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Ozet: Teknik hizmet veren orta ve biiyiik 6lgekli kurum/ kuruluslarda bilgi islem, teknik servis gibi
birimlerin en az aksakhkla hizmet vermeleri beklenmektedir. Bu birimler teknik servis, sistem, ag, network,
grafik, bilgi sistemleri, web ve yazilim hizmetleri gibi bilisim hizmetlerini vermektedir. Son kullamcilardan
gelen talepleri en kisa zamanda cevaplamak, bunlari takip etmek ve yapilan islerin raporlanmas: ve kullaniciya
hizli bir geri bildirimde bulunarak is yiikiinii daha yonetilebilir kilmak amaciyla; yapilan islerin takibini
saglamak, verimliligi arttirabilmek icin ISTEMCI ad1 verilen istek talep ve takip sistemi tasarlanmistir. Bu
sistem yardimiyla kurum ve kuruluslardaki her tiirlii personel ve yoneticilerin taleplerini hem internet hem de
masaiistii uygulamalardan Bilgi islem Merkezine kolayca iletebilmeleri saglanmistir.

Anahtar Sézciikler: istek talep ve takip sistemi.
Institutional Demand Management System (ISTEMCI Application)

Abstract: At medium and large-scale institutions / organizations which are providing technical services,
units such as information processing, technical service is expected to serve at least hitch. These units are
providing information services such as technical service, system, network, networking, graph, information
systems, web and software services. Demand and request tracking system is called ISTEMCI is designed to
answer as soon as requests from end users, these requests follow and report of works done and for making the
workload more manageable by rapid feedback to the user; provide follow-up of the works done, in order to
increase the efficiency. Demands of all kinds staff and managers in institutions and organizations are provide
to easily transmit in Information Processing Center both web and desktop applications with the aid of this
system.

Keywords: Demand and request tracking system.

yonlendirilmektedir. Gegilen talepler ilgili birim
tarafindan ¢6ziimlenerek kullaniciya geri bildirim bu
sistem tizerinden yapilmaktadir. Birimler arasi

1. Giris

Giintimiizde orta ve biyik oleekli kurum ve

kuruluglarmm is hacimleri arttik¢a bu isleri takip igin
harcadiklari mesaide o oranda artis gostermektedir.
Klasik yontemlerle yapilan islerin takibi is yiiki ve
maliyet analizi ongori ve Dbiitge planlama
yapilabilmesi neredeyse imkansiz hale gelmistir.

Bu kapsamda is takibi igin bilisim sistemlerinin
kullanilmasi kaginilmaz ve elzemdir. Ayrica maliyet
analizi noktasinda da daha gercek¢i verilere
ulagabilmek igin sabit goziiken gider ve gelirlerin
disinda bu kalemlere etki eden insan kaynaklar1 gibi
diger gelir ve giderlerinde tespit edilebilmesi i¢in is
takibinin yonetilebildigi sistemlere gerek
duyulmaktadir.

Kurum ve kuruluslarin yasadiklar1 bu sorunlar analiz
edilerek, kurum ve kuruluglarin  zorlandig:
noktalardan birisi olan is takibini yonetebilmek igin
gelistirilen sistem bu ¢aligmada anlatiimaktadir.

Gelistirilen bu sistemde birimlerden iletilen talepler
ilk olarak Bilgi 1islem Merkezindeki Destek
Departman: tarafindan karsilanmakta ve bu talepler
ilgili birimlere bu sistem iizerinden

koordinasyon yine sistem iizerinden saglanarak,
birimler birbirlerine isleri aktarabilip,  aktardiklar:
isleri de takip edebilmektedirler. Bu sistem iizerinden
istek ve taleplerin listesi olusturularak elde edilen
istatistiksel raporlar; taleplerin  kurum yonetimi
tarafindan incelenebilmesi saglanmistir. Bu sayede
kullanicilarimiza daha iyi bir hizmet sunulmustur.
Gelistiren uygulama son kullanicilardan gelen talepleri
en kisa zamanda cevaplamakta, bunlar: takip etmekte
ve yapilan islerin raporlanmasi ve kullaniciya hizli bir
geri bildirimde bulunarak is yiikiinii daha yonetilebilir
hale getirmekte; yapilan islerin takibini saglamaktadr.
Tasarlanan sistem tzerinde islemler kayit altinda
tutulmakta ve talepler arsivlenebilmektedir. Bu sistem
aynm zamanda:

e Zaman kaybinin énlenmesi,

e Yazili belgelerin kaybolma veya zarar gérme
riskinin ortadan kaldirilmas,

e Is siireclerinin takibinin saglanmasi,
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eCaliganlarin performansinin belirlenmesi gibi
faydalar saglamaktadir.

