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Özet: Kurum ve kuruluşlar, performanslarını geliştirmek ve işlemsel verimliliklerini arttırmak için bilgi 
sistemlerinden yararlanmaktadır. Bilgi sistemleri, iş süreçlerini geliştirmek isteyen organizasyonların yararlı 

bilgileri elde etmesine olanak sağlamaktadır. Bilgi sistemlerinin kullanımı, küreselleşen dünyada kurumların 

birbirleriyle rekabet etmeleri noktasında avantaj sağlamaktadır. ITIL yönetim felsefesi ve ISO 20000 kalite 

standartları dikkate alınarak geliştirilen Yeni Nesil Arıza Kayıt Sistemi, tamamen yerli bir yazılımdır. İş zekâsı 

yaklaşımına önem verilerek geliştirilen bu yazılım sistemi, merkezci yönetime sahip devlet ve özel kurumlarının 

bilgi işlem bölümlerinde yazılım, donanım ve eğitim hizmetlerinin yüksek kalitede olmasına imkân 

sağlamaktadır.   

 

Anahtar Sözcükler: Arıza Kayıt Sistemi, Personel Yönetimi, Çevik Yazılım Geliştirme. 

 

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. 

 

Keywords: Failure Registration System, Staff Management, Agile Software Development. 

 

1. Giriş 

 

Bilgi sistemleri, organizasyon içerisinde karar verme, 

koordinasyon, kontrol ve analiz konularına destek 

olmak amacıyla verinin toplanması, saklanması, 

işlenmesi ve kazanılan bilginin dağıtılması için ilişkili 

parçalardan oluşan sistemlerdir. Tipik olarak bilgi 

sistemlerinin odaklandığı üç kritik boyut vardır. 

Bunlar; organizasyon, insan ve teknoloji’dir. 

Yönetimsel anlamda başarılı olmak isteyen kurum ve 

kuruluşlar insan, teknoloji ve organizasyon arasındaki 

uyumu sağlayacak şekilde bilgi sistemlerini 

gerçekleştirmelidirler. 
 
Hem kamu kurum ve kuruluşlarında yenilikçilik ve 

eğitimin asgari düzeyde olması, hem de özel sektörde 

bazı kurumların dar bütçelere sahip olmaları, bu 

kuruluşların bilgi teknolojileri yönetiminde bir takım 

sorunlarla karşı karşıya kalmalarına neden olmaktadır. 

Arıza kayıtlarının telefonla ile alındığı ve iş 

planlamalarında e-posta kullanıldığı bu sorunlara 

örnek olarak verilebilir. Bir başka örnek olarak, ihtiyaç 

duyulan herhangi bir raporun hazırlanmasının 

haftalarca sürmesi verilebilir. Ayrıca bilgi işlem 

personeline ilişkin performansların izlenemediği, 

bunun yanında personelin istek ve motivasyonunun 

göreceli bir grafik seyrettiği tespit edilmiştir. 
 
Bu sorunların üstesinden gelmek üzere geliştirilen 

sistemin felsefesini, global ölçekte kabul gören ITIL 

metodolojisi oluşturmuştur. Ayrıca, IS0 20000 kalite 

standartları da dikkate alınmıştır. İş zekâsı yaklaşımı 

ön planda tutularak, çevik yazılım geliştirme 

metodolojileri [3] benimsenmiştir. 

 

Bildirinin ikinci bölümünde yazılım sisteminin amaç 

ve kapsamından, üçüncü bölümünde ise sistemin 

işleyiş adımlarından bahsedilecektir. Dördüncü 

bölümde, proje geliştirme süreci ve kullanılan 

teknolojiler anlatılacaktır. Son bölümde ise elde edilen 

sonuçlara yer verilecektir. 

2. Amaç ve Kapsam 
 
Yazılım sisteminin öncelikli amacı, Anadolu Adalet 

Sarayı’nın ve daha sonra büyük kurumların bilgi 
kurumların bilgi işlem bölümlerine işlevsellik 
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kazandırmak ve iş kalitesini arttırarak maliyetleri 

düşürmektir. 
 
Geliştiren sistemin işlevsel ve işlevsel olmayan 

gereksinimleri belirlenmiştir.  
 
