesinin oniine geciliyor.

“Sablon” secenegi, onceden kaydedilen cagri veya problem kayitlarini gorebildigi
adimdir. Bu adim vasitasiyla genelde ayni tip ¢agr1 veya problem bildiriminde bulunan

kullanicilarin ayni bilgileri tekrar tekrar girmesinin Oniine gecilmis olmaktadir.

“Envanter” alt meniisii altinda, yazilim ve cihaz envanteri ile HYS de gecerli olan lokasyon

ve firma bilgilerinin tanimlama, giincelleme ve silme islemleri yapilmaktadir.
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“Sistem” alt meniisii altinda, HYS kullanicilarinin, kullanicilarin i¢inde yer aldigi gruplarin,
kullanicilara ait yetkilerin ve kullanicilarin olusturacaklari kayitlara ait bilgilerin tanimlama,

giincelleme ve silme islemleri yapilmaktadir.

“Servis Firmalar:” alt meniisii altinda, Garanti Teknoloji’nin hizmet aldig1 firmalara

yonlendirilmis olan HYS kayitlar1 yer almaktadir.

3.2 Kayitlarim Bashgi

Kullanicinin veya icinde bulundugu gruplarin actigi, kullaniciya veya grubuna atanmus,
kullanici ya da grubu tarafindan kapatilmis olan problem ve istek kayitlarinin listelendigi

menii adimidir.
Alt meniileri ise,

¢  Onaymm Bekleyen Kayitlar

Onay Verdiklerim

¢ Bugiin Acilan Kayitlar

¢ Bugiin Kapanan Kayitlar

¢ Bana Atananlar

¢ Gruplarima Atananlar

¢ Benim Actiklarim

¢ Gruplarimin Actiklar

e MHM ile ilgili Kayitlar,
seklinde siralanmaktadir.

“Onayimi Bekleyen Kayitlar” alt meniisii altinda, kullaniciya onay vermesi i¢in atanmis olan
kayitlarin listelemesi yapilir. Daha ¢ok yonetici ve iistii poziyondaki kullamicilar igin
kullanilmasi planlanmistir. Onay bekleyen kayitlar, sag taraftaki listeleme alaninda listelenir.
Kullanict listeleme alanindaki secenekleri kullanarak, kayitlari, problem/istek tipi, bildiren
kullanici, lokasyon ve tarih bazinda listeyebilir. Sekil 3.4’de HYS uygulamasinin arayiizii
goriilmektedir. Sol tarafta HYS meniisii, sag tarafta ise meniiden yapilan se¢imlere gore

kayitlara ait 6zet bilgilerin gosterildigi, liste ekran1 yer almaktadir.
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“Onay Verdiklerim” alt meniisii altinda, kullanicinin onayindan ge¢mis olan kayitlarin
listelemesini yapar. Daha ¢ok yonetici ve iistii poziyondaki kullamicilar igin kullanilmasi
planlanmigtir. Onaydan gecmis kayitlar, sag taraftaki listeleme alaninda listelenir. Kullanici
listeleme alanindaki secenekleri kullanarak, kayitlari, problem/istek tipi, bildiren kullanici,

lokasyon ve tarih bazinda listeyebilir.

“Bugiin Ac¢ilan Kayitlar” alt meniisii altinda, giin i¢inde a¢ilmig olan biitiin kayitlar listelenir.
MHM tarafindan kullanilmas: planlanmugtir. Secim sonrasinda, giin icinde acilmis kayitlar,
sag taraftaki listeleme alaninda listelenir. Kullanic1 listeleme alanindaki secgenekleri
kullanarak, kayitlari, problem/istek tipi, bildiren kullanici, lokasyon ve tarth bazinda
listeyebilir.

“Bugiin Kapanan Kayitlar” alt meniisii altinda, giin i¢inde kapanmis olan biitiin kayitlar
listelenir. MHM tarafindan kullanilmast planlannustir. Se¢im sonrasinda, giin icinde agilmig
kayitlar, sag taraftaki listeleme alaninda listelenir. Kullanici listeleme alanindaki secenekleri
kullanarak, kayitlari, problem/istek tipi, bildiren kullanici, lokasyon ve tarith bazinda

listeyebilir.

“Bana Atananlar” alt meniisii altinda, kullaniciya yapmasi i¢in atanmis olan problem ve istek
kayitlar1 listelenir. Menii genisletildiginde, statii bazinda listeleme yapilmasini saglayan alt
secenekler gosterilir. Bu alt seceneklerden herhangi biri secilirse, sadece o statiideki kayitlar
listelenir. Yapilan se¢cime gore, biitiin ya da belli statiideki atanmis kayitlar sag taraftaki
listeleme alaninda listelenir. Kullanici listeleme alanindaki secenekleri kullanarak, kayitlari,

problem/istek tipi, bildiren kullanici, lokasyon ve tarih bazinda listeyebilir.

“Gruplarima Atananlar” alt meniisii altinda, kullanicimin i¢inde bulundugu gruplara,
yapilmasi icin atanmis olan problem ve istek kayitlari listelenir. Menii genisletildiginde,
kullanicinin i¢inde bulundugu gruplar bazinda listeleme yapilmasini saglayan alt secenekler
gosterilir. Gruplarin altinda da o gruba atanmis kayitlart statii bazinda siniflayan secenekler
bulunmaktadir. Bu alt adimlardan herhangi biri secilirse, sadece o gruptaki/statiideki kayitlar
listelenir. Yapilan secime gore, kullanicinin icinde bulundugu biitiin gruplardaki ya da belli
gruptaki kayitlar sag taraftaki listeleme alaninda listelenir. Kullanici listeleme alanindaki
secenekleri kullanarak, kayitlari, problem/istek tipi, bildiren kullanici, lokasyon ve tarih

bazinda listeyebilir.

“Benim Actiklarim” alt meniisii altinda, kullanicinin agmis oldugu tiim kayitlari listeler.

Kullanim 6zellikleri “Bana Atananlar” segenegi ile aynidir.
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“Gruplarninmin Actiklar:” alt meniisii altinda, kullanicinin i¢inde bulundugu gruplardaki

kullanicilar tarafindan ac¢ilmis tiim kayitlart listeler. Kullanim 6zellikleri “Gruplarima

Atananlar” secenegi ile aynidir.

“MHM Ile Ilgili Kayitlar” alt meniisii alinda, MHM tarafindan acilan ve MHM’ye atanmis

kayitlar listeleyen menii adimidir. MHM tarafindan kullanilmas: planlanmistir.

Meniideki secimler sonrasinda ekranin sag tarafinda yapilan listelemede kayitlara ait 6zet

bilgiler gosterilmektedir. Gosterilen 6zet bilgiler asagidaki gibidir:

Sorun yasayan veya talepte bulunan kullaniciy1r gosteren “Bildiren Kullanic1” bilgisi,

Kayait tipi (GT P ile baglhiyorsa Problem, GT S ise satinalma istegi, GT D ise degisiklik

istegi anlamina gelir) ve kayit numarasi bilgisi,
Kaydin agilma zamanz,

Kayda ait problem/istek tip1 bilgisi.

Meniideki secimler sonrasinda listelenen kayitlar farkli statiilerde olabilir. Statiilere ait

detaylar1 bilmek kullanicinin dikkate almasi gereken kayitlar1 belirlemesi i¢in 6nemlidir:

Acildr: Istek ve satinalma icin agilmis, detayli bilgi girisi yapilmanus kayitlara ait
statiidiir. Acan kullanicinin detay bilgilerini girmesi ve bir sonraki asamaya

gondermesi gerekmektedir.

Atandi: Bir gruba atanmis olan kayitlara ait statiidiir. Gruptaki kullanicilardan biri

tarafindan ‘“lizerine al”’1inmali ve tamamlanmalidir.

Beklemede: Belli bir nedenden dolayr tamamlanmamis ve beklemeye alinmis

kayitlara ait statiidiir.

Bilgi Bekleniyor: Tamamlanmasi i¢in kaydi iizerine almis olan kullanicinin ek bilgiye

ihtiya¢ duydugu kayitlar1 gosteren statiidiir.

Cahsihyor: Bir kullaniciya atanmis ve iizerinde calisilan, heniiz tamamlanmamis

kayitlar1 gosteren statiidiir.
iptal Edildi: Iptal edilmis kayitlar1 gosteren statiidiir.
Kapali: Tamamlanmis kayitlar1 gosteren statiidiir.

Probleme Cevrildi: MHM tarafindan acilmis ve bir problemle iliskilendirilmig

cagrilara ait statiidiir.
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3.3 Sablonlarim Bashg:

Kullanicinin  onceden kaydetmis oldugu sablonlarin listelendigi menii adimidir. Sik
olusturulan kayitlar icin sablon kaydetmek, siirekli olarak ayni bilgilerin girilmesi ya da

secilmesini engelleyeceginden zaman kazandirict bir yontemdir.

3.4 Son Baktigim Kayitlar Bashg:

Kullanicinin detayma girdigi son 10 kaydin listelendigi menii adimidir. Farenin imleci

listelenen kayitlarin iizerine getirilirse kayitlara ait 6zet bilgiler goriintiilenir.

Bunlara ek olarak, kullanicilarin kolayca kayit olusturabilmelerini saglamak i¢in menii
seceneklerin altinda dort adet kisayol tusu bulunmaktadir. Tuslarin fonksiyonlari, soldan saga

dogru;
® Yeni Cagr Ac,
® Yeni Problem Ac,
* Yeni Istek Ag,

® Yeni Satinalma Kaydi1 Ag, olarak siralanmaktadir. Tuslarin fonksiyonu, farenin imleci

tuslarin {izerine getirilince de goriintiilenmektedir.

Lj Mend | }.ﬂlllal:lm:HarunEsencr-‘_GaramiTeknolaji} Acti Kayrtlar { 7 )

1EED]

=) Kapali [7]

|| Kayitlanm

Grupla @ [Durum x| Srala: |Bir Grup Seciniz

| Onaywm Bekleyen Kaytlar (0]
i Delege Edilen Dnay Kayitlar [0]
4 Onay Yerdiklerim [2]

. .“..
LI |.:\|tJn ll ﬂ‘j

Harun Esener {Garanti Teknoloji) GTP 76636 Kapah 27.01.2005 13:43:19 ¥

4[] Bana Atananlar [2]
4+ Gruplarma Atanan []
<[ Benim Actiklarim [5]
kapah |
Tamamlanamadi[1]
[ Gruplarmn Actiklar []

|

N
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:
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Altyam Serviskeri - Ampul
Stratejik destek grubunun bulundudu yerdeyim.

masamin Listindek lamba strekd yarup soniyor. dikkat dadtyor.
Yardmlarrez icin tegelddler,

Harun Esener {Garanti Teknoloji) GTC 172579 Kapah
Sistermn Serviskers - Kurulum [ Urin )

rmakinami restart ettkten sonra outlook acimamaya basladi
outhook un acllen tekrar kurdumunie yapdrmasing isthonem,

ek,

Harun Esener {Garanti Teknoloji) GTP 172679 Kapal
Sistern Servisker - Kurulum { Urln )

makinami restart ettiten sonra outlook aclkmamaya baglad
outhook: un acilen tekrar kuruiumunun yapdmasin istiyorum,

tsk,

Harun Esener {Garanti Teknoloji) GT D 202664 Kapah

Tsletim Servisleri - SQL Calisbrma Istekderi (Gl ici)

GT Uygulama Yazikm Goelntil ve [5 alog
Sisternieri

16.06.2005 11:50:17 ¥
GT Uygulama Yazilm Geeintil ve Is Akis
Sisternleri

16.06.2005 11:50:17 ¥
GT Uygulama Yazihm Goedntl ve 15 alag
Slstarmler

20,07.2005 09:17:17 ¥

GT Uygulama Yazibm Goeontl ve I Akig
Sicternlar j

Sekil 3.4 HYS’de menii yapisi
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3.4 Gelistirilen Sistemin Giivenlik Altyapisi

HYS uygulamasinin giivenlik altyapisi iki kissmdan olugmaktadir.
1. Uygulamaya giris icin gereken giivenlik altyapisi.

2. Uygulamay1 actiktan sonra her kullanicinin kendi rol-yetki seviyesine uygun kategorileri,

menii adimlarini, kayitlar1 gérebilmesi icin gereken giivenlik altyapisi.

1. Garanti Teknoloji’de kullanilan kisisel bilgisayarlar {izerinde Microsoft Windows isletim
sistemi bulunmaktadir. Bu nedenle web tabanli bir uygulama olarak yazilan HYS
uygulamamuz iizerinde, windows authentication denilen sirket ¢capinda genel olarak kullanilan
kullanic1 tanimlamalar1 temel alinmis ve kullanici bilgilerine erisim bu sekilde saglanmustir.
Yani kisisel bilgisayarin1 kendisine verilen kullanict ad ile agabilen biitiin kullanicilar HY'S
uygulamamizi da kullanabileceklerdir. HYS iizerinde tutulan islem tarih¢elerinde de otomatik

olarak bu windows nt kullanicit adi kullanilmaktadir.
2. HYS iizerinde yapilan yetkilendirme ¢aligmalarinin iki amaci bulunmaktadir:
e Kayit detaylarinin sadece ilgili kullanicilar tarafindan goriintiilenmesini saglamak.
e Kullanicilara sadece ilgi, yetki alanlarindaki kategori ve atama gruplarin1 géstermek.

Kayit detaylarmin sadece ilgili kullanicilar tarafindan goriintiilenmesi giivenlik nedeniyle
gerekmektedir. Ozellikle ozel bilgiler iceren kayitlar olusturacak potansiyel kullanicilar igin

bu 6zellik oldukca onemli olmaktadir.

HYS uygulamasi, kullanicr kitle diisiiniilecek olursa oldukca genis bir topluluga hitap eden bir
uygulamadir. Kullanicr profilinin ve ilgi alanlarinin ¢esitliligi nedeniyle, istek veya problem
kategorisi ve atama grubu basta olmak {izere kayitlara ait sahalarin bazilarinda oldukca
yiiksek adetli bilgi gosterilmektedir. Kullanicilara sadece ilgi alanlarindaki kategori ve atama
gruplarim1 gostermek, kullanicilarin daha kolay ve hizli bir sekilde kayit olusturmalarini

saglamaktadir.

Kullanic1 yetkilendirme altyapisinin ana bileseni rol’diir. Goriintiilenecek olan kategoriler,
atama gruplart ve sayfalar rol bazinda belirlenmekte, bir diger deyisle rol ile
eslestirilmektedir. Sekil 3.5’de HYS uygulamasinda kullanilan yetkilendirme-rol yapisi

gosterilmektedir.
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»l KULLATICIT o FIEMA " EOL TAMWINI
o EKategoriler
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r‘;

Sekil 3.5 HYS’de yetkilendirme-rol yapisi

Rol, bir iist bilesendir. Altinda kullanici, grup, departman ve firma bilesenleri yer almaktadir.
Rol tanimlar1 kullanic1 bazinda yapilabildigi gibi, atama grubu, departman ve firma bazinda
yapilabilmektedir. Sistemde her kullanici bir firma ve departman ile iliskilendirilmis
bulunmaktadir. Sistemde ki bir kullanici, ait oldugu gruplardan, departmandan veya firmadan
gelen rol tanimlarina gore yetkilendirilmektedir. Ayrica kullaniciya 6zel rol tanimi, yukarida

belirtilenlerin disinda kalan durumlar icin yetkilendirme yapmak icin tanimlanabilmektedir.
HY'S uygulamasi kullanilirken yetkilendirme ile ilgili bir kontrolle karsilasildig1 durumlarda;

Kullanicinin i¢inde bulundugu gruplarin, departmanin ve firmanin iliskilendirildigi roller
belirlenmekte, sonrasinda bu rollerle iliskilendirilmis kategori, atama gruplar1 veya sayfa

bilgilerine ulagilmaktadir.

Rol sayisinin birden fazla oldugu durumlarda kullaniciya, ulasilmig tiim rollerle

iliskilendirilmis kategori, atama gruplari veya sayfa bilgileri gosterilmelidir.
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4. GELISTiRiLEN YARDIM MASASI MODULUNUN YAPISI

Yardim Masas1 modiilii ITIL icerisinde bir proses olarak degil bir fonksiyonalite olarak
tanimlanmistir. Garanti Teknoloji biinyesinde olusturulan yardim masasi da birinci seviye

destek noktasi ve merkezi bir yap1 olarak kurulmustur.
Yardim Masas1 modiilii iki kisimdan olusmaktadir;

[Ik kisim; telefon, mail, fax benzeri iletisim araclar1 ile hizmet verilen subelerden veya
miisterilerden gelen istek, problem, cagr1 gibi kayitlarin miisteri hizmet merkezi birimindeki
calisanlar tarafindan HYS’ye kayitlarinin girilmesi ve ilgili siirecin baglatilmasi seklinde

calismaktadir.
Ikinci kisim ise; Uygulamayr kullamm yetkisi olan Kisilerin, hi¢ bir kimseye ihtiyac
duymadan, istek, ¢agri, problem kayitlarin1 agabildigi ve dnceden yapilan kategori ¢alismalari

sayesinde HY'S {izerinden, acilan kaydin ilgili grup veya kisilere atanmasi igleminin otomatik

olarak yapilmasi seklinde calismaktadir.

