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Ozet: Kurum ve kuruluslar, performanslarin1 gelistirmek ve islemsel verimliliklerini arttirmak icin bilgi
sistemlerinden yararlanmaktadir. Bilgi sistemleri, ig siireclerini gelistirmek isteyen organizasyonlarin yararli
bilgileri elde etmesine olanak saglamaktadir. Bilgi sistemlerinin kullanimi, kiiresellesen diinyada kurumlarin
birbirleriyle rekabet etmeleri noktasinda avantaj saglamaktadir. ITIL yonetim felsefesi ve ISO 20000 kalite
standartlar1 dikkate alinarak gelistirilen Yeni Nesil Ariza Kayit Sistemi, tamamen yerli bir yazilimdir. Ts zekast
yaklasgimina onem verilerek gelistirilen bu yazilim sistemi, merkezci yonetime sahip devlet ve 6zel kurumlarinin
bilgi islem bolumlerinde yazilim, donamm ve egitim hizmetlerinin yiiksek kalitede olmasina imkan
saglamaktadir.
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Easy and Effective Management of Information Technology Departments:
Next Generation Failure Registration System

Abstract: Institutions and organizations have benefited from the information systems to improve the
performance and to increase the operational productivity. Information systems allow organizations which want
to improve their business processes to gain useful information. In a globalizing world, using of information
systems provide the advantage to the organizations to compete with each other. By taking into ITIL management
philosophy and ISO 20000 quality standards, the New Generation Failure Registration System developed is
completely local software. This software system developed by giving importance to the business intelligence
approach allow to high quality software, hardware and educational services in information technology
departments that are in central government institutions and private organizations.
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1. Giris

Bilgi sistemleri, organizasyon igerisinde karar verme,
koordinasyon, kontrol ve analiz konularina destek
olmak amaciyla verinin toplanmasi, saklanmasi,
islenmesi ve kazanilan bilginin dagitilmasi i¢in iliskili
parcalardan olusan sistemlerdir. Tipik olarak bilgi
sistemlerinin odaklandigr ii¢ kritik boyut vardir.
Bunlar; organizasyon, insan ve teknoloji’dir.
Yonetimsel anlamda basarili olmak isteyen kurum ve
kuruluslar insan, teknoloji ve organizasyon arasindaki
uyumu  saglayacak sekilde bilgi  sistemlerini
gerceklestirmelidirler.

Hem kamu kurum ve kuruluslarinda yenilikgilik ve
egitimin asgari diizeyde olmasi, hem de 6zel sektorde
bazi kurumlarin dar biitcelere sahip olmalari, bu
kuruluglarin bilgi teknolojileri yonetiminde bir takim
sorunlarla kars1 karsiya kalmalarina neden olmaktadir.
Arnza kayitlariin telefonla ile alindigt ve is
planlamalarinda e-posta kullanildigi bu sorunlara
ornek olarak verilebilir. Bir baska 6rnek olarak, ihtiyag
duyulan herhangi bir raporun hazirlanmasinin
haftalarca siirmesi verilebilir. Ayrica bilgi islem

personeline iliskin performanslarin izlenemedigi,
bunun yaninda personelin istek ve motivasyonunun
goreceli bir grafik seyrettigi tespit edilmistir.

Bu sorunlarin iistesinden gelmek iizere gelistirilen
sistemin felsefesini, global olgekte kabul goren ITIL
metodolojisi olusturmustur. Ayrica, ISO 20000 kalite
standartlar1 da dikkate alinmustir. Is zekds1 yaklasimi
on planda tutularak, c¢evik yazilim gelistirme
metodolojileri [3] benimsenmistir.

Bildirinin ikinci boliimiinde yazilim sisteminin amag
ve kapsamindan, iiciincii boliimiinde ise sistemin
isleyis adimlarindan  bahsedilecektir. ~ Dordiincii
boliimde, proje gelistirme siireci ve kullanilan
teknolojiler anlatilacaktir. Son boliimde ise elde edilen
sonuglara yer verilecektir.