Sistemin işlevsel gereksinimleri; 

 

‒ teknik personel performanslarını takip etmek, 

‒ arıza türleri ve bunların sayısını kayıt altına 

almak,  

‒ en çok arıza çıkaran ürünleri tespit etmek, 

‒ talepleri değerlendirmek, 

‒ BT personel mesai bağlılığını denetlemek, 

‒ ölçüm amaçlı anket düzenlemek, 

‒ bilgi bankasını oluşturmak, 

‒ bloklarda, bölgelerde ya da katlarda iş yükünü 

takip etmek, 

‒ envanter kayıtlarını ve arızalı donanımları belirli 

bir düzen çerçevesinde anlık takip etmek, 

‒ planlama ve raporlama gibi işlemleri 

gerçekleştirmek, 

‒ personele sürekli eğitim vermek, 

‒ bilgi işlem iş yoğunluğunun, iş listesinin ve 

raporlarının merkezden izlenmesini sağlamak, 

‒ telefonla gelen arıza taleplerini tamamen 

sonlandırmak, 

‒ çağrı merkezlerinde sıra beklemeye ve uzun 

telefon konuşmalarına son vererek verimi 

arttırmak, 

‒ merkez tarafından yapılan değişiklikler ve 

duyuruların sistem üzerinden takibinin sağlamak. 

 

2.1 Ülkemizde Bilgi Teknolojileri Altyapısı Eksik 

Olan Kurumların Durumu 
 
Bilgi Teknolojileri (BT) altyapısı eksik olan 

kurumlarda karşılaşılan durumlardan bahsedersek;  
 
‒ Taşralardaki yazılım ve donanım envanterleri ile 

ilgili kayıtlar merkezde kayıt altında olmasına 

rağmen taşrada hangi birimlere gönderildiğine 

dair bilgiler tutulmamaktadır. 

‒ Bilgi işlem personelleri kurum personellerinin 

yardım isteklerini telefon ile almakta, mevcut 

yazılım olmadığından kayıtlar kâğıt üzerinde 

tutulmaktadır. 

‒ Envanterlerin hangi personel ya da birimde 

olduğu bilgisi excel üzerinde tutulmaktadır. Bu 

durum güncelleme eksikliğine neden olmaktadır. 

‒ Bilgi işlem çalışanlarının performansları takip 

edilmemektedir. 

‒ Merkezden yapılan yazılımsal değişiklere dair 

personele zamanında bilgi ve yeterince eğitim 

verilmemektedir. 

‒ Merkez ile bilgi işlem personellerinin iletişimi e-

mail ya da telefon ile sağlanmaktadır. 

‒ Envanterlerin anlık yer değişiklikleri sisteme 

yansımamaktadır. 

‒ Garantiye gönderilen ürünlerin takibi yine kâğıt 

üzerinden yapılmaktadır. 

‒ Personel üzerinde ekip ruhu ile çalışma ve 

dayanışma eksikliği söz konusudur.  
 
2.2 Bilgi Teknolojileri Altyapı Kütüphanesi 

 
Bilgi Teknolojileri Altyapı Kütüphanesi 

(Information Technology Infrastructure Library – 

ITIL)[1], kurum ile BT arasında gerekli olan 

etkileşimi hızlı ve belirli kurallar çerçevesinde sağlama 

çözümleri bütünüdür. 

 

ITIL, BT hizmetlerini yöneterek, BT’nin bir veya 

birden çok iş birimine destek verebilir hale gelmesini 

sağlar. ITIL felsefesi, büyük küçük tüm BT 

organizasyonlarına göre ölçeklenebilen süreç merkezli 

bir yaklaşımı destekler. Şekil 1’de, ITIL hizmet pramiti 

görülmektedir. 

 

 

 

                 Şekil 22. ITIL Hizmet Pramiti 

 

2.3 ITIL Çerçevesinden Projeye Yaklaşım 

 

ITIL felsefesi, BT ekibinin sadece sorumlulukları 

çerçevesinde hizmet vermesini sağlar. Ekip üyeleri 

belirli bir konuda uzmanlaşarak, sorunları en kısa 

sürede çözerler. Bu yaklaşım kurum içerisindeki 

teknoloji ve BT personeli maliyetlerinin düşmesini 

sağlar [1]. 
 

Şekil 2’de ITIL’in öngördüğü biçimde oluşturulmuş, 

İstanbul Kartal Adliyesi BT Bölümü organizasyon 

yapısı görülmektedir. 