Fullanisci

Tonetc

Alt Yometici

Sekil 1. Sistem tizerinde tanimli olan kullanici tiirleri

Sekil 1,de gorildagi gibi sistemde dort farkli
kullanici  tirii  bulunmaktadr; bunlar  Standart
Kullanici, Uzman, Alt Yonetici ve Yonetici

seklindedir. Modiillere erisim kullanici tariine gore
ayarlanmistir. Istemci uygulamas: masaiistii ve web
tabanl olarak iki farkli platformda calisabilmektedir.
Masaiistii Istemci uygulamasi; Kullanici giris ekram,
secim panel ekram, Talep olusturma, talep listesi,
Departman tanimlama, Modil tanimlama, Kullanici
hareket turii yetki, Kullanict departmani eslestirme,
Duyuru giris, Talep hareket listeleme ekranindan
olusmaktadir. Web Istemci uygulamasi ise Web giris,
Web talep olusturma, Web talep listeleme, Web talep
detay ekramindan olusmaktadir. Istemci talep takip
sistemi; Windows ve web tabanli  olmak  tizere
sirastyla WPF [4] ve ASP.NET [5] teknolojileri ve C#
[6] programlama dili kullanilarak gelistirilmistir. Veri
taban: yonetim sistemi olarak da Microsoft SQL

‘ Windows Uyqulamasi ‘ WCF ‘

T
i
'

Warsa(k adi, gifre)

:Elaé. Str. Get.(k.adi, gifre, UID)

H _> Sql sorgusu olugtur |
—

Yetki Kont. (Sorgu)

Server [7] kullanilmastir.

2. Gelistirilen Uygulama

Gelistirilen uygulama baslangigta Windows tabanli
masaiistii uygulamasi olarak gelistirilmis ve Click
Once [8] yontemiyle dagitilarak kurum igerisinde
kullanilmigtir. Merkezi bir veri tabami kullanan
masaiistiic uygulamalarinin dagitiimasindaki en biiyiik
problemlerden biri veri tabani erisim bilgileri gibi
gizli bilgilerinin  koti  niyetli  Kigiler tarafindan
erisilmesinin engellenebilmesidir.

Geligtirilen sistemde bir wveri tabani uygulamasi
oldugu i¢in veri taban: baglanti ciimleciginin gizliligi
de onem tasimaktadir. Gelistirilen uygulamada
kullanici, kullanici adi ve sifre ile giris yaptiginda ara
bir katman olan servise baglanarak, kullanicinin bu
uygulamaya yetkisi varsa veri taban: erisim bilgileri
bu servisten tarafindan geriye dondirilmektedir. Veri

taban erisim bilgileri servis tarafindan  Uglii
DES(Data Encryption Standard-Veri  Sifreleme
Standardi)  Algoritmasi[9] kullanilarak
saklanmaktadir. Servis alt yapisi olarak da WCF
(Windows Communication Foundation ) [10]
kullanilmastur.

Geligtirilen  uygulama  gibi  kurum igerisinde

gelistirilen tiim uygulamalarin kullanici veri tabam
tek bir sistemde tutulmaktadir. Bu sayede kurumda
tek bir kullanic bilgileri ile Kisiler yetkili olduklar:
tim sistemlere giris yapabilmektedirler. Bu sebeple,
kullanict bilgileri ile sistemde bulunan diger veriler
farkli veri tabanlarinda tutulmakta, gelistirilen veri
erisim katmanu ise bu islemleri yonetebilmektedir.
Sekil 2"de masaiistii uygulamasinin  sisteme ilk
giristeki zaman akis ¢izelgesi gosterilmistir

Kimlik Sistemi

Istemci Veritaban

g

Yetki Bilgisi

_—
: __) Sql Olugtur

> Sorguyu Galighr

i
Bag. Getir (Sorgu)

> Bag. nesnesi olu:

ki

WT. Bafjlant! Yetki ve Bilgisi

:> Sorgu Calig.