Yardim Masasit modiiliiniin ¢alisma prensibi Sekil 4.1° de gosterilmektedir.

Tygulama Operasyonel
Olaylar: Isler
Envanter A g etwork)- Sistem Givenlik
Degiziklikleri Olaylart Olaylart
¥ o
' Miigteni ,r [ h‘ff r:‘wl
l‘ v Hizmet - L
Terlc e HEEINL LA
Merkezi 1.Seviyve “"’Q, S
¢ T Destel: Bilei
. . 21
Miagtert Isteklert - ¥ eritahar ve
2.Seviye Gizlemleme
Destek
TTygulama Ag Metworlk) Eurulum 3. Firma Operasyon
Destel Destels Destels Destels Destels

Sekil 4.1 Yardim masas1 modiiliiniin calisma yapisi
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5. GELISTIRILEN ENVANTER YONETIMi MODULUNUN YAPISI

Envanter Yonetimi Modiiliinde bir BT firmasinin hizmet verdigi tiim cihaz ve yazilimlarin
envanter ve konfigiirasyon bilgilerinin tutulmast amaclanmaktadir. Envanter bilgileri
tiriinlerin barkod no, seri no, lokasyon, statii, sahibi firma, marka, model bazinda

izlenebilmesini saglamalidir.

HYS iizerinde tutulan hicbir envanter kaydinin silinmesine miisade edilmemektedir.
Kullanilmayan envanterler var ise onlarin durum statiileri “Pasif’e set edilmektedir. Bu
sekilde Garanti Teknoloji biinyesindeki biitiin envanterlerin gecmise doniik tarihgesini tutmak

miimkiin hale gelmistir.

Envanter Yonetimi modiiliinde cihazlarin depoya giris ve cikislarinda RF (Radio Frequency)
kablosuz iletisim protokolii izerinden ¢alisan Symbol 6840 model el terminalleri kullanilmig

boylece anlik olarak envanter degisimleri sisteme yansitilmistir.

Ayrica Envanter Yonetimi modiiliindeki cihaz bilgilerinin ve sayilarmin dogrulugunu
saglamak maksadiyla belirli peryotlarda envanter sayimlart yapilmaktadir. Bu is icin ise
Symbol PPT 8800 el bilgisayarlar1 kullanilmaktadir. Bu el bilgisayarlari ile toplanan veriler
offline (cevrimdisi) olarak envanter veritabanina kaydedilmektedir. Veritabanindaki bilgi ile
el bilgisayarlarindan gelen bilgi arasinda farklilik arz eden cihaz bilgisi oldugu vakit kontrol
edilmesi icin ilgili kisilere rapor seklinde bu cihazlarin listesi verilmektedir, bu sekilde
envanter veritabaninda bulunan cihazlarin dogru ve giincel bilgilere sahip olmasi

saglanmaktadir.
Envanter Yonetimi Modiiliiniin giincellenmesi ise su sekillerde yapilmaktadir;
1) Yeni Envanter Ekleme
e Depo Giris ( RF El terminalleri kullaniliyor )
2) Degisiklik Yonetimi’nden Gelen Enventer Bilgisi Degisiklikleri
e Siparis, Satinalma
¢ Konfigiirasyon Giincelleme
¢ Depo Cikis (Kurulum) ( RF El terminalleri kullaniliyor )
e Yer Degisikligi ( RF El terminalleri kullaniliyor )
e Tamire Gonderme ( RF El terminalleri kullaniliyor )

e Depoya Geri Doniis (Sokiim) ( RF El terminalleri kullaniliyor )
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e Hibe ( RF El terminalleri kullaniliyor )
¢ Hurda ( RF El terminalleri kullaniliyor )
3) Envanter Validasyonu ( PPT Cep bilgisayarlar1 kullaniliyor)

4) Fatura ve irsaliye bilgilerinin giincellenmesi.

HY'S uygulamas icerisinde Envanter Yonetimi modiiliinii kullanacak olan kisiler 5 kategoriye

(role) ayrilmustir.
1) Envanter Admin
2) Depo Yonetimi Kullanicisi
3) Konfigiirasyon Kullanicisi
4) Finans Yonetimi Kullanicisi
5) Normal Kullanicilar
Buna gore;
“Envanter Admin” roliine sahip kullanicilar;
¢ Envanter ana tipi ekleme, degistirme
e Envanter alt tipi ekleme, degistirme
e Marka ekleme, degistirme
e Model ekleme, degistirme
¢ Firma ekleme, degistirme
e Bolge ekleme, degistirme
e Sehir ekleme, degistirme
e [Lokasyon ekleme, degistirme
e Departman ekleme, degistirme fonksiyonlarini yerine getirmektedirler.
“Depo Yonetimi” roliine sahip kullanicilar;

¢ Envanter kaydi ekleme fonksiyonunu yerine getirmektedir.
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“Finans YOnetimi” roliine sahip kullanicilar;

e Fatura ve irsaliye bilgilerinin giincellenmesi fonksiyonunu yerine getirmektedir.
“Normal Kullanic1” roliine sahip kullanicilar;

¢ Envanter kaydin1 is emirlerine bagli (onayli olarak) giincelleme

e Envanter bilgilerini izleme fonksiyonlarini yerine getirmektedirler.

Envanter YoOnetimi modiiliiniin Garanti Teknoloji’ye getirdigi faydalart su sekilde

ozetleyebiliriz;

e Depo girislerinin kontrol altina alinmasi  ve envanter bilgilerinin depo girisinde

kaydedilebilmesi.
¢ Depo cikislarinin kontrol altina alinmasi ve depo ¢ikis isteklerinin kaydedilmesi.
e Satinalma ve Siparis YOnetimi ile iligki kurulmasi.
e Degisiklik Yonetim sistemiyle iligki kurulmasi.
¢ Depoda stok yonetiminin saglanmasi.

e Istenen iiriiniin depoda bulunmamasi durumunda satialma yapilmas1 yada alternatif {iriin

belirlenmesi konusunda yardim saglamasi.

e Uriin tipi, alt tipi, marka, model, iiretici firma gibi iiriin ile ilgili birgok bilginin sistemde

tanimlanmasi.

e Hizmet verilen lokasyonlarin takip edilmesi ve lokasyon bazinda envanter yonetiminin

yapilabilmesi.

e Envanterdeki {riinlerin statiilerinin ve gecirdikleri hareketlerin tarihgesini takip

edilebilmesi.
e Muhasebe ve fatura bilgilerinin takibinin yapilabilmesi.
e Uriin akibetinin takibinin yapilabilmesi

e Periyodik olarak envanterin sayilmasi, sayillan ve sistemde kayitli {iriinlerin

degerlendirilmesi ve giincellenmesinin yapilabilmesi.

¢ Envanter Bilgilerinin raporlanabilmesi.
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5.1 Gelistirilen Envanter Yonetimi Modiiliiniin Veritabam Yapisi

Envanter Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani1 nesnelerini, Lokasyon bilgileri,
Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Fatura bilgileri, Kullanici bilgileri, Firma bilgileri basliklar:
altinda toplayabiliriz. Olusturulan bu veritabani yapis1 ITIL siire¢lerinde bahsedilen CI’lar ile
ilgili bilgileri, bu bilgilerin CMDB’de depolanmasini, giincel ve kullanima hazir olarak

saklanmasini saglamaktadir.

Envanter Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolarin1 ve aralarindaki

iliskileri, Sekil 5.1, Sekil 5.2, Sekil 5.3, Sekil 5.4 ve Sekil 5.5’da gorebilirsiniz.

Lokasyon Bilgileri

eny_LokasyonSantral
eny_Iletisim | env_Lokasyon |
2 [ilk_TletisimID = LokasyonId
— L ol | 7 (lok_LokasyonID — o
_||t_.ﬁ.|:lres _Ink_ParentLl:nkasvl:nnID _KcunsolTu:u .
] ilt_Ilce ™ok SehirlD . Konsoladedi
| ilt_SE:n'!t ) — lok_Lokasyonid . SantralBilgisawarAdi
| ?It_Sehlr ~Iok_Lokasyorkadu | S.af!ntraIDungIelId
. ilt_Lille: — — lok_LokasyanTipID ] DijitalTelAdedi .
. il _Tell - ik TletisimiD ] AnalogMasaTelddedi
. — — OF._ )
. ilk_Tel ok FirmalD ] AnalogDuvar TelAdedi
| _Tel3 ok itk __|ATMTelefonAdedi
|t Faxl ok _kkayitTarihi
— !It_FaxZ ] lok,_SonkavikTarihi
— ':E';aﬁ nd __|lok_SonGuncelleyen eny_LokasyonTelefon
ilt_Thryiliisi —
it sl i — i:kamnl ;
ilt_IlgilikisiEmail — — o
[ | Kullanirm'eri
|it_DestekURL o LokasvonTi __|Tekfonbio
—. - _ yonTip TTDevre
_||t_Ka\,f|tTar|h| @[ Ikt_LokasyonTiplD A
[kt_LokasyonTipAdi DataHizi
eny_Bolge Il:_FirmalD
i | blg_Bolgell
blg_RaolgedD eny_Sehir
blg_UikelD 7 [ shr_SehirID
blg_3ahaDestekaruplD shr_Sehirad
o |shr_BolgelD

Sekil 5.1 Envanter modiiliiniin lokasyon bilgileri tablolar1




eny_CihazanaTip

I
il

% |can_anaTipID

o can_AnaTipéd
can_IlkKawitTaribi
can_SonkayikTariki

=l:>mfEJ
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Cihaz Bilgileri

eny_Cihaz

can_sonGuncelleven j

[ ERE

eny_CihazaltTip

cak_AnaTiplD
cat_AlTipID
cat_AltTipAd
cat_kkayitTarihi
o cak_Sonkayit Tarihi
cat_SonGuncelleven

||

cat_AkkifPasif

b §

||

eny_CihazMarka

mitk_AlTipID
mrk_MarkalD
mirk_MarkadD

o mirk_TlkkayitTarihi
o mirk_SonkayitTarihi
mirk_SonGuncelleyen

o mirk_AkkifPasit

eny_CihazModel

mdl_MarkalD

7| mdl_Madelo

| md_Madelad

|| _IkkayitTaribi
o mdl_Sonkayit Tarihi
md_onGunceleyen

| md|_pkkiFPasit

chz_ID
chz_ParentID
chz_ChazTipID
chz_Cihazkodu
chz_Chazad
chz_CihazdnaTiplD
chz_ChazalkTipID
chz_MarkalD
chz_ModellD
chz_Seribo
chz_statulD
chz_LokasyonID
chz_arlasmall
chz_3ahipFirmalD
chz_SaticFirmalD
chz_DestekalinanFirmalD
chz_SonkurdlusTarihi
chz_SorumiukisilD
chz_FaturalD
chz_FaturaDetaylD
chz_IrsalivelD
chz_Ilk¥avitTarihi
chz_5onkayitTarihi
chz_SonGunceleyen
chz_TerminallD

o chz_OlouBirimID

chz_Mikkar
chz_stokMikkar
chz_Motlar
chz_fiktifPasif
chz_BirimFiyat
chz_KurTip

eny_CihazOzellik

% |1d
Cihazld
OzelikId
Deqger

eny_Ozellik

% ozl ID

ozl_Ozelikadi

oo |ozl_ChazdnaTiplD

ParametreGrpld

eny_CihazTarihcesi

cst_CihazlD
cst_Degisiikfo
cst_TarhceTipi
cst_EskilD
cst_YenilD
cst_CzelikID
cst_FskiDeger
csk_YeniDeger
cst_lslemTarihi
cst_Sorumbukisi
cst_SorumlulukTaribi
£st_SonGuncelleyen
st 10

Sekil 5.2 Envanter modiiliiniin cihaz bilgileri tablolari
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Yazilim Bilgileri

vaz_CalismaTarihcesi

Yaglimld

FayitTarihi

SonCalismaZamani
CalismaSayisi

| eblonitor

| ortCalsmasuresi

O CPUSuresi

| OrtBsuresi

SonBaslamaZamani

SonBitisZameani

| SoHataZaman

SonHatakodu

| SarHetacklamasi

SonMesaj

yaz_Dzellik

ff|d
Ad

YazlimTipi
YeriTipi

Uzunidk;

| Ondalkkisim
ParametreGrupld
Aildama
AltifPasif

vaz_Modul | L) yaz_Yazilim
7 ﬁ B
™ ud _|Ad
| Fimatd — K.Dd
| epartmantd — T'Ff
B Uygulama aziim3orumlusy - el
| sistemAnalizSarumiusy __{Purm
. _|ortan
kayitTar _|Moduld
— T = AltMadulld
ooncuncelemeTati H Uyqulamat aziim3orurlust
sanuncel - o Sistemdnalizsonumlusy
— AktitPasit
Kt

vaz_AltModl o Kaydedeni(s

7 EI | |FanGuncelemeTarti

[ ¥ H Sonaunceleyents

| Acikama _[FimalD

| Moduld

: Uyqulamaaziim3orumius vaz_Jliski

o Sistemanalizsonumiusy 7 ﬁ

| tPest ~ tisri
__[FauitTai |vadinid
_|Vayederii T it

| sonGuncelemeTarti L — Deger

H Sonuncelleyentsi m Tk

: Kaydedentsi

yaz_YazilimOzellikleri

Sekil 5.3 Envanter modiiliiniin yazilim bilgileri tablolari

fr(id
Yaziimld
(zelikId
Deger
KayitTarhi

B Kavdedenkisi




eny_Fatura

7]
#

Kl

ftr_Faturall
ftr_DeqisiklikInstancell
ftr_Faturakio
ftr_FaturaSerito
ftr_Faturafciklama
ftr_FaturaTukar
Ftr_KurTipID

ftr_Ithalat
Ftr_akreditifto
ftr_Leasing
ftr_LeasingMo
ftr_LeasingBaslangicDone
ftr_LeasingBitisDonemi
Fir_Teswvikli
ftr_Tesvikho
Frr_iGiderTipkodu
ftr_FaturaTarihi
Ftr_FaturakavitTarihi
ftr_KawitGondermeTarihi
Ftr_Firmall

kdw_oran
SatindlanFirmalD
FaturaTipi

Yurkici_mi

Gonderim
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Fatura Bilgileri

eny_FaturaDetay

eny_FaturaGiderTip

% Fat_GiderTipkodu
Fat_GiderTipi
Fat_Aciklama
Fgt_KEBIR
id

% | Ftd_FaturaDetayID
ftd_Faturald
ftd_Irsalivell
ftd_CihazModellD
Frd_Adet
Ftd_BirimFiyak
ftd_KDWLI_ BirimFivat
fed_KDWiOran
ftd_kavitTarihi
ftd_sonGuncelleven
ftd_SonkawikTaribi

ftd_TerminallD

eny_Irsaliye

% |irs_Irsalivell
irs_IrsaliveMo
irs_DeqisiklikInstancelIl
irs_FirmalD
irs_IrsaliveTarihi
irs_Siskemekayvit T arihi
irs_AkkfPasit

Fatura_id

Sekil 5.4 Envanter modiiliiniin fatura bilgileri tablolar1
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Kullanici-Departman-Firma Bilgileri

eny_Kullanicilar
= i knal_KullanicilD
env_Iletisim bl Sicio
— kel i _tetisimD | [Jul_Fullaniciad cpd_Grup_Kullanici
B it_Adres B kul_Lagorhame eny_Departman ARG
it Te hul_Emai | dpt_DepartmaniD |G
~ik_semt [l LakasyonlD |t Departmankody __"I' D
" [k Sehir pell_ |kl DepartmaniD |t Departmandd 7 ancelibi_Grubu_mu
ik Uke o | kul_Firmald |t Masraftterkezini T
L el |r N " kul_etisimID | dpt_MasrafMerkeakady | akteast
ik e |kl tkayitrarti | ot ParentDepartmaniD —
kel | kul_SonayitTarihi | dot_ParentlokasyonD
i Faxt | kul_SanGuncelleyen |t _HelpDeskmi
ik Fae T lul_pktifPask £ | ot _YometiciD epd_Grup
ik Fac : kul_Damain |t _YoneticTip el 9[id
it _Igiikisind | ot ThKaytTarii |
|ik_Igilkisirel | dpk_SonKayTarhi | |frma_d
|t _ngikisEmai e ek __|det _SonGuncelleyen | bolge id
|t webLRL % ?[fm_Firmald 08 dot_AktFPast |sevive
It_DestekURL i FimatD __|fima_id Jem
|t KayitTari | isatd ||=m | ifpasF
I frm_Firmakodu
T frm_FirmaTiplD
ool |frm_letisinID
T Frm_IIkayitTarihni
L] Frm_SonkayitTarihi
B frm_sonGuncelzyen
[ Musteritio
: rol_adi

Sekil 5.5 Envanter modiiliiniin kullanici-departman-firma-grup bilgileri tablolar

5.2 Gelistirilen Envanter Yonetimi Modiiliiniin Kullanic1 Arayiizii Yapisi

Envanter Yonetim modiilii, envanter veritabani iizerinde cihaz, yazilim, firma, lokasyon,
kullanici, departman, grup, fatura, irsaliye bilgilerinin girilmesi ve giincellenmesi
fonksiyonlarini yerine getirir. Bu modiil icerisindeki biitiin fonksiyonlar i¢in gegerli olan bir
arayiiz tasarimi yaptim. Buna gore her fonksiyon i¢in bir arama-listeleme ekrami ve

giincelleme ekran1 olusturulmustur.

