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Ozet— Giiniimiiz organizasyonlari, rekabet ortaminda basarili ticaret yapabilme ve is siireglerindeki gereksinimlerini
karsilayabilme amaciyla yogun bir sekilde Bilisim Teknolojilerini (BT) kullanir hale gelmislerdir. Artik bir bagimlilik
olarak karsimiza c¢ikan BT kullanimi, servislerde kalite kavraminin sorgulanmasina da Onciiliik etmektedir. Bir
organizasyonda BT kalitesinden bahsetmek ¢alisanlarin ihtiyaglari ile is siireclerinin birlikte degerlendirilmesini
gerektirmektedir. Organizasyonlarin, biiyiikliigii ve tiiriine (kamu, 6zel vb.) bakilmaksizin uygun maliyetli, giivenilir,
stirdiirtilebilir ve kaliteli servis alma ihtiyaglarinin oldugu sdylenebilir. BT hizmet yOnetimi, organizasyonlarin is
ihtiyaglarina uygun BT hizmetlerinin saglanmasi ve yonetilmesini ifade eden bir kavramdir. Hizmet yOnetiminin
oturtulmadig1 organizasyonlarda BT hizmetlerin kalitesinden ve siirekliliginden bahsetmek c¢ok zordur. Kalite ve
streklilik icin sistematik bir BT yonetim anlayisinin yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu noktada yapilacak ornek
uygulamalarin pratik is siiregleri ve alanyazina katki saglayacag diisiiniilmektedir. Bu caligmada organizasyonlarin BT
boliimlerine gelen is taleplerinin hizli uygulama gelistirme araglartyla gelistirilen intranet tabanli bir uygulama iizerinden
veritabanina kaydedilebilmesi, bu verilerin bilgiye doniistiiriilebilmesi ve bilgilerin analiz edilerek yorumlanabilmesi
konularina deginilmektedir.

Anahtar Kelimeler— Servis yonetimi, hizli uygulama gelistirme, SharePoint, is akisi

Intranet-Based Information Technology Service
Management Application

Abstract— With the concern of achieving commercial goals and meeting the business needs in global competition
environment, organisations have become increasingly dependent on IT (Information Technologies) today. This
dependency leads investigating “quality” in IT services. In order to reach “quality” in IT services, organizations should
consider the needs of personnel and business processes together. No matter how big and which type an organisation is,
there is a need of economic, reliable, consistent and high-quality IT services. IT service management means providing
and managing proper IT services towards business needs. In organisations lacking the sense of Service Management there
is always uncertainty of service quality and consistency of IT. We can talk about quality and consistency if a systematic
view of IT management is adopted. In this context, sample implementations of IT service management are expected to be
valuable for both practice and related literature. In this study, it is mentioned that business demands in organisations are
registered to a data base through intranet-based application to be developed without high programming skills and that
data is turned into information and this information is analysed and interpreted.
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degildir [1]. Bilgisayar teknolojisindeki gelismeler,
beraberinde BT ni, i§ diinyasi i¢in en 6nemli destek unsuru

1. GIRiS INTRODUCTION)

Giinlimiiz isletmelerinin is siireglerini sorunsuz ve rekabet
sartlarina uygun sekilde yiiriitmeleri Bilisim Teknolojileri
(BT) bolimlerinin basaris1 ile dogru orantili oldugu
goriilmektedir. Servis yOnetimi mantigindan yoksun
isletmelerde sunulan hizmetlerin kalitesi ve devamlilig
tartigmalidir. Belirli bir siirece gore hareket edilmeden
verilen hizmetlerde kalite ve siireklilik saglamak miimkiin