Sekil 2. Istemci uygulamas: sequence diyagrami
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WCF servisi ile kullanici adi sifre ve uygulama ID
kimlik veritabaminda bir sorgu olusturur. Sorgu
sonucunda yetki kontroliine gore, kullanicinin yetkisi
varsa istemci veritabanina baglant1 igin tekrar bir
sorgu c¢alistmar. Bu sorgu sonucunda istemci
veritabinin ~ baglanti  bilgileri  getirilir.  Gelen
bilgilerde kullanicinin genel bilgileri yetkileri ve
baglant1 bilgileri gelmektedir. Kullanict her oturum
actiginda  veya oturum sonlandiginda bu islem
gerceklesir.

Giris yapan kullanicilar uygulamadaki rollerine gore
ekranlarina izinli olduklar1 bolimler gelmektedir.
Normal kullanicy;

. Sifreleme yapmak igin uzunlugu 24 bayt
olan bir anahtar kullanilir. Her bayt i¢in 1 eslik biti
vardir. Dolayisiyla anahtarin uzunlugu 168 bittir.

e Veri, 3DES anahtarinm ilk 8 bayt1 ile
sifrelenir. Sonra veri anahtarin ortadaki 8 bayt: ile
¢ozilir. Son olarak anahtarin son 8 bayt1 ile
sifrelenerek 8 bayt bir blok elde edilir.

o Algoritmanin  akis diyagram: asagidaki
gibidir.
/""'____ T winchudes
| Talep Hareket Gor f------___
\\____cceﬂﬂldn__/ .‘\\,
—— winchuden P
—— Taleplerimi Gir }-------~ Girig )
e

. winclndes

H/\l;alepteBlm:u)I ==

Sekil 3. Normal Kullanici use case diagrami

Uclii DES Algoritmasi3DES (Uglii DES), 1978
yilinda IBM tarafindan gelistirilmis olan bir gifreleme
algoritmasidir. Brute Force saldirilara karsi
koymakta zorlanan DES (Data Encryption Standard-
Veri Sifreleme Standardi) algoritmasinin {izerine
gelistirilmistir [3].

2.1. Ozellikleri:
o Cift yonli ¢alisir. Sifrelenmis veri geri ¢oziilebilir.

e DES sifrelemesinin 3 kere art
seklinde caligir.

ardayapilmasi

e DES sifreleme yontemine gore 3 kat daha yavas
calisir.

M
i G

C ] C ]

= [

Sekil 4. 3Des Algoritma Akis diyagrami [3]
2.2. Avantajlan
e Cift yonli c¢alistigindan sifreli bir sekilde
veriler saklanabilir, istenildigi zaman geri ¢agrilarak

sifresi ¢ozilebilir.

e Bilgisayarm donanimsal ag¢iklarini
kapatir. (6rnek: VPN, veri haberlesme aglari) [3]

2.3. Dezavantajlan

anahtara
sifrenin

kullanilan
zayifhgi

e Giivenlik tamamen
dayanmaktadr.  Anahtarin
¢oziilmesini kolaylastirir.

e Daha gelismis bir algoritmaya sahip olan AES
(Advanced Encryption Standard-Gelismis Sifreleme
Standardi) sifreleme yontemine gore

6 kat daha yavas calisir. [3]

2.4, Kullamldig1 Yerler

¢ Bankacilik sistemi

o Ciddi giivenlik programlar:
eElektronik 6deme sistemi
aligveris yapma)

3DES, yavagyavas ortadan kalkmaktadir.
3DES“inyerine AES (Gelismis Sifreleme
Standardi) almaktadr. [3]

(kredi kartiyla internetten

2.5. .NET Teknolojisi ile 3DES Sifreleme

.NET teknolojisi ile yazilim gelistirenler, herhangi
bir veride sifreleme yapmak i¢in. NET
Framework icerisinde yer alan
System.Security.Cryptography kiitiiphanesini
kullanmaktadirlar. Bu kiitiiphane igerisinde yer alan
fonksiyonlar sayesinde, yazilimc: istedigi platformda
givenli  bir sekilde veri sifreleme ve sifre
¢oziimleme yapabilmektedir. Yaziim gelistiricinin
3DES algoritmasini kullanarak sifreleme yapabilmesi
icin Triple DES Crypto Service Provider sinifim
kullanmas1 gerekmektedir. Bununla ilgili baglantida
yer alan uygulama incelenebilir[3]
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winclude»
Talep Hareket Gor - —— ~ -
«extendn >
\