Sekil 5.6’da “cihaz ana tip” arama-listeleme ekrani goriilmektedir. Sekil 5.7°de ise listelenen
“cihaz ana tip” bilgilerinin giincellenme ekrani goriilmektedir. Bu ekran ayn1 zamanda yeni
“cihaz ana tip” bilgi girisi yapilirken de kullanilmaktadir. Sekil 5.8’de fatura bilgileri arama-

listeleme ekrani, Sekil 5.9’da ise fatura bilgileri giincelleme-giris ekram goriilmektedir.
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Cihaz Tipi- [Litfen seginiz =
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S0 Emanter
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|
e Toplam Kawt : 35 Safa1 2 3 |
fardim |
Baga Don|
cairdlidls
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Sekil 5.6 Envanter modiilii, cihaz ana tip arama-listeleme ekran

Excel'e Aktar “ Yeni Ekle

a Cihaz &na Tip Islemleri -- Web Page Dialog

161 yanter
200 Ervanter
203 Ervanter
195 Ervanter |

103 Errvanter T'_D: 1E51 -
173 Ermvanter in;| Envanter -

143 YedekParca B ATH |
183 Sarf Aktif mi?;| Evet + |

142 ‘Yedek Parga

194 Ervanter
178 Enrvanter
146 Envanter
197 Enrvanter
13 ‘edek Parga NETWORK CIHAZLARI YEDEK PARCALARI

Toplam Kait : 35 Sayfa:1 2 3

Sekil 5.7 Envanter modiilii, cihaz ana tip giincelleme-giris ekrani
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Firma: [
Sitha Mlan Firma  [GARANTI TERNOLDI

I
Fawalo D
T —
Tatih: 2
FatwskanTahi [
D Tipi [Tk Livass =]

Glder Tip . [ Lidhen secaniz...

Faatpi ]

uﬁums lmiterlering wyeun Faturalar Listelnmir

A 2D -

IETETY

A- 2783 09.12.2004 SEKOM 2037 432.350,00 o
T- 307253 20112004 ARMADA 1.510.192.080,00 THL 1]
T- 400682 15.12 2004 ARMADA 4144595 248,00 TRL 1]
T- 400897 1612 2004 ARMADA 3107 723.520,00 TRL f
T- 402716 7122004 ARMADA 4.050.419.517,00 TRL 1]
T-402712 27122004 ARMADIA 5168177 687,00 TRL 1]
T- 402735 P12 2004 ARMADA F.320.701 00 TRL 1]
T- 402779 27122004 ARMADS 2002227, 304,00 TRL 1]
B- TIMTE 06.12.2004 NETEKE ILETISIN URUNLERI DRAGTIM A3, 372060343700  TRL il
A- THE05S 2712 2004 KARE ELEKTROMNIK 2.364.331. 200,00 TRL 1]
Kapit: Toplam Kapt : 10 Sapla 1

Sekil 5.8 Envanter modiilii, fatura bilgileri arama-listeleme ekrani

L:J:hl»smh

srecyeeb 0] def ault. him

§ Fatura Giris ve Diizeltme — Web Page Dialog ﬂ
Firma:[5EEDM n
Satin Man Firma:[GARANTI TEENDLOI u
Fatura Seri / No:[a |i[2283 ]
Fatura Tarihic]09 12 2004
Fatura Tutare(2.037.432. 250,00 7| Tiirk Lirazi I |
KDV Orane18.00 |
1 AP, TELLABS CTU-S/V35 MODEM ALIMI -
Fatura Agiklama:SERT HO : 1043215268
Dofus Dto Etiler Audi Showroom o
Odeme Tarihi1312 2004
Gider Tipk[0 ]
Fatura Tipi| |
Yurt igi mi?:] Evet - |
ithalat mi?:| Hayu = |
Leasing War Mi 7| Hayr - |
Tesvikli Mi 7:[ Hapr -
|T - anoga7
(T- 402726
T - 402732
| T- 402735
T-4027749
(B - 730476
|4 - 756098 | |
: Toplam Kay fawe

Sekil 5.9 Envanter modiilii, fatura bilgileri giincelleme-giris ekrani
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6. GELISTIRILEN CAGRI YONETIMi MODULUNUN YAPISI

Cagr1 Yonetimi, bilgi islem kullanimindaki bir kesintinin ardindan son kullanicinin isine
devam edebilmesi i¢in verilen tiim hizmetleri (hizmet siirecini) kapsar. Problem odakli,
oncelikle ¢oziimiin hiziyla ve is siirecinin devamiyla ilgilenen bir Cagr1 Yonetimi miimkiin

olan en yiiksek kalitede ve siireklilikte hizmet sunulmasini saglar.

Birinci seviye destek grubuna (bu grup MHM diye adlandirilan Miisteri Hizmet Merkezi
birimidir) telefon veya emaille gelen sorun, istek, oneri ve sorular i¢in mutlaka ¢agri kaydi
acilir. Cagriya Birinci seviye destekle ¢oziim saglanabiliyor / cevap verilebiliyorsa cagr1 kaydi
MHM temsilcisi tarafindan kapatilir. Eger {ist seviye ¢oziim gruplarina atanmasi gerekiyorsa
icerigine gore iligkili problem yada degisiklik istegi olusturularak ilgili ikinci seviye, saha
destek veya iigiincii parti gruplarina atanmalidir.

Cagn Yonetiminde en 6nemli nokta Yardim Masasi temsilcisinin minimum zaman harcayarak

kullanicidan aldig: bilgileri kaydetmesi ve ¢agri kaydini agmasidir.

Cagr1 Yonetimi Modiiliiniin saglamasi gereken temel fonksiyonlar sunlardir:

1) Cagn acilirken tiim detaylarin kayit altina alinmasi (Cagr1 Kaydi Acilis Bilgileri).
® Cagrilarin siniflandirilmasi
e Cagr1 i¢in Oncelik derecesinin belirlenmesi
e Cagr ile ilgili konfigiirasyon bilgilerinin alinmasi

2) Gerektigi durumlarda yardim masasina cagr ile ilgili gerekli bilgi ve giincellemelerin

mesaj olarak iletilmesi.

3) Cagn yonetimi kapsaminda ¢oziilemeyen sorunlarin Problem Yonetimine aktarilmasi ve

Istek olarak gelen cagrilarinda Degisiklik Yonetimine aktarilmas.

4) Cagrilarin izlenmesi ve sorgulanmas.

6.1 Cagn Yonetimi Modiiliindeki Kavramlar ve Kullanic1 Arayiizii Yapisi

Sekil 6.1°de Yeni Cagri Girisi ekraninin goriintiisii yer almaktadir. MHM calisanlart gelen her
tiirli sorun, istek, oneri ve sorular i¢in bu cagr giris ekranini kullanarak HYS iizerinde ¢agri
kaydin1 agar. Eger gelen soruna ¢oziim iiretilebilmis ise (1.seviye destek), cagr1 kapatilir,
¢cOziim iiretilememis ise ¢agri, probleme veya degisiklik istegine doniistiiriilerek 2. veya 3.

seviye destek gruplarina yonlendirilir.
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| 3 veni Cojn Girig - Mictosoft Internet Explorer 18] x
[clost
Adi Soyade] intugr| |1
Firma] Kategorl Ara
Sube Birin|
E-Pasta|
Telefon:
| Kritik Kullancs [~ B Adina Sorun Bildiren [~ :| B
atic askas) orun B it G"llif[ :[
lSnatimes Bhot i =
Etki Alani | Tek Kullanc =l
Departman Adi: ! Firma Var 7 [~
Departman Kodu ] Ortam | Liitfen Seginiz... =]
Sehir ;| Tanim
Departiman Tipi

Sebep Kodu | Liitfen seciniz.
Gelig Sekli:| Telefon
Geri Bildirim :| Aranmapacak

Gergek Baglangic ;| 2

L i |

Sekil 6.1 Cagr1 modiilii, yeni ¢agr girisi ekrani

Acilan c¢agn kayitlart i¢cin asagidaki alanlarin doldurulmasi zorunludur. Bu bilgiler
doldurulmadan c¢agri kaydi agilamamaktadir. Cagri kaydinda girilmesi zorunlu alanlar;
Aciklama, Gelis Sekli (Telefon, Email, Internet, Faks), Geri Bildirim Sekli (Telefon, Email,
Hicbiri), Kaydin Sinifi (Problem / Istek), Etki Alan1 (Genis Etki Alanh /Tek Kullanici),
Kategori, Alt Kategori, Uriin Tipi, Problem [Tstek Tipi, Oncelik, Firma, Sehir, Lokasyon,
Bildiren Kisi, Kritik Kullanic1 *dan olugsmaktadir.

Cagr1 yonetimi modiiliinde yer alan kavramlar1 ve cagr giris ekraninda yer alan alanlar

kisaca agiklayacak olursak;

6.1.1 Cagr1 Numarasi

Her cagrt kaydmin tekil (unique) bir alfanumerik kayit numarast bulunmaktadir. Yeni

olusturulan her bir kayda HYS tarafindan iiretilen kayit numarasi verilmektedir. Kaydin hangi
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sirket tarafindan acildigim ve kime ait oldugunu belirlemek i¢in ilk iki karakteri

kullanilacaktir. Ornegin : GT100001 gibi.

6.1.2 Tanim

Cagrinin tamimu ile ilgili kullanicidan gelen agiklama bilgisinin yazilacag: text bir alandir. Bu

alan doldurulmasi zorunlu bir alandir.

6.1.3 Cagrinin Gelis Sekli

Cagrimin hangi kanaldan bildirildigini belirtmek icin (Telefon, Email, Internet, Faks)

seceneklerinden biri segilir.

6.1.4 Kullaniciya Geri Bildirim

Kullaniciya sorun kaydiyla ilgili geri bildirim yapilip yapilmayacagini belirtmek i¢in “Geri

Bildirim” alaninda ki (Aranacak, Aranmayacak) seceneklerinden biri segilir.

6.1.5 Cagniy1 Bildiren Kisi
Cagriy1 bildiren kisinin secilmesi zorunludur. MHM Temsilcileri “Ad Soyada” gbre arama

yaparak arayan kisiyi listeden secebilmektedir.

Cagriy1 bildiren kullanicinin adi soyadi listeden segildiginde email adresi, telefon numarasi,
departman, firma, lokasyon bilgileri, kritik kulanici olup olmadig1 otomatik olarak gelmekte,

eger isteniyorsa degistirilebilmektedir.

Kritik kullanict bilgisi secilen kullaniciya gore otomatik olarak geldigi halde MHM temsilcisi
tarafindan degistirilebilmektedir. Sorunu bildirilen kisi kritik bir kullaniciysa “Kritik

Kullanic1” alani isaretlenmelidir.

HYS iizerinde kayith olmayan bir kullanici yazilamamaktadir. Sistemde tanimli olmayan
kullanicilar i¢in “Tanimsiz Kullanic1” secenegi secilmelidir. “Bildiren Kullanict Girisg

Ekran1”, Sekil 6.2°de goriilmektedir.
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- Microsolt Interret Explorer

becatbbe 28
Adi Soyade] @ g v
o >
Sube Birim| :
E—Pﬂﬂll— 2§ Kullanic II'.:IrI'.d -- Web Page Dialog !1
Telefore| ; — 3
Ktk Kullame: Adehaun Ara =
Logon Marme: =]
E-mail | =l
Sicil No:j0 |
Firma Ade{GARAN T TEKNDLO ! |
Lokasyon A !
A ——

Harun Aydin (Garantl Teknolojl) HarunA@garanti.comir 0 Tanirh Degil

Harun Esener (Garanti Teknoloji) HarunEs@garanti com i B4 Tanimh Degil

Harun Kaya (Garant Teknolofi) Harunk@garanti.com it 118 Tanirmli Degil

S it Toplam Kayt : 3 Sayfa: 1 4
Kodu ;| Lulfen seginiz... -
Gellg Sekll T elston
Geri Bildirim | Aranmayacak
Gergek Baslangi; | B
l -

Sekil 6.2 Cagr1 modiilii, bildiren kullanici girisi ekrani

6.1.6 Baskasi1 Adina Sorunu Bildiren Kisi

Arayan Kkisi, sorunu yasayan kisiden farkliysa oOncelikli olarak kimin adina sorun
bildirilmekteyse “Bildiren Kullanic1” boliimiinde yeralan “Adi Soyadi” alaninda o kisinin
ismi girilmelidir. Adina sorun bildirilen kisinin kullanic1 ve lokasyon bilgileri otomatik olarak

gelmektedir.

Arayan kisinin Telefon ve Email bilgileri doldurulmalidir.

6.1.7 Departman (Boliim) Bilgileri

Once ¢agrinin bildirildigi “Firma” secilmeli. Daha sonra ¢agrinin bildirildigi “Sehir” secilmeli
ve son olarakda “Lokasyon tipi” secilmelidir. Departman bilgisi “Departman Kodu” veya
“Departman Adi” ilizerinden herhangi birisi ile arama yapilarak secilebilmeli ve Onceden

secilen Firma, Sehir, Lokasyon Tipi’ne gore filtrelenerek gelmelidir. Sistemde olmayan bir
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firma yada departman secilememektedir. Sistemde tanimli olmayan departmanlar ic¢in
“Tanimsiz Departman” secenegi secilmelidir. Cagri kaydini olustururken departman

bilgilerinin girilmesi zorunludur. “Departman Bilgileri Giris Ekran1” S$ekil 6.3’de

gosterilmektedir.

ME pazar { Ara ¥
Kodi:| J -
Bulundugu Sehir: | 1STANBUL =
Firma Ade [GARANTI TEKNOLDJ !
Tipic | 6T Bivimlesi =
Girdiginiz K nlar
T Pazarlama ve Yiinetim Destek Finans ve idari i§IEI 1087 GTBidmlen  GARSNTI TEKNOLOJI |STANBUL
(5T Pazariama ve Yonefim Destek insan Kamakdan 1046 GTBirimleri GARMNTI TEKNOLOUI [STANBLIL
(T Pazarlama ve Yiinetim Destek Proje Kaordinasyon 1085 GT Birimleri GARANTI TEKNOLOJI ISTANBLIL
(3T Pazariama ve Yonetim Destek Sistem Analiz 00946 GT Bleirmler GARANTI TEKNOLOUT ISTANBUL |
T Pazarlama ve Yonetim Destek Stratejik Destek 1083 GT Birimlen  GARANTI TERNOLOJI [BTANBLIL
Sebep Kodu ] Lilen sepiniz.. 201 Toplam Kat -5 Sayfa 1
Galls Sekli | Telefon
Geri Bildirin o Aranmagacak
Gergek Baglangi; { 1

Sekil 6.3 Cagri modiilii, departman bilgileri girisi ekrani

6.1.8 Cagrimin Smiflandirilmasi

Cagn kayitlart asagidaki dort kirilima gore siniflandirilmaktadir.
e Kategori

e Alt Kategori

o Uriin Tipi

e Problem / Istek Tipi
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Kaydin sinifi “Problem” olarak secildiyse problem kategorileri, “Istek” olarak segildiyse de

istek kategorileri listelenmektedir.

Acan kisinin baglh bulundugu profil (rol yapisi) yada firmaya gore oniine farkli kategori
listeleri ¢cikmaktadir. Cagr1 kategorileri, ikinci/iiciincii seviye destek gruplarinin oniine ¢ikan

problem kategorilerinden farklidir.

Sistemde tanimli olmayan kategori/ alt kategori/ iiriin tipi/ problem-istek tipi kiritlimiyla kayit

acilmasina izin verilmemektedir.

“Etki Alam”, ¢agr kayitlar1 icin (Genis Etki Alanli/ Tek Kullanic1i Problemi) oldugunu
belirlemek icin kullanilir. Kaydimn smifi problem olarak secilmisse doldurulmasi zorunludur.

Varsayilan degeri “Tek Kullanic1” olmaktadir.

“Cagrinin Onemi”, cagrimin varsayilan (default) 6nceligi, secilen (Kategori — Alt Kategori —
Uriin Tipi — Problem /istek Tipi) kirtlma gore, Yiiksek, Orta, Diisiik seceneklerinden biri

olarak otomatik belirlenmekte, istenirse degistirilebilmektedir.