 

Son kullanıcıların her türlü arızasının BT ekibine 

iletilmesi Şekil 3’de görülen ara yüz üzerinden 

gerçekleşmektedir. Kurum personelinin, BT bölümüne 

kolay erişiminin sağlanması teknolojik problemlerinin 

giderilmesi sağlayacaktır. Bu durum, kurum 

kültürünün gelişmesine ve personelin kuruma olan 

bağlılığının artmasına neden olacaktır. 
 

ITIL felsefesi BT üzerindeki etkilerini özetlersek;  
‒ maliyetleri düşürür, 

‒ erişilebilirliği arttırır, 
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‒ kapasiteyi düzenler, 

‒ iş gücünü arttırır, 

‒ kaynakların verimli kullanılmasını sağlar, 

‒ ölçeklenebilirliği arttırır. 
 
 

 

Şekil 23. İstanbul Kartal Adliyesi BT Bölümü Yeni 

Organizasyon Şeması [4] 

 

 

 

Şekil 24. Arıza Türü Seçme Ekranı 

 
2.4 Projenin Kuruma Sağladığı Faydalar 

BT ekibinin yönetilmesin çevik yazılım geliştirme 

yaklaşımlarının bazı pratiklerinden yararlanılmıştır. 

Örnek olarak, BT personelinin her sabah en fazla 15 

dakika toplantı ve durum değerlendirmesi yapması 

verilebilir. Bu ayaküstü toplantılarda 

görevlendirildikleri alanda ne kadar ilerleme 

sağlandığı ve karşılaşılan sorunların kayıt altına alınıp 

alınmadığı tartışılabilir. Bu durum, personelin iş 

performansının optimize hale gelmesini sağlar. 

 

‒ Merkez ve taşra birimlerindeki BT personelleri, 

ortak duyuru sistemi ve bilgi bankası sayesinde 

tekrar aynı soruların çözüm yollarını mail 

üzerinden bekleyerek zaman kaybedilmesi 

önlenir. 
 

‒ Arıza kaydının oluşturulmasından sonra anında 

SMS, e-posta ve sistem mesajı olarak sistem 

tarafından atanan BT elamanına bildirimler 

yapılır. 
 

‒ Son kullanıcı tarafından oluşturulan arızanın 

hangi BT personeli tarafından ilgileneceği, ne 

gibi işlemler yapıldığı ve olaya ilişkin tüm 

aşamaları takip edilebilir. 
 

‒ Sık arıza veren birimlerin ve özel çözüm 

gerektiren sorunların tespiti sayesinde yönetim 

kadrosunda bulunanlara daha hızlı ve doğru karar 

verme olanağını Şekil 4’de sunulan rapor sağlar.  
 

 

Şekil 25. Arıza Türlerine Göre Yoğunluklar 

 

‒ Çağrı merkezi hizmetinin çevrimiçi (online) 

sisteme dönüştürülmesi neticesinde, uzman 

kullanıcılara yöneltilen soruların daha kısa 

zamanda çözülmesine imkan verir. 
 

‒ Kurumlarda kullanılan BT Envanter kayıtları 

eksiksiz tutulduğundan, fiziki olarak sayıma 

gerek duyulmaz. Bu sayede iş gücü kaybı 

engellenir. 

 

‒ BT personellerinin aylık performansları ve bu 

performanslar doğrultusunda aldığı puanlar Şekil 

5’te görülen rapor formatında görüntülenir.  
 

 

Şekil 26. BT Personeli Performans Raporu 

 

‒ Yeni nesil arıza kayıt sistemi ile takım 

çalışması ruhu tüm personellere etki eder. 
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Sorumluluk sahaları farklı olan BT ekibinin 

takım performansları da ayrıca ölçülür. Şekil 

6’da görüldüğü üzere BT takımlarına göre 

aylık rapor alınabilir. 
 

 

Şekil 27. BT Takımlara Göre Aylık Rapor 

 

‒ Kurum çalışanlarına yönelik duyurular ve 

bilgilendirmeler Şekil 7’de görülen biçimde 

sunulur. 
 

 

Şekil 28. Personel Duyuru Ekranı 

‒ Kurum çalışanlarına yönelik düzenlenen 

anketler sayesinde verilen hizmetin kalitesi ve 

beklentileri ölçülür. 
 

‒ Son kullanıcı ve teknik personellere günümüz 

gereksinimlerine uygun eğitimler verilerek, 

hem güncel bilgi artışı hem de kuruma olan 

bağlılığı artırılabilir. 