2. Amac ve Kapsam

Yazilim sisteminin Oncelikli amaci, Anadolu Adalet
Sarayr’mn ve daha sonra biiyiik kurumlarin bilgi
kurumlarin  bilgi islem boliimlerine islevsellik
kazandirmak ve is Kkalitesini arttirarak maliyetleri
diistirmektir.
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Gelistiren sistemin islevsel ve
gereksinimleri belirlenmistir.

islevsel olmayan

Sistemin islevsel gereksinimleri;

— teknik personel performanslarini takip etmek,

— ariza tirleri ve bunlarin sayisim kayit altina
almak,

— en cok ariza ¢ikaran iiriinleri tespit etmek,

— talepleri degerlendirmek,

— BT personel mesai bagliligini denetlemek,

— 0l¢iim amacglt anket diizenlemek,

— bilgi bankasini olusturmak,

— bloklarda, bolgelerde ya da katlarda is yiikiinii
takip etmek,

— envanter kayitlarin1 ve arizali donanimlar: belirli
bir diizen cercevesinde anlik takip etmek,

— planlama ve raporlama gibi islemleri
gerceklestirmek,

— personele siirekli egitim vermek,

— bilgi islem is yogunlugunun, is listesinin ve
raporlarinin merkezden izlenmesini saglamak,

— telefonla gelen ariza taleplerini tamamen
sonlandirmak,

— cagn merkezlerinde sira beklemeye ve uzun
telefon konusmalarina son vererek verimi
arttirmak,

— merkez tarafindan yapilan degisiklikler ve
duyurularin sistem iizerinden takibinin saglamak.

2.1 Ulkemizde Bilgi Teknolojileri Altyapisi Eksik
Olan Kurumlarin Durumu

Bilgi Teknolojileri (BT) altyapist eksik
kurumlarda karsilasilan durumlardan bahsedersek;

olan

— Tagralardaki yazilim ve donanim envanterleri ile
ilgili kayitlar merkezde kayit altinda olmasina
ragmen tasrada hangi birimlere gonderildigine
dair bilgiler tutulmamaktadir.

— Bilgi islem personelleri kurum personellerinin
yardim isteklerini telefon ile almakta, mevcut
yazilm olmadigindan kayitlar kagit tizerinde
tutulmaktadir.

— Envanterlerin hangi personel ya da birimde
oldugu bilgisi excel iizerinde tutulmaktadir. Bu
durum giincelleme eksikligine neden olmaktadir.

— Bilgi islem calisanlarinin performanslart takip
edilmemektedir.

— Merkezden yapilan yazilimsal degisiklere dair
personele zamaninda bilgi ve yeterince egitim
verilmemektedir.

— Merkez ile bilgi islem personellerinin iletigimi e-
mail ya da telefon ile saglanmaktadir.

— Envanterlerin anlik yer degisiklikleri sisteme
yansimamaktadir.

— Garantiye gonderilen liriinlerin takibi yine kagit
tizerinden yapilmaktadir.

— Personel iizerinde ekip ruhu ile calisma ve

dayanisma eksikligi s6z konusudur.
2.2 Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi

Bilgi Teknolojileri Altyap Kiitiiphanesi
(Information Technology Infrastructure Library —
ITIL)[1], kurum ile BT arasinda gerekli olan
etkilesimi hizli ve belirli kurallar cer¢evesinde saglama
¢oziimleri biitiintdiir.

ITIL, BT hizmetlerini yoneterek, BT’ nin bir veya
birden ¢ok is birimine destek verebilir hale gelmesini
saglar. ITIL felsefesi, biiyiikk kiicik tim BT
organizasyonlarina gore olceklenebilen siire¢ merkezli
bir yaklagimi destekler. Sekil 1’de, ITIL hizmet pramiti
goriilmektedir.

Sekil 22. ITIL Hizmet Pramiti

2.3 ITIL Cercevesinden Projeye Yaklasim

ITIL felsefesi, BT ekibinin sadece sorumluluklari
cercevesinde hizmet vermesini saglar. Ekip tiyeleri
belirli bir konuda uzmanlasarak, sorunlar1 en kisa
sirede c¢ozerler. Bu yaklasim kurum igerisindeki
teknoloji ve BT personeli maliyetlerinin diismesini
saglar [1].

Sekil 2’de ITIL’in 6ngordiigi bigimde olusturulmus,
Istanbul Kartal Adliyesi BT Boliimii organizasyon
yapisi goriilmektedir.