Sekil 6.4’de kategori bilgileri listeleme-secim ekrani, Sekil 6.5°de ise yapilan Kategori — Alt
Kategori — Uriin Tipi — Problem /Istek Tipi kirilimi seciminin cagr1 ekraninda nasil

goriintiilendigi gosterilmistir.
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Kaydet
A Soyacle| < stzged [¥]
F"'“l L Kategori Ara
Sube |
E-Posta:|
Talaﬂm:| Onemi | |
Hritik Kullamici [ Baskasi Adina S Atanan Grup] =
Manan Kigi, 5 |
Etki Alant| Tek Kullanic: |
Departman Ad : ! Firma Var mi?: [~
Departman Kodu ;| Ortam| Liitfen Seginiz... |
Sehir r 3 I.:dlr:g_ur_i.‘\_r_.a HII ——
Departman 1] yategori Arama L
Ararma Kriterler ; [PoT ] Isim ke *HPDT%*
Kategori Tipi :  problem © istek “
Sebep Kodu ] Liit -
b I ke
Geri Bidirim  Ara istek  Mafazaclk Senisleri IMAC El Terminali (FOT)  Konfigurasyon degisikligi _
Gergek Bastangi; | Istek  Mabazacilik Servsleri IMAC El Terminall (FDT)  Kurulum |
|tk Madazaciik Serdslen  IMAC El Terminali { POT)  Sokum
istek  Mabazacilik Sendslen IMAC El Terminall (POT)  Yerdegisikligi |
Isfek Mabazacilik Seraslen  IMAC El Terminall (POT)  Bakim |
Hayit: Toplam Kayt : § Sayfa: 1

Sekil 6.4 Cagr1 modiilii, kategori bilgileri listeleme-secim ekrani

Kategorl =l istek

Elﬁ Magazacilk Servisleri
S IMAC
=1-£5§ El Terminali ¢ POT

""" [ konfigurasyon degisikligi

Kategori Ara

Onemi:| Ornta

Atanan Grup:l GT MHM BIRINCI SEYIYE DESTEK

Atanan Kigi | Halil Kocaerkek [Garanti Teknoloji)

EtKi Alam | Tek Fullamc
Firma var mu?: [

KRR

Ortam: | Liitfen Seciniz. ..

al

Sekil 6.5 Cagr1 modiilii, kategori bilgileri gosterme ekrani
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6.1.9 Etkilenen Envanter ve Konfigiirasyon

Cagniyla iliskili bir problem veya degisiklik kaydi olusturulmussa ve bildirilen problem veya
degisiklikle ilgili bir donanim varsa ilgili problem ya da degisiklik kaydinda etkilenen
envanter bilgileri (cihaz ana tipi, alt tipi, barkod numarasi, seri numarasi, marka, model)
mutlaka girilmelidir. “Cihaz ana tipi” ve “alt tipi” secilerek barkod numarasi girildiginde seri
numarasi, marka, model bilgileri otomatik gelmektedir. Eger sorun bir yazilim ile ilgili ise

yazilimin adi, versiyonu, tipi, alt tipi, sorumlusu, vs. bilgiler alinmaktadir.

Sekil 6.6’da etkilenen envanter bilgileri listeleme-se¢im ekranmi goriilmektedir. Sekil 6.7’ de ise

yapilan secimin cagr1 ekraninda nasil goriintiilendigi gosterilmistir.

Ui Dlllll.{
EPosta
Tekfor

3 etkilenen Sec — Web Page Dialog

Kritik Kullanict I~ Bagkast Adina Sorun Bildiren [~

Cihaz A Tip: B
Mark, B
- Mode! B
i I Durumu Lifen seginiz 4]
Departrnan Ko | /
Bl Departman Adl
s / gl
Departman T / GihazKodu 00504461 cihazi izerindeki barkod numaras)
Chazad  fndinm ik karakterlerini yazabilrsiniz)
Chazgeito] |

“ Secill Donanimiar Ekle

Sebep Kodu ;) Lutfen seginiz... ﬂ
Gells Gekl| T cefon 2| osousst | CNCHBOCRT  17ING (6T Genel Mk
Geri Bidirim ;| Aranmayacak =z SR
opiam . a
Gergek Baglangg ;|

Sekil 6.6 Cagr1 modiilii, etkilenen envanter bilgileri segme ekrani

Domanmnnt EkKle azihm Ekle

00504451 CRICI4S0CRT 17 IR | =] =i

Sekil 6.7 Cagr1 modiilii, etkilenen envanter bilgilerini gosterme ekrani
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6.1.10 EKli Belge

Cagn kaydina cagrn ile ilgili belge, dokiiman yada ekran goriintiisii (screen shot)

eklenebilmektedir.

6.1.11 Tliskili Kayitlar

1. Cagri yonetimi kapsaminda (Birinci Seviye Destekle) ¢oziilemeyen sorunlarin Problem

Yonetimine aktarimasi: Kullanic1 tarafindan bildirilen sorun ilk olarak miisteri hizmet

merkezi tarafindan ¢oziilmeye calisilir. MHM’nin c¢ozemedigi sorunlar i¢in mevcut cagri

kaydindaki detaylardan yola cikilarak Problem Yonetimine gecis yapilir ve bu ¢agri ile iliskili

bir Problem kaydi acilir. Buna gore;

Cagnidan iligkili problem kaydi agilabilmektedir.
Cagn kaydinda yeralan bilgiler otomatik olarak problem kaydina transfer olmaktadir.

Cagnn  kaydindan, iligkili oldugu problem kayitlar1 listelenebilmekte ve

goriintiilenebilmektedir.
Birden fazla ¢agr kaydi bir problem kaydiyla iliskilendirilebilmektedir.

Problem kayd1 kapatildiginda iliskili cagr kayitlarida otomatik olarak kapanmaktadir.

2. Istek olarak gelen cagrilarin Degisiklik Yonetimine aktarilmasi : Benzer sekilde

eger kullanicidan gelen cagri Istek simifina giriyorsa cagridaki detaylar ile Degisiklik

yonetimine gecis yapilmakta ve degisiklik kaydi acilmaktadir.

Cagn kaydindan iligkili degisiklik kayd1 olusturulabilmekte,

Cagnn kaydinda yeralan bilgiler otomatik olarak degisiklik kaydina transfer

olabilmekte,

Cagnn  kaydindan, iliskili oldugu degisiklik kayitlar1 listelenebilmekte ve

goriintiilenebilmektedir.
Birden fazla ¢agr kaydi bir degisiklik kaydiyla iliskilendirilebilmektedir.

Degisiklik kaydi kapatildiginda iligkili ¢agrnn  kayitlarida otomatik  olarak

kapanmaktadir.
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6.1.12 Cagr1 Kaydinin Statiileri

Cagr1 kaydinin statiisii, o kaydin mevcut durumunu tanmimlar. Bir cagrt “Acik”, “Kapal1”,

“Acik-Iliskili” statiilerinden birinde bulunabilir.
6.1.13 Cagr1 Kapanis Bilgileri
Cagn kaydi kapatilirken asagidaki bilgilerin girilmesi zorunludur.

e (Coziim Kodu: Cagrinin ne sekilde ¢oziildiiglinii raporlamak icin sistemde tanimli bir

listeden secilmektedir.
e (Coziim Agiklamasi: Coziimle ilgili yapilan caligmalarin free text girilebilecegi alandir.

Cagriyt  kapatan kisi, kapanis tarihi bilgileri otomatik olarak kaydin tarih¢esinde
saklanmaktadir (loglanmaktadir). “Cagr1 Kapanis Ekranmi”, Sekil 6.8’de goriilmektedir.

¥ Cagri/Problem Kapams Ekram — Web Page Dialog

gerekli gozium bulundu. ..
gozum agiklamasi: girildi...

Cozdm Bilgileri:

Cozim Kodo! | Cozum sagland "I
P s v IHarun Esener !
Cozen Kigi:

FProblemin Gercek Bitig Saatii|22_08_2DDE |1 16

Mategori

=~ Problem
Elé isletirn Servisleri
Elé:; Isletim
=3 sap
|_-._‘ 10z HESAP HAaTALARI

Onemi:| Orta
Atanan Grupj' GT MHM BIRINCI SEVIYE DESTEK
Atanan Kigi | Halil Kocaerkek [Garanti Teknoloji]
EtKi Alam | T ek Kullamics
Firma Yar rm7?: [

Ortam;| Liitfen Seciniz._.

I|«_ et

Sekil 6.8 Cagr1 modiilii, cagr: kapanis ekrani
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6.1.14 Cagn Kayitlarim Goriintiileme / izleme
Cagn kayitlari, HYS meniisiinde bulunan “Kayitlarim™ bashigr altinda farkli kisayollar altinda
(Grubuma Atananlar, Benim Acgtiklarim, Bugiin Ac¢ilanlar, Bugiin Kapananlar, A¢ik Cagrilar,

vs.) gruplandirilmistir. Ornek ekran goriintiisii Sekil 6.9’da verilmistir.

] MMenii
] Kayitlarinn
1 Dnayinu Bekleyen Kayitlar [5]
i Delege Edilen Dnay Kayitlar [13]
1 Onay Yerdiklerim [297]
2 [0 Bugin Acillan Kayitlar [2] [4]

[ Bugin Kapanan Kayitlar [1]
& [ Bana Atananlar [545]
= [ Gruplarimma Atanan []
= [ Beninn Actiklarinn [225]
2 Gruplaninin Actiklar []
H[_4 mHM ile ilgili Kayitlar)

] Sablonlarim

| Son Bakbigumm Kawvitlar

j Yardumn
sdledlidisls |

Sekil 6.9 Cagr1 modiilii, kayitlarim bashig: altinda yer alan kisayollar

6.1.15 Cagn Kayitlariyla ilgili Arama/Sorgulama Yapma

Yeni kriterlerle arama yapmak icin “ARA” tusu, arama kriterlerini silmek igin “TEMIZLE”
tusu kullanilmaktadir. Cagr1 kayitlariyla ilgili Arama ve Sorgulama yapmak i¢in kriterlerin
secilebilecegi bir arama ekrami olusturulmustur. Secilen kriterlere gore Cagr1 kayitlari

arasinda arama ve sorgulama yapilabilmektedir.

Arama kriterleri sOyledir; Kayit Numarasi, Ac¢ilis Tarihi Araligi, Kaydi Acan Kisi, Kaydi
Acan Grup, Kaydin Statiisii, Kaydin Simifi (Problem/istek/Soru/Oneri), Kategori, Alt
Kategori, Uriin Tipi, Problem /Istek Tipi, Sorunun Bildirildigi Lokasyon / Firma, Sorunu



56

Bildiren Kisi, Kaydi Kapatan Kisi, Kapanis Tarihi Araligi. Arama ekraninin goriintiisii Sekil

6.10’da verilmistir.

Arata Kriterleri
KatNo: | Rgils Tarihi: Baglangi |
Kaytin Durumu: |Kapal -+ Bitis -
Acan Kullanici ; ‘E oo, [aiy. Baglangig :|
Kapatan Kullanici: ‘ﬁ Bits |
Bildiren Kullanici; ‘ﬂ Kaﬂda';'mgg:j [Tiimii /| Tiimii i
Atanan Kullanici ‘@ Sinifi: | Problem B
Gtizen Kullanici; ‘H Kategori: |Liitfen seginiz... =
Senvis Firmast: |Liitfen Seciniz | AttKategori: | -
Senvis Firmasi n:;a l— iriin Tipi: | B
Atanan Grup: I | : Pruhlemri:it;]aik: | -
Departman : Firma:
B
Temizle Ara

Sekil 6.10 Cagr1 modiilii, kayit arama ekrani

6.2 Cagnr Yonetimi Modiiliiniin Veritabam Yapisi

Cagr1 Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritaban tablolarini, Cagr1 bilgileri, Kategori
bilgileri, Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Kullanici bilgileri, Firma bilgileri basliklar altinda
toplayabiliriz. Bunlardan Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Kullanic1 bilgileri, Firma bilgileri
baghiklart altinda bulunan veritabami tablolar1 aym1 zamanda Envanter Modiiliiniin de

kullandig1 tablolardir.

Cagr1 Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolari ve aralarindaki iliskiler

Sekil 5.1, Sekil 5.2, Sekil 5.3, Sekil 5.5, Sekil 6.11 ve Sekil 6.12°de gosterilmistir.
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Cadr Bilgileri

cpd_Cagri_Yazilim

21D

CagrilD

|'=l:-:l- Y azilimID

YazilirmaD
Transactionkodu

cpd_Cagri

cpd_Cagri_problem_deqgisiklik_iliski

5 |id

cagri_id

—N problem_jd

cpd_Cagri_rihaz_konfigurasyon

2 |id
cagri_id
cihaz_id

cpd_Cagri_Durum

% |id

——————ua cagri_id

baslangic_Tarihi
Bitis_Tarihi
karihce_kipi
eski_deger
weni_deger
sure
koplam_sure
aciklarna
gerekce
kayvdedenkisi

kip -
o kavnak j
7 |id
sinif
urun_kipi
alt_kategori
kategari
problem_istek_tipi_id
acilis_Tarihi
kapanis_Tarihi
gercek_Baslangic_tarihi
gercek_Fitis_tarihi
acan_Grup
acan_Kullanici
bildiren_Kullanici
bildiren_Tel_no
raparlayan_Eullamo
rapotlavan_Tel_no
Firma_id
sehir_id
lokasyon_id
Eanirn
gelis_Sekli
qeri_Bildirim_war_mi
geri_Rildirirm_sekli
geri_Bildirirm_durunmu
son_durumu
son_gerekce
oncelik,
akanan_Grup
akanan_Kisi
kapatan_Fisi

kapanis_Problem_iskek_tipi ;I

Sekil 6.11 Cagr1 yonetimi modiiliiniin cagri bilgileri tablolar
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Kategori Bilgileri

cpd_Kategori

=lé)w£id

ad
K.ategori_tipi
Aktif_Pasif

cpd_Alt_kategori

cpd_Problem_istek_tipi

—= 7 |id
| ad

| | Kategori_id
| Akkif_Pasif

L cpd_Urun__tipi
2 [id

| ad

L——n{| | Alt_kategari_id
| aktif_Pasif

cpd_Firma_kategori

% |id
Firmna_id
- kaktegori_id

% |id

ad

Urun_tipi_id
birinci_atama_grubu
_ikinci_akama_grubu
ancelik

acma_onayvi

wapma_ onayi
akkif_Pasif
acrma_onayi_PY
acma_onayvi_BM
acrma_onayi_&kyY
acma_onayvi_ak
wvapma_onavi_PY
vapma_2onayi_BM
wvapma_onawyi_ &My
wapma_onayi_GMM
lastupdate

Sekil 6.12 Cagr1 yonetim modiiliiniin kategori bilgileri tablolari
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7. GELISTiRiLEN PROBLEM YONETIMi MODULUNUN YAPISI

Problem YoOnetiminde,

MHM birinci

seviye destegin ¢Oziimiinii saglayamadigi ve

ikinci/li¢iincii seviye atama gruplarina yonlendirdigi kayitlar, monitoring toollardan gelen hata

mesajlart icin agilan problem kayitlar1 yer almaktadir. Bununla beraber HYS uygulamasinm

kullanan Garanti Teknoloji personeli de karsilastiklart bir problemin bildirimi, ilgili gruba

sorunun iletilmesi ve sorunun en kisa siirede ¢Oziimiiniin saglanmasi amaciyla problem

yonetim modiiliinii kullanmaktadirlar. Problem yonetiminin isleyis yapist Sekil 7.1°de

gosterilmistir.

Problem Kaydi agilmas1 yontemleri:

1) Cagridan iliskili problem kaydi acilmasi (Cagriya ¢oziim iiretilemedigi zaman).

2) Dogrudan problem kaydi ag¢ilmasi (GT personeli veya MHM tarafindan).

3) Degisiklikten iligkili problem kaydi acilmasi.

4) Sistem izleme araclarindan gelen hata mesajlar i¢in otomatik problem kaydi agilmasi.

Tek Kullanic Genig Etki Alanh
Problemleri Problemler

-

Misterinin
bildirdidi
samnlar

7 istem Dedisikiikten

sahipletinin gelen

hildirdigi nrablemler
somnlar

A —
Y

[zleme MHM nin tespit
araglanndan ettidi genig etki

felen alanh problemler
prablemlar

i

Gadn Kayd

Frahlem
kayd

ozum
Bekleyen
Bilinen

Cabn
kandl kapatil

Problemler

Prohlem Prahlem
kaydi kapatih kaydl kapatih

1. Seviye Destek 2. Seviye Destek 3. Seviye Destek

Miisteri Hizmet Merkezi

Operasyon ve Teknoloji Sahipleri

i_sletim Gruplan Lhygulama Yazihm
3.Parti J.Parti

Sekil 7.1 Problem yo6netimi isleyis yapisi
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7.1 Problem Yonetimi Modiiliindeki Kavramlar ve Kullanic1 Arayiizii Yapisi

Problem Yonetimi modiiliindeki bir¢ok kavram ve kullanici arayiizleri Cagr1 Y6netim modiili

ile benzerlik arz etmekle beraber, kullanim amaci acisindanda farkliliklar icermektedir.