-

Taleplerimi Gor

wincluden / |
4 i

- wextendn o
- -
- gy
A
-

Uzman

. wincludes .
-
-~

Reddet

Pasiflestir «extenldn
-
-
.0 wextends

U

wextends

s
#
RC)
A

Sekil 5. Uzman Kullanici igin use case diyagramlari

3. Masaiistii Tabanlh istemci Yazhm Ara
yiizleri

( ARASTIRMA UYGULAMA HASTANES!
BILGI ISLEM BIRIMI

Sekil 6. Kullanici giris ekran

Sekil 6“da NET Framework 3.0“dan sonra gelen
grafik tabanlh altyap: olusturan XAML tabanli sistem
aracihgiyla tasarlanan giris ekrani  verilmistir.
Yonetici veya alt yonetici tarafindan tammlanan
kullanict ad1 ve sifre ile giris yapabilmektedir.

3.2. istemci Se¢im Panel Ekram

A HASTANESI )
) 9393

 ARASTIRMA UYGULAM
BILGI ISLEM BIRIMI /4

BISTEMCI

Talep Olustur

S ——

Sekil 7. Istemci secim panel ekran
Kullanicr giris yaptiktan sonra kullanici roliine gore

secenekler gelmektedir. Sekil 77te goriilen ekran
yonetici ve alt yoneticiye ait olan ekrandir.
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3.3. Talep Olusturma Ekrani

- omm

3 Talep Olusturma Ekrani

TelepTarh  Sistem-Az + Modal Sistem Giventik-AZ
Depstman  gygijgpn. vz - DebiiNo | 5367

Konu

Agiiama

] Ekram Gizleme:

Elran Gorimtisi Al - Talep Olustur - Alanian Temizie - Kapat

Sekil 8. Talep Ekrani

Sekil 8“da kullanicilarm Talep tiirii ve Talebin
bulundugu modiilii belirterek konu ve agiklama
alanlarina  bilgileri  girerek  talep isteginde
bulunabilmektedir. Bu ekranda kullamcimn girdigi
talepte eksiklik ya da anlagilmazlik olursa
kullanicinmn dahili telefonundan da erisilebilmektedir.
Isterse kullanic: talebi belirten ekran goriintiisiinii de
ek olarak gonderebilmektedir.

3.4. istemci Talep Listesi

a Talep Listes - oA
ARASTIRMA UYGULAMA HASTANES| € 0393
Tarih Araliy 28112012 (75} |7 msait Gan
Departman Talep ljeme Alnds
Modul enkale
Ustele - Tomidie Gy

] Kapatian Talepleri Listele

Kallancslar

Talep Eden Kullarsc: Ifeme Alan Kuslsmcr :

Konu

Agidama a

Ustelenen Kayit Say 2

Sekil 9. Istemci talep listesi

Sekil 9"de kullanicilardan tarafindan olusturulan
talepler Yonetici ve Alt Yoneticilerin Sekil 9“de
belirtilen ekranlarina gelmektedir.

Bu talepleri alt yoneticiler inceleyip gerekli gordigi
uzmanlarin birimlerine génderebilmektedir. Uzmanlar
bu ekranda kendi birimlerine yonlendirilmis talepleri

gorebilmektedir. Eger bu gonderilen talep kendi
birimine  ait degilse baska  bir birime
gonderebilmektedir.

2 Talep Detay Formu = B
w w
E ARASTIRMA UYGULAMA HASTANES| Q) o3

Tarih Hareket Tura Agklama islern Yapan
22102012 141713 |isieme Alindi Talep isleme Almdi. Fath UYSAL
22102012 140807 [Birimine Aktarlds _[VAZIIM Vagar GIFTGI
22102012 140800 [Igieme Alindi Talep Isleme Alndi. Yegar CIFTGI
Dahili No 9188 KULAK BURUN BOGAZ POLIKLINIGI 1 Listeyi Venile:
Hareket Detay BEL PERSONEL ISIMLERININ YAZILMASI:

Uzm.Ody Emine METIN _

Odyometrist Ayse BOZOGLU

Odyometrist Hatice ERDAL
Agiklama
Hareket Seq - Hareket Olustur Hareketi Sil Talebi il
Sonug Tir
Birim Seg Birime Aktar Gilag

Sekil 10. Talep detay ekran:

Sekil 10“da taleplerin hareketleri islem, talep ve
hareket saati bazli listelenmektedir. Buradan talebi
farkli birime yonlendirilebilmektedir.