Son kullanicilarin her tiirli arizasinin BT ekibine
iletilmesi Sekil 3’de goriilen ara yiiz {iizerinden
gerceklesmektedir. Kurum personelinin, BT boliimiine
kolay erisiminin saglanmasi teknolojik problemlerinin
giderilmesi  saglayacaktir. Bu durum, kurum
kiiltiiriniin gelismesine ve personelin kuruma olan
bagliliginin artmasina neden olacaktir.

ITIL felsefesi BT tizerindeki etkilerini 6zetlersek;
— maliyetleri diigiiriir,
— erisilebilirligi arttirir,
— kapasiteyi diizenler,
— i glictinii arttirir,
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— kaynaklarin verimli kullanilmasini saglar,
— Olceklenebilirligi arttirir.

Donanim Birim

Sekil 23. Istanbul Kartal Adliyesi BT Boliimii Yeni
Organizasyon Semasi [4]
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Sekil 24. Ariza Tiirii Segcme Ekrani

2.4 Projenin Kuruma Sagladig1 Faydalar

BT ekibinin yonetilmesin ¢evik yazilim gelistirme
yaklasimlarinin bazi pratiklerinden yararlanilmustir.
Ornek olarak, BT personelinin her sabah en fazla 15
dakika toplanti ve durum degerlendirmesi yapmasi
verilebilir. Bu ayakdistii toplantilarda
gorevlendirildikleri alanda ne kadar ilerleme
saglandig1 ve karsilasilan sorunlarin kayit altina alinip
alinmadig1 tartisilabilir. Bu durum, personelin is
performansinin optimize hale gelmesini saglar.

— Merkez ve tagra birimlerindeki BT personelleri,
ortak duyuru sistemi ve bilgi bankasi sayesinde
tekrar aynit sorularin ¢6ziim yollarini mail
tizerinden bekleyerek zaman kaybedilmesi
onlenir.

— Arnza kaydmin olusturulmasindan sonra aninda
SMS, e-posta ve sistem mesaji olarak sistem
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tarafindan atanan BT elamanina bildirimler
yapilir.

Son kullanici tarafindan olusturulan arizanin
hangi BT personeli tarafindan ilgilenecegi, ne
gibi islemler yapildigi ve olaya iliskin tim
asamalar takip edilebilir.

Sik ariza veren birimlerin ve 6zel ¢oziim
gerektiren sorunlarin tespiti sayesinde yonetim
kadrosunda bulunanlara daha hizli ve dogru karar
verme olanagini Sekil 4’de sunulan rapor saglar.

EKIM 2012 ARIZA TURLERINE GORE COZUMLER
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Sekil 25. Ariza Tiirlerine Gore Yogunluklar

Cagri merkezi hizmetinin ¢evrimici (online)
sisteme  doniistiiriilmesi  neticesinde, uzman
kullanicilara yoneltilen sorularin  daha kisa
zamanda ¢oziilmesine imkan verir.

Kurumlarda kullanilan BT Envanter kayitlari
eksiksiz tutuldugundan, fiziki olarak sayima
gerek duyulmaz. Bu sayede is giici kaybi
engellenir.

BT personellerinin aylik performanslar1 ve bu
performanslar dogrultusunda aldig1 puanlar Sekil
5’te goriilen rapor formatinda goriintiilenir.
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Sekil 26. BT Personeli Performans Raporu

— Yeni nesil ariza kayit sistemi ile takim

caligmas1 ruhu tiim personellere etki eder.
Sorumluluk sahalar1 farkli olan BT ekibinin
takim performanslar da ayrica olciilir. Sekil



6’da goriildugi tizere BT takimlarina gore
aylik rapor alinabilir.

IS TAKIMLARINA GORE EKIM 2012 YUK GRAFIGI
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Sekil 27. BT Takimlara Gore Aylik Rapor

— Kurum calisanlarina yonelik duyurular ve
bilgilendirmeler S$ekil 7’de goriilen bi¢imde
sunulur.
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Sekil 28. Personel Duyuru Ekrani

— Kurum c¢alisanlarina  yonelik diizenlenen
anketler sayesinde verilen hizmetin kalitesi ve
beklentileri ol¢iiliir.