Acilan problem kayitlar1 i¢in asagidaki alanlarin doldurulmasi zorunludur. Bu bilgiler
doldurulmadan problem kaydi acilamamaktadir. Problem kaydinda girilmesi zorunlu alanlar
sunlardir; Aciklama, Kaydin Sinifi, Etki Alani, Kategori, Alt kategori, Uriin Tipi, Problem
/Istek Tipi, Oncelik, Atama Grubu, Firma, Sehir, Lokasyon, Bildiren Kisi.

Sekil 7.2’de yeni problem kaydi giris ekran1 goriilmektedir. Burada problem kaydi acan

kisinin bilgileri otomatik olarak getirilmektedir.

| a Yeni Problem Girigi - Microsofl Internel Explorer

Adi Snm[Haluu Etener [Gaianti Teknoloji] ! Kategori o
Firma{GARANTI TEKNOLOJ] Kategorl Ara
Sube ml] anmnh [l
E—Pﬂﬂl{llldlunr siigaranti com b
Telefon:{0 212 478 35 00
| Kritik Kulamc I~ Bagkas Adwa Sorun Bildiren |~ ! =
anict agkasi orun Bildiren tanan Grup] 3
bbbl 2l Atanan Kigi. H
Etki Alani| Tek Kullanic 3
Departman Adi :GT Pazarlama ve Yonetim Destek Stratejik Destek I Firma Var mi?" [~
Departman Kodu 31 15 Ortam | Liitien Seginiz.. Hl
Sehir 15 TANTILL T

Departman Tipi :1& T Binmleri

s By - - -
Sebep Kodu 3| Liitien seginiz,
Gelig Sekliz| Telofon
Geri Bildirim :| Aranmayacak

[—

Lo fhe 1o |

Sekil 7.2 Problem modiilii, yeni problem girisi ekrani
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Problem YoOnetimi modiiliinde yer alan kavramlari ve problem giris ekraninda yer alan

alanlar1 kisaca agiklarsak;

7.1.1 Problem Numarasi

Her problem kaydinin “unique” bir alfanumerik kayit numarasi bulunmaktadir. Her bir yeni

kayda sistem tarafindan iiretilen kayit numarasi verilmektedir.

7.1.2 Tanim

Cagrimin tanimu ile ilgili kullanicidan gelen agiklama bilgisinin yazilacagi text bir alandir. Bu
alanin doldurulmasi zorunludur. Problem kaydi sisteme eklendiginde, “Acilis Tarihi”, “Acan

Kisi”, “Acan Grup” bilgileride kaydin tarih¢esinde saklanmaktadir.

7.1.3 Problemin Simiflandirilmasi (Ac¢ihs Kategorileri)

Problem kayitlar asagidaki dort kirtlima gore siniflandirilmaktadir.
e Kategori
e Alt Kategori
e Uriin Tipi
e Problem / Istek Tipi

Kaydin smif1 “Problem” oldugu i¢in kullanicinin karsisinda sadece tipi problem olan kategori
kayitlar1 gelir. Acan kisinin bagl bulundugu profil (rol yapisi1) yada firmaya gore oniine farkli

kategori listeleri ¢ikmaktadir.

Sistemde tanimli olmayan kategori/ alt kategori/ iiriin tipi/ problem-istek tipi kiritlimiyla kayit

acilmasina izin verilmemektedir.

“Etki Alan1”, problem kayitlar1 i¢in (Genis Etki Alanli/ Tek Kullanict Problemi) oldugunu
belirlemek icin kullanilir. Kaydin sinifi problem oldugu i¢in doldurulmasi zorunludur.

Varsayilan degeri “Tek Kullanic1” olmaktadir.

“Problemin Onemi”, problemin varsayilan (default) 6nceligi secilen (Kategori — Alt Kategori
— Uriin Tipi — Problem /istek Tipi) kirilimma gore (Acil, Yiiksek, Orta, Diisiik)

seceneklerinden biri olarak otomatik belirlenmekte ve istenirse degistirilebilmektedir.

Problem kaydi acildiktan sonra (etki alani/ kategori/ alt kategori/ iiriin tipi/ problem-istek tipi/

oncelik/ aciklama/ lokasyon bilgileri/ bildiren kisi) alanlar1 sadece okunabilir olmaktadir ve
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degistirilememektedir. Kayit agildiktan sonra sadece atanan gruptaki kisiler tarafindan,
“atama grubu” ve “atanan kisi” alanlarinda degisiklik yapilabilmektedir.

Sekil 7.3’de kategori bilgileri listeleme-secim ekrani ve yapilan Kategori — Alt Kategori —

Uriin Tipi — Problem /istek Tipi kirilimi seciminin problem ekraninda nasil goriintiilendigi

gosterilmistir.
sener [Garanti Teknoloji) u L El&j Problem
T TEKNOLOJI H_Kategnri Ara == Magazacik Servisleri

EI,:‘j Donanim

Dedqil Ho
@ =l El Terminali
w@garanti.com.tr i L
""" 3 El termﬁl:ah calsmiyor

f8 35 00 5
F A Onemi:| Onta \
k Kullanici Baskasi Adina Sorun Bildiren
¥ Atanan GrupleT MHM BIRINCI SEVIYE i\ESTEK

Atanan Kigi | Liitfen seginiz... \
Etki Alani | Tek Kullamc:
lama ve Yinetim Destek Stratejik Destek ! FirmaVarmi?: [

Ortam| Liitfen Seciniz...

a kategoriAra -- *'eb Page Dialog

GRalonpraLame

| isim like "%el% ' AND
isim like "sterminali®a *

Arama Kriterleri:  [el terminali

HLLn ¥ Problem " istek “

Bulunan Kategoriler

Problerm Madazaciik Servisleri Donanim El Terminali El terminali acilmiyar

Froblem Mafdazacilik Servisleri Donanim El Terminali {El terminali galigmiyar @

Problem Madazacilik Servisleri Donanim El Terminali El terminali cekmiyor

Problem Madazaciik Servisleri Donanim El Terminali Elterminali kanfigurasyan prohlemi
Problern Madazacilik Servisleri Donanim El Terminali Elterminali not assaociated mesaji wetiyor
Problem Madazacilik Servisleri Donanim El Terminali El terminali satj cihazl caligmiyor

HKayt: Toplam Kayt : 6 Sayfa: 1

Sekil 7.3 Problem modiilii, kategori secim ekrani

7.1.4 Atanan Grup

Secilen (Kategori — Alt Kategori — Uriin Tipi — Problem /Istek Tipi) kirilimina gére, problem
kaydinin  yonlendirilecegi default atama grubu otomatik belirlenmekte, istenirse

degistirilebilmektedir.

Kayit sadece gruba atandiginda statiisii ““Atandr” olmaktadir. Kaydin atanan grup iizerinde

kalma siiresi kaydin tarih¢esinde saklanmakta ve raporlanabilmektedir.
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Kaydin atandig1 gruptan bir kisi tarafindan, kayda ilk miidahalenin yapildig:1 andaki tarih/saat
bilgisi kaydin tarih¢esinde saklanmaktadir. Boylece ilk miidahale siiresi (problemin baslangic

tarihi/saati — miidahale edilen tarih/saat aralig1) raporlanabilmektedir.

Kayit bir gruptan bagka bir gruba, sadece kaydin atanmis oldugu gruptaki kisiler tarafindan
bir listeden segilerek atanabilmektedir. Sistemde tanimli olmayan bir atama grubunun ismi

yazilarak atama yapilamamaktadir.

Kayit bir gruptan bagka bir gruba atamiyor ise mutlaka “Atama Gerekgesi” girilmek
zorundadir. Kaydir kimin atadig1 ve tarih bilgisi, kaydin tarih¢esinde saklanmaktadir. Gruba ve

kisiye yapilan biitiin atamalar problem kaydinin tarihcesi boliimiinde izlenebilmektedir.

7.1.5 Atanan Kisi

Kaydi agan kisi isterse ilgili atama grubundaki kisilerden birini secerek atama yapabilir.
Gruplardaki sorumlu kisiler kaydi atama grubundaki kisilerden birini secerek atayabilir.

Atama grubundaki kisilerden birisi kaydi iizerine alabilir.

Kayit bir kisiye atandiginda statiisii “Calisiliyor” olmaktadir. Kaydin kisiye atandigi tarih/saat
loglanmaktadir. Kaydin atanan her bir kisi iizerinde kalma siiresi Ol¢giilmekte ve

raporlanabilmektedir.

Sistemde ve secilen grupta tanimli olmayan bir kisiye ismi yazilarak atama yapilamamaktadir.

7.1.6 Departman (Boliim) Bilgileri

[k olarak problemin oldugu “Firma” secilmeli, daha sonra problemin bildirildigi “Sehir”
secilmeli ve son olarakta “Lokasyon Tipi” secilmeli. Departman bilgisi “Departman Kodu”
veya “Departman Adi” iizerinden herhangi birisi ile arama yapilarak secilebilmekte ve
onceden secilen Firma, Sehir, Lokasyon Tipi’ne gore filtrelenerek gelmektedir. Sistemde
olmayan bir firma yada departman secilememektedir. Sistemde tanimli olmayan departmanlar
icin “Tanimsiz Departman” secenegi se¢ilmelidir. Problemin kaydini olustururken departman
bilgilerinin girilmesi zorunludur. Departman bilgisinin girlmesi kismi ¢agr1 modiiliindeki ile

aynidir, bunun i¢in Sekil 6.3’deki “Departman Bilgileri Giris Ekranindan” yararlanilabilinir.

7.1.7 Problemi Bildiren Kisi

Dogrudan problem kaydi agilmasi durumunda, varsayilan (default) olarak, acan kisinin adi
soyadi gelmekte, gerekiyorsa degistirilebilmektedir. Problemi bildiren kisi “Adi Soyadi” ile
arama yapilarak listeden secilebilmektedir. Sistemde tanimli olmayan bir kullanicinin ismi

secilememektedir.
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7.1.8 Problemin Baslangi¢ Saati

Problemin baslangi¢ saati problemin agildigi saatten farkliysa degistirilebilmektedir. Sekil

7.4’de problemin baslangi¢ saati giris ekran1 goriilmektedir.

Sehir :{iSTANBLL
Departman Tipi f{GT Birimleri '3 [2005 ;| [Agustos ;I

Agustos 2005 Exl

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

25 26 2F¥ 28 29 30 31

Senep/Gelis Seki B | > 5 : 5 5
Sehep Kodu ;| Lutfen Seciniz / 8 9 10 11 12 13 i4
Geri Bildirim :| Aranmayacak {._,(

. 22 vkl 24 25 26 27 28
Gergek Baslangic }[23.05.2005 15:IIIE 20 ' -
30

Sekil 7.4 Problem modiilii, problemin baslangi¢ saati secim ekrani

7.1.9 Etkilenen Envanter ve Konfigiirasyon

Problemle ilgili etkilenen envanter varsa bunlar problem kaydinda envanter no bazinda
iliskilendirilebilmektedir. Ozellikle problem tipi donanmimla ilgili olan problemlerde problem

kayd1 kapatilmadan en az bir etkilenen envanter girilmesi zorunludur.
Problem kaydina etkilenen envanter eklenirken;

Cihaz ana tipi, cihaz alt tipi, departman adi, cihaz kodu, seri no alanlarina gore filtreleme

yapilabilmektedir.

Secilen envanterin bilgileri (Cihaz ana tipi, cihaz alt tipi, departman adi, cihaz kodu, seri no)

otomatik getirilmekte ve kayitta goriintiilenebilmektedir.

Envanter no iliskisi kurularak bir cihazin basindan gecen ariza, problemler ve bunlarin ne

kadar siirede ¢oziildiigli raporlanabilmektedir.

Eger sorun bir yazilim ile ilgili ise yazilimin adi, versiyonu, tipi, alt tipi, sorumlusu vs.

bilgileri alinabilmektedir.
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Sekil 6.6’da ki ekran goriintiisii, hem problem yonetimi modiiliindeki hem de ¢agr1 yonetimi

modiiliindeki, ilgili kayda “Etkilenen Envanter” eklenmesi islemini gosterir.

7.1.10 Problem Kaydinin Statiileri

Kaydin durumu; problemin mevcut durumunu tanimlar.
e Atand (bir gruba atanmis ancak kisiye heniiz atanmamis acik problemler i¢in)

e (Cahsihyor (gruptan problemi c¢ozecek kisiye atanmis, problemi c¢ozecek Kkisi

problemle ilgili calismaya basladiginda)
e Uciincii Parti Bekleniyor (problemin ¢oziimii tedarik¢i nedeniyle bekliyorsa)
e Miisteri Bekleniyor (problemin ¢oziimii miisteri nedeniyle bekliyorsa)
¢ GT Bekleniyor (problemin ¢oziimii GT den kaynakli bir nedenle bekliyorsa)
e Kapah (problemin ¢6ziimii saglandiginda ve kapanan Problemler icin)

Problemin hangi asamada ne kadar beklediginin oOlciilmesi sunulan hizmet diizeyinin

hesaplanmasi agisindan ¢ok onemlidir.

Problemin her bir statiide ne kadar kaldigi, miidahale ve ¢o6ziim siiresi, herhangi bir

nedenden beklemeye alindiysa bekleme siiresi ol¢iilebilmekte ve raporlanabilmektedir.

Kayit beklemeye aliniyorsa “Bekleme Gerekgesi” nin girilmesi zorunludur. Kaydi kimin

beklemeye aldig1 ve tarih bilgisi saklanmaktadir.

Kayit bagka bir gruba ataniyorsa “Atama Gerekgesi” nin girilmesi zorunludur. Kaydi kimin

atadig1 ve tarih bilgisi saklanmaktadir.

Sekil 7.5’de problem kaydinin bulunabilecegi statiiler ve aralarindaki gecisler gosterilmistir.

Al Atarndh Cabziliyor GT Belkleniyor Calisliyor Kapala
J.parti Bekleniyor

\—/WE ekleniyor //

hliidahale Siresi Chzilrn Siiresi

Sekil 7.5 Problem statiileri
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7.1.11 Problem ile iliskili Kayitlar

HYS iizerinden dogrudan problem kaydi agilabilmektedir. Ancak MHM tarafindan acilan
cagrilarda birinci seviyeden destek ile sorun halledilememis ve ikinci-iigiincii seviye destege
yonlendirilmesi gerekiyorsa agilan ¢agri kaydinin probleme doniistiiriilmesi gerekmektedir.

Bu sekilde HYS iizerinde olusturulmus problem kayitlar1 i¢in;

1. Problem kaydi icerisinden, iliskili oldugu cagri kayitlar1 listelenebilmekte ve

goriintiilenebilmektedir.

2. Bir problem kaydiyla birden fazla ¢agn kayd: iliskilendirilebilmekte, problem kaydi
kapatildiginda iligkili ¢cagr1 kayitlarida otomatik kapanmaktadir.

3. Problem kaydindan iliskili degisiklik kaydi olusturulabilmektedir. Yine ayni sekilde
degisiklik kaydindan da iligkili problem kayd: ac¢ilabilmektedir.

4. Problem kaydindan, iliskili oldugu degisiklik kayitlar1 listelenebilmekte ve

goriintiilenebilmektedir.
5. Problem kayitlar1 birbiriyle iligkilendirilebilmektedir. Problem kaydindan iliskili oldugu

problem kayitlar: listelenebilmekte ve goriintiilenebilmektedir.

7.1.12 EKli Belgeler

Problem kaydina belge, dokiiman eklenebilmektedir.

7.1.13 Kaydin Tarihcesi

e Gruba yapilan atamalar,

¢ Kisiye yapilan atamalar,

e Kayit statiisiindeki degisiklikler,

e Kayitta yapilan giincellemeler,

e Kaydin tarihgesi boliimiinde tarih/saat ve yapan kisi bazinda izlenebilmektedir.

7.1.14 Haber Ver Fonksiyonu

Problem kaydiyla ilgili haber verilmesi gereken grup, kisi yada mail adresleri bir listeden
secilebilmektedir. Kayitta secilen grup, kisi yada mail adreslerine belirlenecek formatta
problem kaydiyla ilgili bilgilendirme maili gonderilebilmektedir. Gerekirse ayni kisilere

problem kapandiginda da mail gonderilebilmesi miimkiindiir.



67

7.1.15 Problem Kapanis ve Coziim Bilgileri

Problem kayd1 kapatilirken asagidaki bilgilerin girilmesi zorunludur.

Problemin Bitis Saati

Problemin bitis yada c¢oOziim tarihi/saati problemin acildig1 saatten farkliysa

degistirilebilmektedir. Ay ve giinleri gosteren bir takvimden secilebilmektedir.
Kapanisg Kategorileri

Bu alanlarin doldurulmasi problemin gercek sebebini ve ¢oOziim kategorileri
anlayabilmemiz ve raporlayabilmemiz acgisindan ©Onemli ve zorunludur. Acilis
siniflandirmasinda oldugu gibi dort kiritlima gore ardisik olarak secilerek
siniflandirilabilmektedir. A¢an kisinin bagli bulundugu profile (rol yapisi) gore Oniine

farkli kategori listeleri ¢ikmaktadir.