Bu ekrandan talebi sonlandirma, talep hakkinda son
durum bilgisi verme, talep hareketini silme ve talebi
silme islemlerini yapabilmektedir.

3.5. Departman Tanimlama Ekram

7 Departman Tanimlama Eerani -
Departman Kodu Listele | - Gineelle - Temizle
Departman Adi Ekle Sil Hapat

Kodu Departman Adi

Sekil 11. Departman tanimlama ekrani

Sekil 11*de Ydonetici ve Alt Yoneticiler, mevcut
departmanlara departman eklenebilmekte, mevcut
departmanlar tizerinde giincelleme yapilabilmektedir.

Aktif olarak kullanilan departmanlar tizerinde
gincelleme iglemi silme ise yapilamaz. Ciinkii bu
departmana ait aktif kullanic1 vardir.
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3.6. Modiil Tanimlama Ekram

) Maodl Tanimlama Ekrani =
Madil Adi Listele Gincelle ~~ Temizle
Atk 7 M Ble S Kapat

Modul Adi Durum

Sekil 12. Modiil tanimlama ekrani

Sekil 12“de Yonetici ve Alt Yoneticiler, mevcut
modiillere modiil eklenebilmekte, mevcut modiiller
iizerinde giincelleme yapilabilmektedir.

3.7. Kullanier Hareket Tiirii Yetki Ekrani

a Kol arle i et -l
Kulano Adi | | et Oinlr Tam Liste
KubaniciAdi Adi Soyad Hareket T Se; FaetTid
B Igleme Aindh
HE ep Kapatic
[ {Yorum Edendi

Seii Kulkanic : Ede  Yethdleri Kaldw  Kagat

Sekil 13. Kullanic1 hareket tiirii yetki ekrani

Sekil 13“de Yonetici ve Alt Yoneticilerin, uzmanlara
yapacaklari islemlere gore yetki verme ekranidur.

3.8. Kullamer Departmam Eslestirme
Ekram

- oM

@ Kullanici Departman Eglegtirme Ekrani

Kullanici Ad hali Listele

Kullamict Adi Isim Soyisim
halit Halit | GeTiner

Departman Adi

ARSIV DEPOSU

BEYIN CERRAHI POLIKLINIGI
BEVIN CERRAHI SERVISI
BEVIN CERRAHI YOBUN BAKIM SERViSi
BILGI ISLEM

i »

BIYOKIMYA
CERRAHI ONKOLO)i POLIKLINIGI
GOCUK ACIL POLIKLINIEH
GOCUK SERVIST
GOCUK VE ERGEN RUH SAGLIGI VE HAS
LI\ FREN AIIH SAGLGLVE Bas] T

Halit GETINER
AILE HEKIMLIGI POLIKLINIGI

Segili Kullanicar Ekle Sil Kapat

Segili Departman

Sekil 14. Kullanici Departmani Eslestirme
Ekrani

Sekil 14“de her kullaniciya bulundugu, aktif olarak
calistig1 boliim eslestirilebilmektedir

3.9 Duyuru Giris Ekram

aQ DuyuruGiris - EI
Duyuru Baglk Duyuru Bastik
Duyuru Agiklama Agiklamg

fde || Gancelle |[ i

D Baslk Detay Tarih
12 |Tam Kullanicilann_[18.10.2012 tarihinde Ctomasyon toplants: igin Bilgi islem [ 17.102012 18:33:28| &
Klinik sekreterlerinin dikkatine olim belgeleri ve listelerini [01.102012 10:09:33

11 |Olum belgeleri

10 [toplants Tiim sekreterlerin dikkatine saat 16:00 da konferans 01102012 09:53:28
6 [Bildiri KLINIK SEKRETERLERININ DIKKATINE 28092012 10:20.07|=
5 [BiLDIRI TUM SEKRETERLERIN DIKKATINE REKTGR HOCA 28002012 08:20:.07

4 |puYuRy KLINIK SEKRETERLERININ DIKKATINE HASTA 28,08.2012 08:29:.07

3 YAPILAN KONTROLLERDE AYAKTAN VE YATAN ISLEMI

[DUYURU 25.07.2012 14:13:1C
Jilimtil L PEPERTNTIAS

Sekil 15. Duyuru girig ekrani

Duyurular kisminda gelen verilerin giris
ekram Sekil 15tir.