—  Son kullanic1 ve teknik personellere giiniimiiz
gereksinimlerine uygun egitimler verilerek,
hem giincel bilgi artist hem de kuruma olan
baglilig1 artirilabilir.
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Sekil 29. Aylik Yogunluk Grafigi

3. Sistemin Isleyis Adimlar

Kurum ve kuruluslar is siireglerini gerceklestirirken
belirli teknikler ve yontemler kullanmaktadirlar. Bu
teknik ve yontemlerin se¢imi i¢in diinyada kanitlanmis
prosediirlerin sec¢imi, kurulusun yonetim ve verimini
artirmaktadir.

Yeni Nesil Ariza Kayit Sistemi Sekil 9'da yer alan
yasam cevrimini temel almaktadir.
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Sekil 30. Ariza Kayit Prosediirii Yasam Cevrimi

Arizanin olusumdan ¢oziimiine kadar akista olabilecek
aksakliklar veya problemler olay yonetim stratejileri
g0z Oniine aliarak hazirlanmistir.

Bu stratejilerin hazirlanmasinda ITIL'de yer alan
yontem ve teknikler goz 6niine alinmustir.

Ariza olusumunu takiben kurum personeli tarafindan
ariza kaydi acgilir. Bu kaydin agilabilmesi igin,
personele ariza tiiriinii segecegi bir arayiiz sunulur.
Personelin goriintiiledigi bu arayiiz ariza tiirii se¢imini
kolaylastirmak icin gorseller ile desteklenir. Tiirii
secilen ariza, personele sunulan opsiyonel aciklama ile
sisteme kaydedilir. Bu kaydin acilmasi ile sistem,
arizanin tiiriine gore ilgili personele bu arizanin
iletilmesi icin sistemde is akisini tetikler. Sekil 10'da
gosterilen mesaj, kurum personeli tarafindan
goriintiilenir.

Talebiniz basanyla kaydedidi!

Uzerine i Atanan Personel: Mesut HAL

Takip Numaraniz: P6J 23V Talebinizi Gérin

Sekil 31. Kullanici Bilgi Karti

Sistemde olusturulan ariza kayd: ilgili personelin is
listesine diiser ve BT personeline bildirim yapilir. BT
personeli ariza kaydina iligskin sorunla ilgilenir ve ariza
giderildikten  sonra  kaydi  kapatir.  Sistemde
coziilemeyen ariza kayitlari, konu ile daha bilgili BT
personeli iizerine nedeni belirtilerek atanabilir.

Sistemde ariza kaydinin kapatilmasi, ilgili verinin
pasif hale getirilmesiyle gerceklesir. Pasif kayitlar
yoneticiler tarafindan kullanilmak tizere; verim analizi,
is yiikii, ariza nitelik analizleri gibi yenilik¢i raporlar
temel alinir.
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Kurum igerisindeki verim artisinin saglanmasi igin,
sistemin sundugu bu raporlar yardimci olmaktadir.

4. Proje Gelistirme Siireci

Yazilim gelistirme siireci sikintili ve uzun siiren bir
donemdir. Yazilim projeleri cogunlukla yoOnetimsel
eksikliklerden dolayr ancak kismi basart ve
memnuniyet ile tamamlanabilmektedir. Yazilim
sektoriinde, yazilim siirtimlerinin zamaninda ortaya
cikarilamamasi, degisiklik isteklerine c¢abuk cevap
verilememesi, yazilim hatalarinin gec fark edilmesi ve
zaman igerisinde gelen isteklere gore sistemin kendi
yapisin1 geligtirememesi gibi cesitli sorunlar ortaya
c¢ikmistir. Bu sorunlarin asilmasina yonelik yapilan
calismalar sonucu, 1990’li yillarin sonlarina dogru
“cevik” olarak isimlendirilen metotlar gelistirilmistir

(ST [6].

Bu baglamda projenin gelistirilmesi siiresince ¢evik
yazilim gelistirme yaklagimlarindan ve en ¢ok
kullanilanlarindan biri olan SCRUM [7] metodolojisi
benimsenmistir. Uygulama gelistirme metodolojisine
bagh kalmak sart1 ile yazilim gelistiriciler giinliik ve
haftalik kisa toplantilar ile siirekli iletisim igerisinde
olmuslardir. Stirekli entegrasyon ve kisa aralikli
stirtimler pratikleri dikkate alinarak, BT personeli ile
etkilesim halinde bulunulmustur. Bu etkilesime
projenin baslangicindan bitimine kadar kullanici testi
anlaminda da devam edilmistir.