Sistemde tanimli olmayan kategori/ alt kategori/ iiriin tipi/ problem-istek tipi

kiriliminin yazilarak kaydin kapatilmasina sistem izin vermemektedir.
Coziim Kodu

Problemin ne sekilde ¢oziildiigiinii raporlamak icin sistemde tanimli bir listeden

secilmektedir.

Coziim Aciklamast

Coziimle ilgili yapilan calismalarin free text girilebilecegi alandir.
Cozen Kisi

Otomatik olarak atanan kisi olarak gelmektedir. Gerekirse degistirilebilmektedir.

Sekil 7.6’da problem kapanig bilgisi giris ekraninin goriintiisii yer almaktadir.
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4 GT 76636 numaral Problem - KapaliGT P 76636 - Harun Esener (Garanti Teknoloji) - Microsoft Internet Explorer -0/ x|
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iateqorl JAltyapi Servisleri
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Lrtin Tipi _1Ay1]|nlulmu
Prablemilstek Tipi JAmpul
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Ag1lig bilgileri : Stratejik destek grubunun bulunduiu yerdeyim. j
Aglklama Jmasamin ustundekl lamba sirekll yamip sonuyor. dikkat daqmtiyor.
1 ariimlariniz icin tesekkurler. - Kapamis bilgileri : yapilda

: of°

Sekil 7.6 Problem modiilii, problem kapanis bilgisi giris ekrani

7.1.16 Kapanan Problem Kaydinin Yeniden Acilmasi

Kapatildiktan sonra problemin devam etmesi halinde problem kaydinin yeniden agilmasi

miimkiin olmaktadir.

7.1.17 Problem Kayitlarim Goriintiileme / Izleme

Problem kayitlar1, HYS meniisiinde bulunan “Kayitlarim” baslig1 altinda farkli kisayollar
altinda (Grubuma Atananlar, Benim Actiklarim, Bugiin Acilanlar, Bugiin Kapananlar, A¢ik
Cagnlar, vs.) gruplandirilmistir. Cagr1 kayitlarini goriintiilleme adim ile aynidir. Sekil 6.9°da

ornek ekran goriintiisii yer almaktadir.

7.1.18 Problem Kayitlariyla ilgili Arama / Sorgulama Yapma

Yeni kriterlerle arama yapmak icin “ARA” tusu, arama kriterlerini silmek icin “TEMIZLE”
tusu kullanilmaktadir. Problem kayitlariyla ilgili arama ve sorgulama yapmak i¢in kriterlerin
secilebilecegi bir arama ekrami olusturulmustur. Secilen kriterlere gore problem kayitlar

arasinda arama ve sorgulama yapilabilmektedir.
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Arama kriterleri sOyledir; Kayit Numarasi, Ac¢ilis Tarihi Araligi, Kaydi Acan Kisi, Kaydi
Acan Grup, Kaydin Statiisii, Kaydin Smifi (Problem/istek/Soru/Oneri), Kategori, Alt
Kategori, Uriin Tipi, Problem /Istek Tipi, Sorunun Bildirildigi Lokasyon / Firma, Sorunu

Bildiren Kisi, Kaydi Kapatan Kisi, Kapanis Tarihi Aralig:.

Cagr yonetimi modiiliinde anlatilan Sekil 6.10°da ki arama ekrani ile aynidir.

7.1.19 Cagn Kayitlarmm Mevcut Bir Problem Kaydiyla iliskilendirilmesi

Genis etki alanli problem kayd: agildiginda bu kaydin cagrilarla iliskilendirilmesi gerekir. Bir
probleme birden fazla cagri baglanabilir. MHM’nin ilgili cagrilar1 bir listeden secerek
problem kaydiyla iliskilendirebilecegi bir fonksiyon bulunmaktadir. Problem kaydi
kapandiginda iliskili oldugu cagrilarda kapanmaktadir. Problem - Cagri iliskilendirme ekrani
Sekil 7.7°de verilmistir.

74 GT-HYS - Halil Kocaerkek (Garanti Teknoloji) - Microsoft Internet Explorer

KM!-ln:|
me:| Son 1 hafta iginde -! | Diier gruplar tarafindan agilan » || Problemles i “
Secil Kaytian
iliskilendir
- Yazlim Servislen
: ) i - Uygulamalar 03
[T WGTPATGEE  Hall Kocaerkek (Garanti Teknoloji) - it Yanetim Gistami (Surecweb) hii 1082005100344
f iseriza Agakik
‘  istem Sendsler
[ |oTP17688  HarunEsener Bty agklama 1208 2005100814
- Rcass danied hatas alifor
- Malazac(lik Senisler
[ : ; - Donanim s
[GTR17671 1
I (GTP176 Halil Kacasrkek (Garanl Teknolaj) i Teringi agklama girdim. 23.08.2005 150810
- Elterminali cekmiyar
- Slgtem Sennslen
[ GTP76T)  Hall Koaeihek (Garani Teknalo) bl ralagenigebialin  23082005202010
- Arcess denled hatas! allyor
(Toplam Kawit : 4 Sayfa: 1
Baga lon J
€ T

Sekil 7.7 Problem modiilii, problem-¢agr iliskilendirme ekrani
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7.1.20 Mail Entegrasyonu

Maille belirli bir mailbox’a gelen problem ve istekler i¢in otomatik kayit yaratilarak, ilgili
grubun havuzuna yonlendirilmektedir. Mail ile gelen attachment varsa bu da kaydin ekli

belgeler kismina eklenmektedir.

7.1.21 MOM ( Microsoft Operation Management )Entegrasyonu

MOM’dan gelen hata mesajlar i¢in otomatik problem kaydi agilmakta ve kayit ilgili grubun
havuzuna yonlendirilmektedir. Hangi tip ve siklikta gelen hata mesajlar1 icin nasil kayit

acilacagi ve nereye yonlendirilecegi degistirilebilir bir sekildedir.

7.2 Problem Yonetimi Modiiliiniin Veritabam Yapisi

Problem Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolarini, Problem bilgileri,
Kategori bilgileri, Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Kullanic1 bilgileri, Firma bilgileri
basliklar1 bagliklar1 altinda toplayabiliriz. Bunlardan Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri,
Kullanic bilgileri, Firma bilgileri bagliklar1 altinda bulunan veritabani tablolar1 ayn1 zamanda

Envanter Modiiliiniin de kullandig1 tablolardir.

Problem Yo6netimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolar1 ve aralarindaki iligkiler

Sekil 5.1, Sekil 5.2, Sekil 5.3, Sekil 5.5 ve Sekil 7.8’de gosterilmistir.
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Problem Bilgileri
cpd_Cagri_Yazilim cpd_Cagri -
E 2l |t ﬂ =
CagrlD o — !iavnak
YazilmID i 'FI .
Yazilimal =t sinf N
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alt_kateqori
| kategori —
d_Cagri_problem_degisiklik_iliski | problem_stek_tpiid sis_mall
2l T acilis_Tarihi B |id
ngr i "~ |kapanis_Tarhi ool |cagriid
== | probiem_id " | qercek_Baslangic_tarihi | [userid
| qercek_Bitis_tarhi | [send date
— acan_Grup ] send_from
~|acan_Kullnici _|send to
d_Cagri_cihaz_konfigurasyon eidien, Kullnic e
il " |biidiren_Tel_no | |body
cagri_d —
|:EDHE|'I~32 " ] raporlasan_Kulanic
raporlayan_Tel_no
N firrna_id
N sehir_id
cpd_Cagri_Durum lokasyon_id
E}j id | tanim
|cagrid | qelis_gek
| baslangic_Tarihi B qeti_Bildirim_var_mi
|pits_Tarn | geri_ildirim_seki
| |tarihce_tipi T geri_Bildirim_durumu
| eski_deger N son_durumu
yeni_deger " |son_gerekes
slre  oncelk
n toplam_sure T atanan_rup
| aciklama | atanan K
| qerekoe " [kapatan_Kis
| kaydedenkisi T kapanis_PmbIem_istek_ti|j

Sekil 7.8 Problem yonetimi modiilii, problem bilgileri tablolari
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8. GELISTIRILEN DEGISIKLiK YONETiMi MODULUNUN YAPISI

Yardim Masasi tarafindan acilacak istekler bir ¢agriyla iliskili olarak acilabilecektir. Cagri
kaydi dolduruldugunda, tipi istek ise “Kaydet Ata” yapildiginda istek formuna doniisecektir.
Istekte doldurulmas1 gereken zorunlu alanlar doldurularak, ilgili kisi veya gruplara istek kaydi

yonlendirilmektedir.

Degisiklik istegi dogrudan yada bir problemle iliskili olarak agilabilmektedir. Bu durumda
bildiren kisi varsayilan olarak istegi acan kisi olacak ama istenirse degistirilebilecektir.

Degisiklik yonetiminin isleyis yapis1 Sekil 8.1°de gosterilmektedir.
Degisiklik kaydi acilmasi su yontemler ile olabilir.

1) Cagridan liskili Degisiklik Kaydi A¢ilmasi

2) Dogrudan Degisiklik Kaydi A¢ilmasi

3) Problemle iliskili Degisiklik Kayd1 A¢ilmasi

Baglattifim 1zler
listesinde gérilor

GT Caligat (Tnitiator)

Téneticilerin Onay
istesinde garilir

GT Calisant Yéneticist

Degisiklik

(Acknowledge)|  Onayland:

Is Eolu Yoneticisi

_____

Sorumlu T e AL AR T

Iz Sorumlunun
Wotklist inde gérilur

Sekil 8.1 Degisiklik yonetimi isleyis yapisi
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Degisiklik Yonetimi modiiliiniin, Garanti Teknoloji’ye getirdigi faydalart su sekilde
ozetleyebiliriz;
1) Degisiklik isteklerinin kayit altina alinmasi saglaniyor.
2) Degisiklik isteklerinin gerekli onaylardan gecerek yetkili yerden gelmesi saglaniyor.

3) Degisiklik isteklerinin, Envanter ve konfigiirasyon sistemiyle iliski kurulmasi

saglaniyor.
4) Degisiklik istekleri ile satinalma siireci arasinda iliski kurulabiliyor.
5) Is planinda belirlenen islerin kisilere atanmasi saglaniyor.
6) Verilen hizmetin is ihtiyaclarina gore diizenlenmesi saglaniyor.
7) Yapilan degisikliklerden tiim organizasyonun haberdar olmasi saglaniyor.
8) Degisikliklerin mevcut hizmet kalitesini diisiirmesi engelleniyor.

9) Degisikliklerin en az kesinti ile gerceklestirilmesi saglaniyor.

8.1 Degisiklik Yonetimi Modiiliindeki Kavramlar ve Kullanic1 Arayiizii Yapisi

Degisiklik Yonetimi modiiliindeki bircok kavram ve kullanici arayiizleri Cagri ve Problem
Yonetimi modiilleri ile benzerlik arz etmekle beraber, kullanim amaci agisindan farkliliklar

icermektedir.

Acilan degisiklik kayitlar1 icin asagidaki alanlarin doldurulmasi zorunludur. Bu bilgiler
doldurulmadan degisiklik kaydi agilamamaktadir. Degisiklik kaydinda girilmesi zorunlu
alanlar sunlardir; Aciklama, Kategori, Alt kategori, Uriin Tipi, Problem [Tstek Tipi, Onemi,
Atama Grubu, Firma, Sehir, Departman, Isteyen Kisi, Istek Kapanis Bilgileri ve Gozden
Gecirme Bilgileri.

Sekil 8.2°de yeni degisiklik kaydi giris ekran1 goriilmektedir. Burada degisiklik kaydi acan

kisinin bilgileri otomatik olarak getirilmekte, istenirse degistirebilmektedir.
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a GT-HYS - Hatun Esener {Garanti Teknoloji) - Microsoft Internet Explorer

Tliski Onay Planlama Tarihce Ekli Belge Mail Kapanis Bilgisi

Adi Swad[lHarun Esener (Garanti Teknoloji) l Kategori: ) avenlservele M
Grubu | GT KALITE YONETIMI | ] B Tnternet Giverik
Kategori Ara : e
Telefon Nnjll] N24783500 E@ Mail Erigim
Firma [GARANTi TEKNOLOJi ~1 Mal Erign
Onemi | Oita =
AManacak Grupi| GT BILISIM GUYENLIK -l
AdiGT Pazarlama ve Yonetim Destek Stratejik Destek l 0rtamj| T -
Kodu| 1063
ehir 15 TANBUL
TipijIET Birimleri lmail eriginlerimde problen yagiyorum... A

Donanim Ekle Yazihm Ekle

Sekil 8.2 Degisiklik yonetimi modiilii, yeni degisiklik girisi ekrani

8.1.1 Onay ve Red Fonksiyonlari

HYS ana meniide yer alan “Kayitlarim” basligi altinda “Onaymmi Bekleyen Kayitlar”
seceneginden ilgili  kullanicimin  onaymin  gerektigi  degisiklik-istek  kayitlarina

ulasilabilmektedir.

“Onaymm1 Bekleyen Kayitlar” secenegine ait listeleme ekranlarinda asagidaki bilgiler yer

almaktadir;

e [stek Numarasi,

e Durum,

e Istek Tipi,

e Istek Acilis Tarihi,

e I[stekte Bulunan Kisi,
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¢ Etkilenen envanter ve konfigurasyon bilgileri,

Degisiklik kaydinda, “Onay” sayfasinda o degisiklik istegi ile ilgili onaylarin durumunun

goriintiilenebilecegi bir liste vardir. Bu listede,

Onay verilmis olan kayitlara ait statii bilgisi su sekilde olabilir;

e “Acma onay1” sirasinda bir iist onaya ihityac varsa “Onay Bekleniyor”,

e “Ac¢ma onayr” tamamlanmis ve “Yapma onay1” gerekiyorsa “Onay Bekleniyor”,
e “Yapma onay1” sirasinda bir {ist onaya ihtiyag¢ varsa “Onay Bekleniyor”,

® “Yapma onay1” tamamlanmigsa “Atand1”

Reddedilmis bir istek kaydinin statiisii ise “Onaylanmadi” yapilmalidir. Sekil 8.3’de
degisiklik kaydinin “Bekleyen Onaylar” ekrami goriilmektedir. Sekil 8.4’de ise “Verilmis

Onaylar” ekran1 goriilmektedir.

Kayt No:GTD 218191 Acan Kigi :Harun Esene[(Gar.anti Te knnlluji) Agths Tarihi :26/08/2005 14:35:21
. - T HIZMET YORETIM SISTEMI
Durumu :Onay Beklenivar - Yapma Onayibtanan Grup SLRECYER)
Atanan Kii:
lizerine Al Onay Haher Ver iptal &

istek Tanim is Tanimi iliski Planlama Tarihge Ekli Belge Mail Kapams Bilgisi

T

(SARANTI TEKNOLOJ! Problemilstek Tiol Uygulama Dedigikii Apiinca Habervar 1 Esra Gonenli {Gararti Teknoloj) =

6T HIZWET YONETIM SISTEMI
13LRECIWER)

GARANTI TEKNOLOUI Problerrilstek Tipi Uygulama Dedishidi Yapma Onay 1

Sekil 8.3 Degisiklik yonetimi modiilii, degisiklik kaydi bekleyen onaylar ekrani
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Kaytt Ho:GT D 219151 Acan Kisi :Harun Esener (Garanti Teknoloji Acihs Tarihi :2608/2005 14:35.21
DuruenuzAtandi-faprna  Atanan Grup:GT HIZMET YONETM SISTEMI (SURECYWEE)
Atanan Kisi:

LIzerine Al Haber Ver iptal Et

Uygulama — Agilinca Esta Ganenli (Garanti ., Harun Esenar
GARANTITEKNOLOJ\ProhlemllstekﬂmDag|§|k||g| et Taknolgl) (Garant Tekoala J6MBI2005

Uygulama  Yapma (T HIZMET YONETIM Harun Esenar
GARANTITEKNOLOJ\PrublemllstekﬂmDeg|§|k||g| i 1 SISTEN] (SURECIER) et Tekrulo] 260872005

Sekil 8.4 Degisiklik yonetimi modiilii, degisiklik kaydi verilmis onaylar ekran

Onay ya da red islemi, ilgili degisiklik kaydinin icinde yapilmaktadir. Bunun icin “Bekleyen
Onaylar” listesinden sec¢ilmis olan istek kaydina ait detay ekranmin iist tarafindaki “ONAY”
tusu kullanilmaktdir. Bu tusa basildiginda kullanicinin karsisina onay veya red sebebini
girecegi bir agiklama ekrani ¢ikartilmaktadir. Girilen bu agiklama bilgisi ile hem (listeleme
ekraninda gosterilen) “Son Gerekce” sahasi, hem de (kayit detayinda gosterilen) Tarihce

sahalar giincellenmektedir. Sekil 8.5’de onay ekrani goriilmektedir.

Hayat Mo :GT D 219151 Acan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknoloji) Acihg Tarihi :26/08/2005 14:35:21
JGT HIZMET YOMETIM SISTEMI

(SURECYWER)

Atanan Kigi :

Durumu :Cnay Beklenivor - Yapma OnayiAtanan Grup

Haber VYer iptal Et

Onay Ekrani— Web Page Dialog

onayliyorum. ...