haline getirmekte ve getirmeye de devam etmektedir [2].
Giliniimiizde BT servislerinin yonetimi, organizasyonlarin
stratejik hedeflerine ulagmalar1 igin bir gerekliliktir [3].
Giliniimiizde artik insanlarin giinlik yasaminda veya is
hayatinda ihtiya¢ duyduklar1 bilgilere hizli ve kolay
erisebilmeleri ve bu bilgilerden verimli sonuglar
iiretebilmeleri cok onemlidir. Iste bu noktada BT’nin
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sundugu  imkanlar bu gibi ihtiyaglara ¢dziim
sunabilmektedir [4]. Miisteriler ve isletmeler arasindaki,
isletmeler ve diger isletmeler arasindaki, ¢alisanlar ve
isletmeler arasindaki, isletmeler ve devlet arasindaki dijital
etkilesim her gegen giin artmakta ve artarak devam
etmektedir. Bu dijital etkilesim igletmelerin BT biit¢elerini
ve BT yatinmlarimi artirmaktadir. Giiniimiizde, BT
boliimleri basit bir yardim masasi gorevini listlenmekten
daha ileriye gitmekte, gorev kapsam ve sorumluluklar
degismektedir. Bu  degisim BT  boliimlerine,
organizasyonlarin teknoloji siireglerine genis bir yelpazede
destek vermek ve siireclerde liderlik iistlenmek gibi
sorumluluklar yiiklemektedir [5]. BT nin is siireclerinde
kullanim1  yayginlastik¢a, sunulan BT hizmetlerinin
kalitesi ve basarisi, dogrudan iglerin basarisina ve kurumun
basarisina etki etmektedir. BT boliimlerinin sorumluluk
sahas1 genislemektedir. Siirekli genisleyen sorumluluk
sahasi, BT bolimlerinden talep edilen is isteklerini
arttirmaktadir. Bu artig beraberinde boélim i¢i zaman
yOnetimi, envanter yonetimi, stratejik karar alma siiregleri,
organizasyon i¢i sorunlara hizli ve etkili yanit verme
becerisi, organizasyon ¢alisanlarina verilen hizmet kalitesi
gibi kritik basliklarin yonetimini olanaksiz hale getirmekte
ve boliim i¢i verimliligi diistirmektedir.

Tim bu problemler goz Oniine alindiginda, servis
yonetiminin istikrarli, seffaf ve olgiilebilir olmasinin biiyiik
onem tasidigi soylenebilir. Bu kadar biyiik verilerin
depolanmasi, islenmesi ve bu verilenlerden anlamli
sonuglar elde edilmesi bilinen yontemlerin 6tesinde bir
teknik ve donanim ¢oziimii gerektirmektedir [6]. Bu
tespitten yola c¢ikarak, organizasyon calisanlarinin BT
boéliimlerinden talep ettikleri is isteklerini yonetilebilmesi,
bu isteklerin bir veritabaninda toplanabilmesini gerektirir.
Toplanan bu verilerin bilgiye doniistiiriilmesi ve bilginin
analiz edilerek yorumlanabilmesi iginse karar destek
sistemlerine ihtiyag duyulmaktadir. Bu sistemler bir
kararmn verilmesi igin gerekli olan verileri analiz ederek
karar verme etkinligini artiran ve karar alicilara yol
gosterici olan bilgisayar tabanli bilisim sistemleridir. [7, 8].
Karar destek sistemleri ile elde edilen sonuglar,
kullanicilarina istatistiksel bilgiler sunmalidir. Sunulan bu
bilgilerin anlamlandirilmas:t ve bu bilgilerden sonuglar
c¢ikarilabilmesi i¢in karar destek sistemlerinin agagidaki
niteliklere uygun olmasi beklenir:

e Elde edilen tiim verilerin smiflandirilarak, analiz
edilebilmesi ve ortaya g¢ikan sonuglarin
izlenebilmesi.

e Elde edilen sonuglarin zaman noktasinda yil, ay,
giin, gibi kirilimlara ayrilabilmesi ve bu
sonuclarin karsilagtirilabilmesi.

e Sonuglarm analizinden yola c¢ikilarak gelecege
yonelik tahminlemeler yapilabilmesi ve ongorii
olusturulabilmesi.

e Deneyimlerin veriler ile desteklenmesi ve
gelecege yonelik farkli senaryolar arasindan
alternatifler tretilebilmesi [9].

Bu c¢alismada, organizasyon c¢alisanlarinin BT
boliimlerinden talep ettikleri is isteklerinin istikrarli, seffaf
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ve Olciilebilir bir sekilde yonetilebilmesi gerekliliginden
yola cikilarak, organizasyonlarin ihtiyaglarim
karsilayabilecek, asgari programlama bilgisiyle hizli
uygulama gelistirme araglarindan yararlanarak intranet
tabanli bir uygulama gelistirilmistir. Intranet tabanh
kurumsal igerik yonetim portallari, ¢aliganlarin islerini
kolaylastiran, standart ofis uygulamalarinin 6tesinde
hizmet sunan, bilgiyi etkili yoneten ve bilgilerden anlamli
sonuglar iiretebilen yazilimlardir [4].