Projenin hizli gelistirilebilmesi ve siire probleminin
¢Oziimiine uygun olarak “Ruby on Rails” uygulama
geligtirme dili secilmistir.

ozellikleri

Bu gelistirme dilinin

siralanabilir:

baslica soyle

— Bilinen giivenlik acig1 yoktur.
“Icisleri Bakanhigi'min 30.04.2012 tarihinde yayinlanan faaliyet
raporundaki giivenlik agiklarma istinaden bilinen tiim sistem agiklari,
kullamlan dil ve mimari yapist itibari ile bildirilen agig1
bulunmamaktadir.” [2]

— Cevik yazilim metodolojileri i¢in uygundur.
— Basit sozdizimi ile karmasiklig1 en az seviyede
tutar.

“Rails” adiyla da bilinen “Ruby on Rails”; “Model-
View-Controller (MVC)” yaklasimin1 benimsemekte
olup, gelistiricilere web sunucusu bilgilerini toplama,
veritabanindaki bilgileri sorgulama veya diizenleme ve
sayfa sablonunu igleme noktalarinda pek ¢ok kolaylik
saglamaktadir. Ruby on Rails temel olarak
“Convention over Configuration” ve “Don't Repeat
Yourself (DRY)” felsefesi iizerine kurulmustur.
"Convention over Configuration" ile “Ruby on Rails”
catisi tarafindan daha onceden belirlenmis kurallara
uygun yazilim gelistirilerek, cesitli konfigiirasyonel ve

yazilimla ilgili rutin islerin otomatik olarak “Ruby on
Rails” catisi tarafindan yapilmasi kastedilmektedir [8].

Proje i¢in acik kaynak, ayni zamanda performans
istatistiklerinde 6n plana ¢ikmig MySQL [9] veritabani
sistemi kullanilmigtir. MySQL, projenin kalite-maliyet
cercevesinde uygun degerler almasini saglayacaktir.

Ayrica proje gelisim siirecinin dogru bir sekilde
izlenebilmesi ve takim iiyeleri arasindaki iletisiminin
basarili olmasi icin ¢evik metodolojiye uygun proje
yonetim araglar1 kullanilmigtir.

5. Sonuc ve Oneriler

Is zekas: yaklasimi 6n planda tutularak gelistirilen
Yeni Nesil Ariza Kayit Sistemi, merkezci yonetime
sahip devlet ve 0zel kurumlarimin bilgi islem
bolimlerinde  yazilim, donanim ve  egitim
hizmetlerinin yiiksek kaliteli ve kolay yonetilebilir
olmasina imkan saglamaktadir.

Gelistirilen bu yazilim sistemi, 8 aydan fazla bir
siiredir Istanbul Kartal Adliyesi Bilgi Islem Sefliginde
kullamilmaktadir.  Sistemin kullanima alinmasiyla
beraber, telefonla ariza bildirimi ve gereksiz yere bir
personelin telefon basinda nobet bekleme durumu
sonlandirilmigtir. Sisteme ariza ya da talep geldiginde,
sesli uyar: sistemi ile BT personelinin anlik olarak is
listesini kontrol etmesi saglanmustir.

Arnza kayitlarina bakmak ve sonlandirmak BT
personelinin  ylikiimliigii oldugundan kayit altina
alinan islerin tiim asamalari, son kullanicilar tarafindan
izlenilmektedir. fhmal edilmis bir is varsa, durum

aninda Bilgi Islem Amiri tarafindan takip
edilebilmektedir.
Sistemin  kullamimu  siiresince  cesitli  Olgtimler

yapilmigtir. Sistemin kullanima alinmasindan onceki
ve sonraki donemlere ait kuruma sagladigi faydalar ve
personel memnuniyeti izlenmistir. Bu siirecte, teknik
personel performanslarinda yaklagik %100 artis
oldugu gozlenmistir. Her ay sonunda olusturulan
raporlar, Bilgi Islemden Sorumlu Cumhuriyet Savcist
ve Adalet Bakanlig Bilgi Islem Daire Bagkanligina
sunulmustur.

Bu calisma ile kamu sektoriinde calisan personelin
kisa siirede 6zel sektordeki gibi daha profesyonel bir
calisma disiplinine adapte edilebildigi ispatlanmistir.
Ayrica kurum igerisindeki kaynaklarin en verimli
sekilde kullanilabilir hale gelmesi saglanmistir.
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