GARANTI TEKMNOLOJI Prablermt

EISTEMI

GARANTI TEKNOLOJI Prohlarm Agiklama

Sekil 8.5 Degisiklik yonetimi modiilii, degisiklik onay ekrani
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8.1.2 iptal Et Tusu

Bir istek kaydinin iptali sadece o istedi acan kisi tarafindan yapilabilir. Bu tusa basilinca,
kullanicinin karsisina iptal sebebini girecegi bir aciklama ekrani ¢ikartilmaktadir. Girilen bu
aciklama bilgisi ile hem (listeleme ekraninda gosterilen) “Son Gerekge” sahasi, hem de (kayit
detayinda gosterilen) “Tarihge” sahalar1 giincellenmelidir. Istek kaydinin statiisii ise “Iptali

Talep Edildi” yapilmaktadir. Sekil 8.6’da degisiklik iptal ekran1 goriilmektedir.

Dedgigiklik Yonetimi

Kaytt No :GT D 2149151 Acan Kigi tHarun Esener (Garanti Teknalaji Acihg Tarihi (26082005 14:35: 21
Dururmu :Atandi - Yapma  Atanan Grup :GT HIZMET YOMETIM SISTEM (SURECYWER)
Atanan Kigi:

Uzerine Al Haber \er ’_ iptal Et Sablonlanma Ekle

istek Tanim is Tanmim iliski Onay Planlama Tarihce Ekli Belge Mail Kapams Bilgisi

isteyen 3} Cagr Atama islemleri - - Web Page Dialog |

Ad Soyads [Harun | 1042l Bilgileri

Grubu [GT KAl =

Telefon Nujll] 212 4 ntal Gere kiesi: Lemi {Surecweh)

FirmaleAHAN = jgiklici
iptal Vazgeg :
EMI (SURECWEE)

Adi GT
Kudu;lﬁ
$ehirj|E

Tipi:[6

Etkilenen Envante

i[53 KR KR {5

Sekil 8.6 Degisiklik yonetimi modiilii, degisiklik iptal ekrant

8.1.3 Iiliskili Kayitlar

Mevcut bir degisiklik kaydiyla iliskili olarak, “Yeni Istek”, “Yeni Problem” ve “Yeni
Satinalma” kayitlar1 agilabilmektedir. Degisiklik yonetimi kapsaminda, agilan bir
degisiklik/istek kaydinin, bagka kullanicilar veya gruplar iizerinde etkili olacak baska isteklere
veya problemlere sebep olmasi normaldir. Degisiklik yonetimi tiim bu iliskili kayitlarin dogru

yonlendirilmesinden ve kontroliinden sorumludur.

Degisiklik kaydindan iliskili oldugu problem kayitlari, degisiklik/istek kayitlar1 listelenmekte

ve goriintiilenebilmektedir. Listelemede herbir iliskili kaydin yaninda: kayit no, kaydin
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kategorisi, kaydin statiisii yer almaktadir. Kayit iizerindeki linke tiklandiginda ilgili kayit

penceresi acilarak, o kayda iligskin detaylar gosterilmektedir.
Sekil 8.7°de bir degisiklik kaydinin, iliskili kayit listeleme-giris ekram1 goriilmektedir. Sekil
8.8 ve Sekil 8.9°da bir degisiklik kaydina iligkili olarak, “Yeni Satinalma” kaydi olusturmak

icin kullanilan ekranlar goriilmektedir.

3 GT-HYS - Harun Esenet (Garanti Teknoloji) - Microsoft Internet Explorer

| Deijigiklik Yonetimi

Kayt No:GT D 218371 Acan Kisi :Harun Esener (Garanti Teknolojiy Agihg Tarihi :29/08/2005 11:46:06
Durumu :Atandi - ¥apma Atanan Grup :GT MHMW BIRINGI SEVIYE DESTEK.
Atanan Kigi :

Haber Ver iptal Et

istek Tammi is Tamm m Onay Planlama Tarihce Ekli Belge Mail Kapams Bilgisi

Yeni Istek Ekle Yeni Problem Ekle Yeni Satinalma Ekle
dé‘? GT D 219371 - Konfigurasyon degisikligi - - Atandi
[ TP 219372 - El terminal acimivor - - Atand
T D 219373 - Bakim - - Atand

[ T 5219374 - Skandart Olmayan Sabnalma fstekleri - - Atand

Sekil 8.7 Degisiklik yonetimi modiild, iliskili kayit listeleme-giris ekran
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a Garanti Teknoloji Sdrec Yonetimi Uygulamasi -- Web Page Dialog

Uriin . o . EKii
Satnalma i Tarihge Irsaliye Fatura Cihazlar
Listesi & v Belgeler
Kaytt No :GT 5 218374 Acan Kisi :Harun Esener {Garanti Teknolajiy Acihs Tarihi :259/08/2005 11:54:30
Durumu :Acild) - Satinalma Uriin Girigi Atanan Grup =
Atanan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknolojiy Toplam Tutar :
Siparig Hazirlama'ya Gonder Pargal Teslimat

Adh Suy‘adlﬁlHalun Esener [Garanti Teknoloji) H Yeni Agiklama Gir

Grubu| Lutfen seciniz._
Telefon Mo |0 212 478 35 00
FirmaleAHANTi TEKNOLOJI

;l yeni el terminali alinsin...

[Standart Olmayan Satinalma istekleri = |
istedin Onceligi:| Diisiik |
Yapilmas! istenen Tarih:IESJDBfEDDE |DD:DD
Teslimat Tipi | [~ Par call

Sekil 8.8 Degisiklik yonetimi modiilii, yeni satinalma istegi giris ekram

2} Garanti Teknoloji Siire¢ Yonetimi Uygulamasi -- Web Page Dialog

Uriin : g : Ekii
Lictesi Tarihce Irsaliye Fatura Cihazlar Belgeler
Kawit Mo :GT 5 219374 Acan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknolojiy Acihg Tarihi :29/08/2005 11:54:30
Durumu :&¢ildi - Satinalma Uriin Girigi Atanan Grup ™
Atanan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknolaoji} Toplam Tutar :
Siparis Hazirlama'ya Gonder Pargal Teslimat

Cihaz Tip | | Envanter
Cihaz Ana Tip | Liitfen Seginiz ; Cihaz Alt Tip | | Lutfen Seginiz =1
Alinan r-mktar Birirmi : Adel - istenen Firma | Liitfen seginiz.. 2
Ekle
1121 BARKCOD OKUYUCULARI BARKOD ORLYLUICLU GARANTI BANKASI Adet

Sekil 8.9 Degisiklik yonetimi modiilii, yeni satinalma istegi, iiriin ekleme ekrani
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8.1.4 Etkilenen Envanter ve Konfigiirasyon

Degisiklik istegiyle ilgili, etkilenen envanter varsa, bunlar istek kaydinda envanter no bazinda

iliskilendirilebilmektedir.

Istek kaydina, etkilenen envanter eklenirken, Problem Yénetimi modiilinde oldugu gibi
“Donanim Ekle” secenegi kullamilirak; cihaz ana tipi, cihaz alt tipi, departman adi, cihaz
kodu, seri no alanlarina gore filtreleme yapilabilmektedir. Se¢ilen envanterin bilgileri (Cihaz
ana tipi, cihaz alt tipi, departman adi, cihaz kodu, seri no) otomatik getirilmekte ve kayitta

goriintiilenebilmektedir.

Iliskilendirilen envanter kayitlarin, ilgili degisiklik kaydindan cikarilmas1 da miimkiindir.
Bunun icin her satirin yaninda yer alan “SIL” tusuna basilmasi yeterlidir. Ancak degisiklik

kaydi kapaliysa “SIL” tusu ¢itkmamaktadar.

Envanter no iliskisi kurularak bir cihazin basindan gecen arizalar, problemler, degisiklikler ve
bunlarin ne kadar siirede coziildiigii yada tamamlandigi raporlanabilmektedir. Bunun igin
degisiklikle ilgili olarak cihazda yapilan konfigiirasyon, lokasyon, statii giincellemelerinin

tarihcesi, degisiklik istek numarasiyla iligkili olarak saklanmaktadir.

Eger sorun bir yazilim ile ilgili ise yazilimin adi, versiyonu, tipi, alt tipi, sorumlusu vs.
bilgileri alinabilmektedir. Yazilim yada programda yapilan degisikliklerin tarihcesi degisiklik

istek numarasiyla iligkili olarak tutulmaktadir.

Sekil 8.10’da degisiklik yoOnetimi modiiliinde kullanilan, envanter ekleme-silme ekrani

goriilmektedir.
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Kayrt No :GT D 219371 Acan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknoloji) Acilig Tarihi :29/08/2005 11:46:06
Durumu :Atandi - Yapma Atanan Grup :GT MHM BIRINC| SEVIYE DESTEK
Atanan Kigi :

Haher er Iptal Et Sablonianma Ekle

tkilenen Sec -- Web Page Dialog |

MISWl_‘;Hdlun Esener [Garanti Teknoloji)

Grubu [GT KALITE YONETIMI
Telefon o |0 212 478 35 00

Cihaz Alt Tip;| BARKDD DKUYUCU

Le e e e IS

Marka;| SYMBOL
Firma [GARANTI TEKNOLOJ Vode! [CRD 8800
Durumu;| Depoda
Deparirman Adi:
Adi GT Pazarlama ve Yinetim Destek Stratejik Destek ; ' !
Mjﬁ 083 Cihaz Kodu; k!:iltam uzerindeki barkod numarasi
Sehir [i5 TANBUL Cihazadi[ |iadmin lk karakterlerini yazabilirsiniz)
T —

WL [GT Birimleri

Segili Donammiar Ekle »

. DonammEKle | Yazim Ekle

[T |00530236 SOGA52T454 CRDBB00  |GT Depo
[T |00587587 599A526340 CRD 8800
5O9A578270 CRDB300  |GT Depo

I |oosersaes
 [oosssaso 5994498771 |CRDSRO0  |GTDepo

Toplam Kat : 4 Sayfa: 1

00580236 GOOA527454 CRD 8800 ‘ E Sil

Sekil 8.10 Degisiklik yonetimi modiilii, envanter ekleme-silme ekrani

8.1.5 Mail

Degisiklik kaydinin acilisinda,

¢ Bildiren kisiye,

¢ Onay varsa onay verecek kisiye,

e Atanan gruba,

e Atanan kisiye,

e Bilgilendirilecek grup/kisilere,
Kapaniginda;

¢ Bildiren kisiye,

¢ Bilgilendirilecek grup/kisilere,
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Reddedildiginse ise;
¢ Bildiren kisiye,
¢ Bilgilendirilecek grup/kisilere,

Mail atilmaktadir. Sekil 8.11°de degisiklik kaydi ile ilgili atilan maillerin listesini ve
detaylarin1 gosteren Ornek ekran goriintiisii yer almaktadir. Cizelge 8.1°de ise hangi

durumlarda, kimlere mail atilacagi bir ¢izelge halinde gosterilmistir.

Hayt Mo :GT [ 219371 Acan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknoloji) Acihg Tarihi :29/08/2005 11:46:06

Durumu :Atandi - Yapma Atanan Grup :GT MHM BIRIMNC| SEVIYE DESTEK
Atanan Kigi:

Haber Ver iptal Et Sablonlanma Ekle

istek Tanim is Tamim iliski Onay Planlama Tarihce Ekli Belge Kapams Bilgisi
[ qah ] Kmden [ ___ Kme [ Ko [ |
290082005 11:46:06  Test- Hizmet Yanetim Sistemni GTMHMT Seviye @oaranti.com.tr GT 219371 nolu istek grubunuza atanrmigtir. Dietay
2950872005 11:46:06  Test- Hizmet Yinetim Sistemni HarunEs@garanti.com.ir GT 219371 nolu istek agilmighr. Detay
29r08r200514:49:41 Test- Hizmet Yonetim Sistermni HarunEs@garanti.comir, 219371 Wolu Kayt Hakkinda Bilgi Detay

Garanti Teknoloji Hizmet Yonetim Sistemi

Talebiniz 219371 numarasivla kaydediimistir. Istedinizle ilgili islern tamamlandiginda size geri bildirim vapilacaktr.
Bu kayitla ilgili iletmek istedidiniz bagka bir konu varsa |Utfen bu referans kayit numarasin kullaniniz.

Istek Numarasi ;219371

Istedin Tipi : Madazacilik Servisleri - IMAC - El Terminali { PCT ) - Konfigurasyon degisikligi
Istegin Onemi : Orta

Istedin Aciklamasi : El terminali bozuk

Tesekklr Ederiz.
Garanti Teknoloji Misteri Hizmet Merkezi

Mat: Bu mail otomatik olarak ganderilmigtic, LUtfen cevap gondermeyiniz, GT-Musteri Hizmet Merkezi adresing ernail ginderehilir veya 6666%I
arayabilirsiniz,

Sekil 8.11 Degisiklik yonetimi modiilil, mail ekram
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Cizelge 8.1 Degisiklik yonetimi mail gonderme isleyis yapisi

Asama Acan Bildiren Acma Yapma isi Tamamlama | Gézden Kontrol
Kullanici | Kullanici | Onayi Onayi Yapan Onayi Gecirme | Onayi
Veren Veren Kullanici | Veren isini Veren
Kullanicilar | Kullanicilar Kullanicilar | Yapan Kullani
Kullanici | cilar
Acilis - + - - - - - -
Acma Onayr — + + + - - - - -
Ret
Yapma Onayr — + + + + - - - -
Ret
Tamamlanma - - - - + + - -
Onayi - Ret
Diizeltme - - - + - - - -
Bekleme
Kapali- - + + + - - - -
Tamamlanamadi
Kapali-Bilgi - + + + - - - -
Bekleniyor
Kapali-Onceden + + + + - - - -
Yapilmig istek
Kapali- + + + + - - - -
Yapilmayacak
istek
Calisiliyor-ilk + - - - - - - -
istek
tamamlanmadi
Kapatma + + + + + - - -

8.1.6 Degisiklik Statiileri

Degisiklik Istekleri icin kaydin hangi durumda ve hangi asamada oldugunu belirten ikili statii

yapist kullanilmaktadir. Buna gore ilk kisimda, problem kayitlarinda da kullanilan kaydin

genel durumunu gosteren statiiler yeralmaktadir. Ikinci kisimda ise degisikligin hangi

asamada oldugunun takip edilmesine yarayan degisiklige 0zgii asamalar yeralmaktadir.

Cizelge 8.2’da bir degisiklik kaydinin bulunabilecegi asama ve statiiler gosterilmistir.
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Cizelge 8.2 Degisiklik istegi asama ve statiileri

Asama Detay Statii
Acilis Acildl - Detay Bilgi Girisi
Agma Onay! PY - BM - GMY - GM Onay Bekleniyor - Acgilis Onayi
Yapma Onay! |PY - BM - GMY - GM Onay Bekleniyor — Yapma Onayi
Atama Gruba atandiysa : Atandi - Dagitim
Kullaniciya atandiysa: Calisihyor — Dagitim
Yapma Gruba atandiysa: Atandi — Yapma

Kullaniciya atandiysa: Calisihyor — Yapma

Tamamlanma
Onay!

Istek Sahibi - PY - BM -
GMY - GM - Dedisiklik
Komitesi Onay!

Onay Bekleniyor - Tamamlama Onayi

Kontrol Onay!

Istek Sahibi - PY - BM -
GMY - GM - Degisiklik
Komitesi Onayi

Onay Bekleniyor - Kontrol Onayi

Kapatma istek yapildi, sonug basarili ise: Kapah - Tamamlandi,
Istek sonucu basarisiz ise: Diizeltme Istendi -
Tamamlanamadi,
Basarisiz istek sonrasinda acilan yeni istegin statlisti: Acildi
- Diizeltme Amach Detay Bilgi Girisi
Yeni istedin agilmasindan sonra eski istegin stattisti: Kapali
- Tamamlanamadi

Iptal Etme Kapal - Iptal Edildi

Yeniden Agma

Yeniden Agildi - Detay Bilgi Girisi

Onaylanmama
Durumu

Onaylanmadi - XXX (Onay Asamasi)

8.1.7 Degisiklik Kapatma

Bir degisiklik kaydi asagidaki durumlarda kapatilabilinir;

e Yerine getirilmis ve basariyla sonug¢landirilmis,

e Yerine getirilmis ancak basariyla sonuclandirilamamis,

® Bilgi eksikligi nedeniyle yerine getirilememis,

e Onceden yapildig1 icin yerine getirilememis,

e Teknik sebeplerden dolay1 yerine getirilemeyecek, olan istekler kapatilabilinir.