Bu c¢aligmada, Oncelikle intranet tabani {izerinde
gelistirilmis olan uygulamanin kurulum asamalarina, daha
sonra uygulamanin BT bolimlerine gelen is isteklerini
nasil yonetebilecegine ve son olarak, bu is isteklerinin nasil
analiz edilecegine deginilmektedir. Bu uygulama kurumsal
bir igerik ydnetim portali olan SharePoint iizerinde
gelistirilmigstir. SharePoint, dosya paylasimi ve kurumsal
isbirligi i¢in Microsoft tarafindan gelistirilen bir yazilimdir
[10].

Bu makalede, gelistirilen uygulamada SharePoint
yazilimimin tercih edilmesinin nedenleri; su sekilde ifade
edilebilir:

e SharePoint’in ¢ok ¢esitli firmalar tarafindan
yaygin kullanilan basarili bir paylagim, yonetim
ve takip programi olmasi,

e  SharePoint ile giincel veriye istenilen her yerden
erisilebilmesi,

e  SharePoint’in ¢ift tarafli veri okuma ve yazma
Ozelliginin sayesinde bagka veri depolarina

erisilebilmesine imkan saglamasi, bu veri
depolarint goriintiileyebilmesi ve
degistirebilmesi,

e  SharePoint’in birden fazla kullaniciya tekil
oturum agma teknolojisi ile (single sign-on) aynt
anda herhangi bir ¢aligma alanina veya kaynaga
erisme kabiliyeti saglayan benzersiz bir altyap
sunmasidir [10]. Bununla birlikte bu mekanizma
SharePoint  iizerinde  gelistirilecek  olan
uygulamaya karsi  gosterilecek  teknoloji
direncinin kirilmasi ve islevselligi agisindan goz
ard1 edilmemesi gereken bir teknoloji olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tekil oturum ag¢ma
(single sign-on) tek bir kullanici adi ve sifre ile
dagitik bir yapidaki birden ¢ok servise giivenli

erigimi saglayan kimlik dogrulama
mekanizmasidir.
[11].

e Son olarak SharePoint, islerin takibini

arttirmakta,  farkindalik  yaratmakta  ve
kolaylastirmakta ayn1 zamanda is yOnetimi
kalitesini en yliksek seviye cikartmaktadir. Bu
calisma kapsaminda gelistirilen uygulama igin,
biitiin bu 6zellikleri bir arada barindirdigindan
dolay1 tercih edilen intranet tabanli SharePoint
ile Dbirlikte, etki alan1 servis hizmetleri,
Microsoft aglarinda kullanilan dizin
hizmetinden, alan ad1 servisleri, dinamik istemci
yapilandirma protokoliinden ve tekil oturum
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acma teknolojisinden yararlanilmistir. Ayni
zamanda ekip iiretkenligini ve
verimliligini arttiran asgari yazilim bilgisiyle
gelistirilmesi miimkiin olan is akis semalar1
kullanilmustir. (Is akisi, bir baslangici, bir sonu
ve baslangigtan sona kadar sirali bir akisi olan
eylemlerin akis ¢izelgesi olarak diisiiniilebilir.)
Bu uygulamanin temel amaci, organizasyonlar

icinde gorev alan her BT g¢alisan1 igin
SharePoint  iizerinde kodsuz  uygulama
gelistirebilmesinin miimkiin oldugunu

gostererek BT boliimlerine gelen is isteklerinin
bir veritabaninda toplanabilmesini, bu verilerin
bilgiye doniistiiriilerek analiz edilebilmesini ve
yorumlanabilmesini saglamaktir.