 

 

Şekil 29. Aylık Yoğunluk Grafiği 

 

3. Sistemin İşleyiş Adımları 

 

Kurum ve kuruluşlar iş süreçlerini gerçekleştirirken 

belirli teknikler ve yöntemler kullanmaktadırlar. Bu 

teknik ve yöntemlerin seçimi için dünyada kanıtlanmış 

prosedürlerin seçimi, kuruluşun yönetim ve verimini 

artırmaktadır.  

Yeni Nesil Arıza Kayıt Sistemi Şekil 9'da yer alan 

yaşam çevrimini temel almaktadır. 

 

 

Şekil 30. Arıza Kayıt Prosedürü Yaşam Çevrimi 

Arızanın oluşumdan çözümüne kadar akışta olabilecek 

aksaklıklar veya problemler olay yönetim stratejileri 

göz önüne alınarak hazırlanmıştır.  

 

Bu stratejilerin hazırlanmasında ITIL'de yer alan 

yöntem ve teknikler göz önüne alınmıştır. 

 

Arıza oluşumunu takiben kurum personeli tarafından 

arıza kaydı açılır. Bu kaydın açılabilmesi için, 

personele arıza türünü seçeceği bir arayüz sunulur. 

Personelin görüntülediği bu arayüz arıza türü seçimini 

kolaylaştırmak için görseller ile desteklenir. Türü 

seçilen arıza, personele sunulan opsiyonel açıklama ile 

sisteme kaydedilir.  Bu kaydın açılması ile sistem, 

arızanın türüne göre ilgili personele bu arızanın 

iletilmesi için sistemde iş akışını tetikler. Şekil 10'da 

gösterilen mesaj, kurum personeli tarafından 

görüntülenir. 
 

 

Şekil 31. Kullanıcı Bilgi Kartı 

 

Sistemde oluşturulan arıza kaydı ilgili personelin iş 

listesine düşer ve BT personeline bildirim yapılır. BT 

personeli arıza kaydına ilişkin sorunla ilgilenir ve arıza 

giderildikten sonra kaydı kapatır. Sistemde 

çözülemeyen arıza kayıtları, konu ile daha bilgili BT 

personeli üzerine nedeni belirtilerek atanabilir. 

 

Sistemde arıza kaydının kapatılması, ilgili verinin 

pasif hale getirilmesiyle gerçekleşir. Pasif kayıtlar 
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yöneticiler tarafından kullanılmak üzere; verim analizi, 

iş yükü, arıza nitelik analizleri gibi yenilikçi raporlar 

temel alınır.  

 

Kurum içerisindeki verim artışının sağlanması için, 

sistemin sunduğu bu raporlar yardımcı olmaktadır. 

 

4. Proje Geliştirme Süreci 
 

Yazılım geliştirme süreci sıkıntılı ve uzun süren bir 

dönemdir. Yazılım projeleri çoğunlukla yönetimsel 

eksikliklerden dolayı ancak kısmi başarı ve 

memnuniyet ile tamamlanabilmektedir. Yazılım 

sektöründe, yazılım sürümlerinin zamanında ortaya 

çıkarılamaması, değişiklik isteklerine çabuk cevap 

verilememesi,  yazılım hatalarının geç fark edilmesi ve 

zaman içerisinde gelen isteklere göre sistemin kendi 

yapısını geliştirememesi gibi çeşitli sorunlar ortaya 

çıkmıştır. Bu sorunların aşılmasına yönelik yapılan 

çalışmalar sonucu, 1990’lı yılların sonlarına doğru 

“çevik” olarak isimlendirilen metotlar geliştirilmiştir 

[5] [6]. 
 
Bu bağlamda projenin geliştirilmesi süresince çevik 

yazılım geliştirme yaklaşımlarından ve en çok 

kullanılanlarından biri olan SCRUM [7] metodolojisi 

benimsenmiştir. Uygulama geliştirme metodolojisine 

bağlı kalmak şartı ile yazılım geliştiriciler günlük ve 

haftalık kısa toplantılar ile sürekli iletişim içerisinde 

olmuşlardır. Sürekli entegrasyon ve kısa aralıklı 

sürümler pratikleri dikkate alınarak, BT personeli ile 

etkileşim halinde bulunulmuştur. Bu etkileşime 

projenin başlangıcından bitimine kadar kullanıcı testi 

anlamında da devam edilmiştir.  

 

Projenin hızlı geliştirilebilmesi ve süre probleminin 

çözümüne uygun olarak “Ruby on Rails” uygulama 

geliştirme dili seçilmiştir. 