3.10. Talep Hareket Listeleme Ekram

2 Talep Hareket Listeleme Ekrani - olEd
a2z 3] 7 Akt Gon

o Listey: Venile
e Ak Taleplert Getir

dermatoloji 3 internet yok
Tego. tarebrden iyleme Al

tale g

BILGISAYAR

Toiep tarshrcisn lleme Al i Igleme Almd 27.11.2012 154759
et TERNIK SERVIS agidarmasyta BILGI SLEM - TEXNIX SERVIS biremies aktardh. 27.11.2012 1546:06

Ty tarshodisn ilerme Alindy steme Alind: 28.11.2012 09:03:54

2012 145216
i VIS biremine akiards 21.11.2012 145224
tierch. Ipeme Almch 28.11.2012 09:03:17

Sekil 16. Talep hareket listeleme ekran:

Sekil 16 yoneticilerin talepler tizerinde yapilan
islemlerin detayli dokiim ekranidir.

4. Web Tabanh istemci Yazihm
Ekranlan

4.1. Web istemci Giris Ekram

SDU Aragtirma ve Uygulama Hastanesi

istemci
Kullamic Adi:
Sifre:

Girig

Sekil 17. Web istemci giris ekran1

Sekil 17de web tabanli sistemin giris ekramdir. Bu
ekran izerinden biitiin kullamcilar  giris
yapilabilmektedir.

4.2. Web istemci Talep Olusturma Ekram
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.......

Sekil 18. Web Istemci talep olusturma ekran

Sekil 18“de kullanict yetkilerine gore acilan talep
giris ekramidir. Sekil 18“deki talep girig ekram
uzmana aittir.

4.3. Web Istemci Talep Listeleme Ekram

0 TARIN KONU

Detay £.11.2012 16:00:26 Lisans soruny

Detay 16.11,2012 19:55:20 Erigim problem

Detay 14112012 10142:10 Dename

Detay 10.2012 14,05:3 Eciany

Detay 17.10.2012 14:05:0 Eczane

Detay 17.10.2012 14104:02 Eczane

Sekil 19. Web Istemci Talep Listeleme Ekrani
Sekil 19*da normal kullanicilar, istek gegtigi

taleplerin  son durumu hakkinda bilgi sahibi
olabilmekte ve talebini takip edebilmektedir.

4.3.1. Web Istemci Talep Detay Ekram

AGIKLAMA YAPILAN  ISLEMI iSLEM

ISLEM YAPAN TARIHI
KULLANICI
Lisanslama sorunu giderilmistir. Huseyin Taner 19.11.2012
RAM konusunda calismamiz devam GOKMEN 10:13:41
etmektedir. Restart gerektirmeden
sorun duzeltilmistir.
Talep isleme Alndi. Cadlar ACIKGOZ ~ 19.11.2012
08:54:04

sistem Hilmi ARTK
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Sekil 20. Web istemci Talep Detay Ekrani
Sekil 20"de istekte bulundugu talepler hakkinda
detayli agiklama ve yapilan islemlerin ayrintili
bilgilerinin verildigi ekrandr.
5. Sonuglar

Sistem, Ocak 2012 tarihi itibar1 ile hayata

gecirilmistir. istenilen amaglara ulasilmis oldugu
goriilmiistiir. Islerin takibi ve yonetimi, hizmet
kalitesini arttracak yonde gelisim gostermistir.
Yapmis oldugumuz istemci talep ve takip sistemi
ile hastane personelinin yazilim, donanim, web,
grafik, internet, teknik servis gibi istek ve
taleplerini bilgi islem departmanina daha kolay bir
sekilde iletmesi, personel ile sorumlu arasindaki
iletisim karmasasinin 6niine gegilerek telefon
trafiginin azaltilmasi, yapilan istek ve taleplerin
takip edilerek isleme alinma zamanlarinin
incelenmesi, bunlarin  kaytt altina ahinarak
problemin sahibine detayli bilgi verilmesi, daha
onceden karsilasilmig bir problemin nasil ¢ozilmiis
olduguna iligskin kayith bilgilere ulagim imkani
vermesi [2], yonetimsel anlamda c¢alisanlarin
performans: hakkinda bilgi vermesi, yonetim ve
bilgi islem departman arasinda bir raporlama araci
olarak ta kullanilabilmesi, departmanimizin
verimliligini ve servis kalitesini arttirict onemli
etkenler olmuslardir.
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