Kapat tusuna tiklandiginda, problem yonetimi modiiliinde oldugu gibi, bir Kapanis Ekrani

acilmaktadir. Sekil 8.12°de bu ekran gosterilmektedir.
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Kayit No :GT D 219151 Acan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknoloji) Acihg Tarihi :26/08/2005 14:35:21
Durumu :Galigiliyor - Yapma  Atanan Grup :GT HIZMET ¥OMNETIM SISTEMI (SURECWER)
Atanan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknoloji)

[izerine &l Kapat Haber Ver Gruba Atama Yap Kigiye Atama Yap Beklemeye &l iptal Et $Sablonlarima Ekle

Onay Tarihce Ekli Belge Mail Kapanis Bilgisi

Planlama | Cagri/Problem Kapanis Fkrani -- Wehb Page Dialog

istek Tanin is Tanim iligki

ister

Planlal
Aktiviteler Dedigiklik Sonug Biloileri:
Yeni Aktivite Ekle =
[ Hullani| Sonug Durumu; | Liitfen seginiz |
Dedisiklidi Yapan Ki§i:|Halun Esener [Garanti Teknoloii) !
Dedigiklidi vapan Kiginin Grubujl GT HiZMET YONETiM SiSTEMi [SURECWEB] d

Dedigiklidin Gercek Baslanoig ZamanlleB,’DB,’EDDS |1 4:35
Dedisikligin Gergek Bitig Zaman|j|30,1'08,1'2005 |1 0:30

BT BT

Sekil 8.12 Degisiklik yonetimi modiilii, degisiklik kapatma ekrani

Sekil 8.12°de ki ekranda yer alan Sonu¢ Durumu alanm Degisiklik Yonetimi modiiliine 6zel bir
sahadir. Sonu¢ Kodu sahasi, kullanicinin kapatacagi istegin yukarida belirtilen durumlardan

hangisine girdigini belirttigi sahadir.
Bu sahada su secenekler olabilir;

e “Istek tamamland1”,

e “Istek tamamlanamadi”,

Istek tamamlandi: Tlgili istek kapanmalidir. Istege ait statii bilgisi “Kapali — Tamamlandi”

yapilmaktadir.

Istek tamamlanamadi: 11gili istek kapanmalidir. Girilen bu aciklama bilgisi, istek igin girilmis
olan diger acgiklamalara eklenmeli ve aym kategori bilgileri ile yeni bir istek kaydi
olusturulmaktadir. Yeni istek kaydi, ilk istegi acan kullaniciya yonlendirilmektedir. Ilk istek
kaydina ait statii bilgisi “Kapali-Tamamlanmad1”, ikinci istek kaydina ait statii bilgisi ise

“Calistliyor-Ilk istek tamamlanmadi” olmaktadur.
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8.1.8 Kisiye — Gruba Atama

Istek akist icinde, bir asamanin onaylanmasi ya da tamamlanmasi1 sonrasinda, siradaki
asamada yer alan kullanic1 ya da gruba isin gonderilmesi gerekmektedir. Ornegin; Acma
Onayt verilmis olan bir isin Yapma Onayt asamasina; Yapma Onayr asamasindaki bir isin
yapma asamasindaki kullanici ya da gruplara yonlendirilmesi gerekir. Sekil 8.13’de bu atama

ekranm gosterilmektedir.

Kaytt Ho :GT D 219392 Acan Kigl :Harun Esener (Garanti Teknoloji Acihg Tarihi -26/0872005 14:35:21
Durumu :Galigiliyar - Yapma Atanan Grup :GT HIZMET YOMNETIM SISTEMI (SURECWER)
Atanan Kigi :Harun Esener (Garanti Teknolojiy

Lizerine Al Kapat Haber Ver Gruba Atama Yap Kigiye Atama Yap Beklemeye Al iptal Et

istek Taninm is Tamim iliski Onay Planlama

dfihce Ekli Belge Mail Kapams Bilgisi

iswye“ a Cadr Atama Islemleri -- Weh P-ye Dialog il 2
Adh Sayadi [Harun Esener (Gar: | Kigiye Atama Bilgileri .
GruhujIET FKALITE YOME1 Atanan Grup:| GT HIZMET YONETIM SISTEMI [SURECWEB) ;l
Telefon No:lu 212 478 35 00 Atanan kigi)| Harun Esener [Garanti Teknoloiji) ;l Su
FirmaleAHANTi TEKNOL Atarma Gerekpesi Harun bu ig seni ilgilendiriyor... —
~ Departman B
= 5L

Adi GT Pazarlam; —

Sehir:[ISTANBUL
Tipi:[GT Birimleri e

Etkil

Sekil 8.13 Degisiklik yonetimi modiilii, kisiye — gruba atama ekrani

8.2 Degisiklik Yonetimi Modiiliiniin Veritabam Yapisi

Degisiklik Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolarini, Degisiklik bilgileri,
Kategori bilgileri, Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Kullanic1 bilgileri, Firma bilgileri,
Degisiklik bilgileri, Degisiklik Onay bilgileri basliklar1 altinda toplayabiliriz. Bunlardan
Cihaz bilgileri, Yazilim bilgileri, Kullanici bilgileri, Firma bilgileri bagliklar1 altinda bulunan
veritaban1 tablolar1 ayn1 zamanda Envanter Modiiliiniin, Cagri Modiiliiniin ve Problem

Modiiliiniin de kullandig1 tablolardir.
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Degisiklik Yonetimi modiilii kapsaminda kullanilan veritabani tablolarin1 ve aralarindaki

iliskiler Sekil 5.1, Sekil 5.2, Sekil 5.3, Sekil 5.5, Sekil 8.14 ve Sekil 8.15°de gosterilmistir.

Dedisiklik Bilgileri

cpd_Cadgri_Yazilim tpol_Cagri *
E 2[D _Jtie ﬂ
| cagrip | [kaymak
" |vagiimiD o] 7 id cpd_DegisiklikUrunListesi
| vaziimaD —fz| | B
| Transactionkad | [urun_tipi degisiklikInstancelD
— | alt kategori " | chaztinaTipln
| kategori | chazatTipIo
cpd_Cagri_problem_degisiklik_iliski | |problem _istek _tipi_id " | chazMarkalD
2lid | |adilis_Tarhi " | ghazModelD
ol | cagriid | |kapanis_Tarhi | alinacakMiktar
| problem _id | |gercek_Baslangic_tarhi | dlewTipi
| — - | aercek_Bitis_tarihi | satarFirmalD
__|acan_Grup " |istenerFirmalD
. acan_Kullanici " bitim Fivat
n:gdid_Eagrl_clhaz_knnﬁgurasyun : bidiren Kularic — kurjpf
N bildiren_Tel_na —
=3 [cagriid —
dhez d N raporlavan_kKullanic
- raporlayan_Tel_no
T firma_id
T sehir_id
cpd_Cagri_Durum " lakasyon,_id
E i id " |tanim
| cagri_id T gelis_Sekli
| baslangic_Tarihi ] aeri_Bildirim_var_mi
| sitis_Tarhi | geri_Bildirim_sekl
N karihce_tipi ] geri_Bildirim_durumy
| eski_deger T son_durumu
| weni_deger T son_gerekee
| |sure " oncelik
] koplam_sure T akanan_Grup
| aciklama T akanan_Kisi
| gerekce T kapatan_Kisi
| |kavdedenkis " |kapanis_Problem_istek_tipi j

Sekil 8.14 Degisiklik yonetimi modiiliiniin degisiklik bilgileri tablolar
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Dedjisiklik Onay Tablolar

cpd_Cagri
tip ﬂ
sis_Onay_istek E | |kaynak
#|id x| 7 |id
| istek_id __|sinif
" |onay_id urun_tipi sis_mail
T |firma T alt_kateqgori i id
] tip T kateqori —| | cagri_id
T deger : problem_istek,_tipi_id L user_id
T onay_Tipi acilis_Tarihi | send_date
|sira T kapanis_Tarihi L send_from
| atanacak_crup : gercek_Baslangic_tarihi | |send_to
] atanacak_Kisi gercek_Ritis_taribi | subject
" |reddeden T acan_tarup | body
" |onaylavan : acan_kullanici
" tarh bildiren_gullanici
" |red " |bildiren_Tel_na
— T rapatlavan_Kullanio

rapatlavan_Tel_no

Firma_id
s sehir_id
5|5__ nay lokasyon_id
% [id " |tani
" |firma —
—. || melis_aekl
| C:F' geri_Bildirim_war_mi
] OEQE" - geri_Bildirim_sekli
.nav_ Ipi qgeri_Bildirin_durunu
sira Bl
som_durumu
atanacak_srup ]
. " son_gerekie
akanacak_Kisi | ;
. iy || oncelik
| [onay_habar atanan_zrup
| atanan_Kisi
kapatan_Kisi

kapanis_Problen_istel_tipi j

Sekil 8.15 Degisiklik yonetimi modiiliiniin degisiklik onay bilgileri tablolar1
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9. SONUCLAR ve ONERILER

Giintimiiziin BT sirketleri kendi yapilar icerisinde bir servis yonetim sistemine gereksinim
duymaktadirlar. Bu gereksinimi uzmanlik alanimiz olan yazilim sektoriinden bir ornek ile
aciklayabiliriz; Giinlimiizde popiiler yazilim dillerinde hakim olan nesne odakli yaklasimin
calisma prensipleri ile giiniimiiziin rekabetci diinyasinda artan, servis/hizmet odakli is egilimi

arasinda benzerlikler bulunmaktadir.

Nesne odakl1 bir yazilim dilinde, kullanilacak olan sinif (class) nesnelerinin icerecegi metot,
fonksiyon tamimlamalarinin nasil olmasi gerektigini saglayan arayiiz (interface) mekanizmasi
vardir. Arayiizler, Ozellikle birden fazla programcinin bir arada yer aldigi biiyiik caph
uygulamalarda Onem kazanmakta ve simniflarin olusturdugu veri modellerine rehberlik
yapmaktadir. Arayiiz mekanizmasi1 vasitasiyla, olusturulacak, kullanilacak sinif nesnesi
icerisinde hangi prosediirlerin olmasi gerektigi, bu prosediirlerin girdi/¢ikti parametrelerinin
hangi tipte olacag: belirtilir. Ama arayiiz bildirimi icerisinde hi¢bir zaman, kullanilacak olan
prosediirlerin nasil calisacagina dair bir bildirim olmaz, prosediirlerin nasil calisacaklarina ait
olan kisim, arayiizii kullanacak olan sinif nesnesinin icerisinde tanimlanmaktadir. Buna gore
arayiizii kullanan siif nesnesi, kendisinden ne isteniyorsa onu yapar ve gerekiyorsa geriye

sonug doner.

Aynen nesne odakli yazilim dillerinde oldugu gibi servis odakli isletmelerde de, yapilan
tanimlara, belirlenen girdi parametrelerine gore c¢alismasi istenen ve cikti parametrelerini
istenen formatta olusturmasi beklenen birimler olusturulmaya baslandi. Oniimiizdeki yillarda
bu is modelini benimseyen ve oturtabilen isletmeler sektorlerinde basariy1 yakalayacak ve
devam ettireceklerdir. Ciinkii artik servis tanimlarinin 2*2 = 4 nispetinde acik olmasi ve
istenen sonucu en kisa siirede dondiirmesi beklenmektedir. Sekil 9.1°de isletmelerin
giinimiizdeki siire¢ akislar1 sekilsel olarak gosterilmistir. Sekilde de goriildiigi gibi artik,
kuruluglar biinyelerindeki siirecleri tanimlarken ve bu siirecleri gerceklestirirken, girdi ve

ciktilarin neler olacagin agikca belirlemek durumundadirlar.(1)
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Kurulus / Siire¢

X — — X |— @
— —)
)

girdiler

v
x

ciktilar

Y =1 (X)
X : girdi veya slirec degiskeni
Y : cikti degiskeni, slire¢ sonucu

Sekil 9.1 Isletmelerin giiniimiizdeki siire¢ akislari

Ortaya konulan bu Hizmet Yonetim Sistemi uygulamasi ile yukarida cercevesini cizmeye
calisun@imiz is modelinin, oOzellikle BT firmalarinin operasyonel islerinde nasil
kullanilabilecegi gosterilmistir. Bu c¢alismada biitiin ITIL siireclerinde, yerine getirilmesi
gereken fonksiyonlar ve aktiviteler i¢cin bazi roller belirlenmis ve tanimlanmigstir. ITIL
yordamlarim1 kullanacak olan organizasyonlar bu rollere ilgili kisileri tanimlayarak, kendi
organizasyonel yapilarinda herhangi bir degisiklige gitmeden, siireclerin islemesi i¢in gerekli
olan sorumlulugu yerlestirmeyi basarmistir. Diinyada en 1iyi Orneklerden olusan bu

metodolojiyi kendi uygulamamizda kullandik.

Sonucta ortaya kullanilabilir, sonuglar1 Olciilebilir ve ihtiyaclara gore gelistirilebilir bir servis

yonetimi uygulamasi ortaya ¢ikmistir.

Bu haliyle HYS uygulamamiz Garanti Teknoloji biinyesinde yiiriimesi planlanan siireclerin,
ITIL temelli olarak c¢alismalarinin  saglandigi  ve sonuglarinin  Olciimlenebildigi,

raporlanabildigi, web tabanli, genis kapsamli bir servis yonetimi uygulamasi olmustur.
HYS uygulamasinin Garanti Teknoloji’ye getirdigi faydalar1 kisaca 6zetleyecek olursak;

1) Miisteri Hizmet Merkezi daha aktif ve verimli kullanilmaya baslanmistir. Garanti
Teknoloji’ye miisterilerinden gelen biitiin istek ve talepler tek merkezden kayit altina

alinmastir.

2) Envanter Yonetimi Modiilii ile;
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Depo girislerinin kontrol altina alinmas1 ve envanter bilgilerinin depo girisinde
kaydedilebilmesi.
Depo cikiglarinin kontrol altina alinmasi ve depo cikis isteklerinin kaydedilmesi.
Satinalma ve Siparis Yonetimi ile iligki kurulmas.
Degisiklik Yonetim sistemiyle iligki kurulmasi.
Depoda stok yonetiminin saglanmasi.

Istenen iiriiniin depoda bulunmamasi durumunda satinalma yapilmasi yada

alternatif iirlin belirlenmesi konusunda yardim saglamasi.

Uriin tipi, alt tipi, marka, model, iiretici firma gibi iiriin ile ilgili bir¢cok bilginin

sistemde tanimlanmasi.

Hizmet verilen lokasyonlarin takip edilmesi ve lokasyon bazinda envanter

yonetiminin yapilabilmesi.

Envanterdeki iiriinlerin statiilerinin ve gecirdikleri hareketlerin tarih¢esini takip

edilebilmesi.
Muhasebe ve fatura bilgilerinin takibinin yapilabilmesi.
Uriin akibetinin takibinin yapilabilmesi

Periyodik olarak envanterin sayilmasi, sayilan ve sistemde kayitl iiriinlerin

degerlendirilmesi ve giincellenmesinin yapilabilmesi.

Envanter Bilgilerinin raporlanabilmesi,

islemleri yapilabilmektedir.

3) Cagri Yonetimi Modiilii ile MHM temsilcisinin minimum zaman harcayarak

4)

kullanicidan aldig1 bilgileri kaydetmesi ve cagri kaydini agabilmesi miimkiin hale

gelmistir.

Problem Yo6netimi Modiilii ile, MHM birinci seviye destegin ¢oziimiinii saglayamadigi
ve ikinci/iiclincli seviye atama gruplarina yonlendirdigi kayitlar, sistem izleme
araclarindan gelen hata mesajlar1 i¢in acilan problem kayitlar1 kontrol altina
alinmustir. Boylece 3 seviyeli bir hata ¢6zme mekanizmas: ile, hatalara en kisa siirede

¢cOziim liretilmeye calisilmaktadir.

5) Degisiklik Yonetimi Modiilii ile;
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e Degisiklik isteklerinin kayit altina alinmasi saglanmaktadir.

e Degisiklik isteklerinin gerekli onaylardan gecerek yetkili yerden gelmesi

saglanmaktadir.
e Degisiklik isteklerinin, Envanter modiiliiyle iligski kurulmasi saglanmaktadir.
® Degisiklik istekleri ile satinalma siireci arasinda iliski kurulabilmektedir.
e s planinda belirlenen islerin kisilere atanmas1 saglanmaktadur.

® Verilen hizmetin is ihtiyaclarina gore diizenlenmesi saglanmaktadir.

9.1 Bundan Sonra Neler Yapilabilir?

HYS uygulamasinda, 6zellikle Degisiklik Yonetimi Modiilii iizerinde bir ¢cok gelistirme
yapilabilir. Ozellikle Garanti Teknoloji biinyesinde yiiriiyecek olan hizmet siireglerindeki is
akis1 bu modiil iizerinden saglanabilir. Su anki mevcut akista, bir ¢ok aktiviteden olusan bir
degisiklik isteginin tanimlanmasi tek bir seferde yapilamamakta, her bir aktivite i¢in yeni
istek kayitlart olusturulmast gerekmektedir. Bunun yerine dinamik olarak veya statik olarak
tek bir seferde tanimlanabilen siire¢ modellerinin caligabildigi, bir degisiklik yonetimi modiilii

islerin cok daha kolay ve kontrol edilebilir olmasini saglayacaktir.
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