 

Bu geliştirme dilinin özellikleri başlıca şöyle 

sıralanabilir: 

 

 Bilinen güvenlik açığı yoktur. 
“İçişleri Bakanlığı'nın 30.04.2012 tarihinde yayınlanan faaliyet 

raporundaki güvenlik açıklarına istinaden bilinen tüm sistem açıkları, 

kullanılan dil ve mimari yapısı itibari ile bildirilen açığı 

bulunmamaktadır.” [2] 

 Çevik yazılım metodolojileri için uygundur. 

 Basit sözdizimi ile karmaşıklığı en az seviyede 

tutar. 

 

“Rails” adıyla da bilinen “Ruby on Rails”; “Model-

View-Controller (MVC)” yaklaşımını benimsemekte 

olup, geliştiricilere web sunucusu bilgilerini toplama, 

veritabanındaki bilgileri sorgulama veya düzenleme ve 

sayfa şablonunu işleme noktalarında pek çok kolaylık 

sağlamaktadır. Ruby on Rails temel olarak 

“Convention over Configuration” ve “Don't Repeat 

Yourself (DRY)” felsefesi üzerine kurulmuştur. 

"Convention over Configuration" ile “Ruby on Rails” 

çatısı tarafından daha önceden belirlenmiş kurallara 

uygun yazılım geliştirilerek, çeşitli konfigürasyonel ve 

yazılımla ilgili rutin işlerin otomatik olarak “Ruby on 

Rails” çatısı tarafından yapılması kastedilmektedir [8]. 

 

Proje için açık kaynak, aynı zamanda performans 

istatistiklerinde ön plana çıkmış MySQL [9] veritabanı 

sistemi kullanılmıştır. MySQL, projenin kalite-maliyet 

çerçevesinde uygun değerler almasını sağlayacaktır. 

 

Ayrıca proje gelişim sürecinin doğru bir şekilde 

izlenebilmesi ve takım üyeleri arasındaki iletişiminin 

başarılı olması için çevik metodolojiye uygun proje 

yönetim araçları kullanılmıştır. 

 

5. Sonuç ve Öneriler 

 

İş zekâsı yaklaşımı ön planda tutularak geliştirilen 

Yeni Nesil Arıza Kayıt Sistemi, merkezci yönetime 

sahip devlet ve özel kurumlarının bilgi işlem 

bölümlerinde yazılım, donanım ve eğitim 

hizmetlerinin yüksek kaliteli ve kolay yönetilebilir 

olmasına imkân sağlamaktadır.  

 

Geliştirilen bu yazılım sistemi, 8 aydan fazla bir 

süredir İstanbul Kartal Adliyesi Bilgi İşlem Şefliğinde 

kullanılmaktadır. Sistemin kullanıma alınmasıyla 

beraber, telefonla arıza bildirimi ve gereksiz yere bir 

personelin telefon başında nöbet bekleme durumu 

sonlandırılmıştır. Sisteme arıza ya da talep geldiğinde, 

sesli uyarı sistemi ile BT personelinin anlık olarak iş 

listesini kontrol etmesi sağlanmıştır. 

Arıza kayıtlarına bakmak ve sonlandırmak BT 

personelinin yükümlüğü olduğundan kayıt altına 

alınan işlerin tüm aşamaları, son kullanıcılar tarafından 

izlenilmektedir. İhmal edilmiş bir iş varsa, durum 

anında Bilgi İşlem Amiri tarafından takip 

edilebilmektedir. 

 

Sistemin kullanımı süresince çeşitli ölçümler 

yapılmıştır. Sistemin kullanıma alınmasından önceki 

ve sonraki dönemlere ait kuruma sağladığı faydalar ve 

personel memnuniyeti izlenmiştir. Bu süreçte, teknik 

personel performanslarında yaklaşık %100 artış 

olduğu gözlenmiştir. Her ay sonunda oluşturulan 

raporlar, Bilgi İşlemden Sorumlu Cumhuriyet Savcısı 

ve Adalet Bakanlığı Bilgi İşlem Daire Başkanlığına 

sunulmuştur. 

 

 Bu çalışma ile kamu sektöründe çalışan personelin 

kısa sürede özel sektördeki gibi daha profesyonel bir 

çalışma disiplinine adapte edilebildiği ispatlanmıştır. 

Ayrıca kurum içerisindeki kaynakların en verimli 

şekilde kullanılabilir hale gelmesi sağlanmıştır.  
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