Uygulamanin gergeklestirilme asamalarinda iizerinde
durulan bir diger 6nemli konu ise teknoloji direncidir. BT
kullanilmadik¢a organizasyonlara fayda saglamazlar, ne
yazik ki BT’ne karsi gosterilen direng organizasyon
calisanlarinda ve yoneticilerinde olduk¢a yaygin bir
sorundur [12]. Calisanlarin  degisime  direncleri,
organizasyonda yapilmaya calisilan degisimlere engel
olma, giivensizlik ve siiphe duyma anlamina gelmektedir.
Caliganlar degisimlere cesitli kaygilar1 nedeniyle direng
gosterebilmektedirler [13]. Bu direng c¢esitli bicimlerle
kendini gostermektedir. Ornegin gelistirilecek olan
uygulama {izerinde kullanicilarin bir bolimii mevcut
sistem ile ilgili herhangi bir sikayet dile getirmezken, bu
sistemi kullanmak yerine, farkli arayislarma girerek e-
posta, telefon, yliz yiize sozli aktarim gibi alternatif
yollardan  sistemin  islerligini  olumsuz  ydnde
etkileyebilirler. Bu caligmada tim bu yaklagimlar goz
oniinde bulundurularak teknoloji direncini fark etme ve
¢dzme yoniinde tedbirler gelistirilmistir. Uygulamanin tiim
gelistirme asamalart son kullanicilardan gelen geri
bildirimler ile beslenerek organizasyon galisanlarina, bu
uygulamadan  toplanan  bilgilerin  yorumlanarak
caliganlarin aldiklar1 BT servis kalitesinin arttirilmasina
yonelik gelistirmeler yapilacagt izah edilmistir. Canli
sistemde kullanicilara verilen hizmetin kalitesi ve ortaya
¢ikan problemlerin kisa siirede c¢oziilmesi teknoloji
direncinin kirilmasi noktasinda belirleyici olmustur.
Literatiire bakildiginda BT boliimlerinin orgiitler igin
anahtar bir rol Ustlendigini sdylemek miimkiindiir. Bu
baglamda ortaya konan calismanin, Intranet tabanli
kurumsal igerik yonetim portali olan SharePoint iizerinde
gerceklestirilen ilk ¢aligmalar arasinda olma ozelligi ile
literatlire 6nemli bir katki sunacagi diisiiniilmektedir.

2. UYGULAMANIN AMAC VE KAPSAMI
(OBJECTIVES AND SCOPE OF APPLICATION)

Bilisim teknolojilerinin hizla gelismesi, is siireglerini her
gecen giin daha ¢ok bilisim teknolojilerine bagimli duruma
getirmekte ve bu durum, kurumlarin BT béliimlerinin is
yiikiinii artirmaktadir. Artan i yiikii beraberinde karmagik
ve yonetilmesi gii¢ bir teknolojik ¢ikmaz yaratmaktadir.
Bu noktada makalenin amaci, kapsami ve etki alami
asagidaki sekilde siralanmaktadir;
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o Amag¢: BT bolim caliganlarinin giin iginde

karsilagtiklar1  bilisim teknolojilerine ait s
isteklerini yonetebilecekleri bir yapmin intranet
taban1 iizerinde gelistirilebilmesidir. Bununla
birlikte,
Telefon ya da e-posta gibi analizi zor olan iletisim
kanallarindan gelen is isteklerini, asgari yazilim
bilgisiyle gelistirilen intranet tabanli bir uygulama
izerine yonlendirmek ve bu sayede gelen is
isteklerini projede belirlenen kirtlimlar bazinda
kategorize etmektir.

e  Kapsam ve etki alani: Kiigiik, orta veya biiyiik
Oleekli 6zel ya da kamu kurumlarinin BT
bolimleridir. Bu  uygulamada tasarlanan
teknolojik altyapt tiim organizasyonlarin BT
altyapisina uyum gosterecek sekilde
yapilandirilmistir.

o Calismada kullanilan yazihm teknolojileri: Bu
projede Microsoft firmasina ait SharePoint
yaziliminin {icretli siiriimii olan SharePoint 2010
Server kullanilmistir. Uygulamanin gelistirilmesi
asamalarinda, Microsoft iiriin ailesine ait olan
SharePoint Designer 2010 ve InfoPath Designer
2010 siirtimleri kullanilmistir.

3. SHAREPOINT MIMARISI  (SHAREPOINT
ARCHITECTURE)
SharePoint mimarisi fiziksel Ogeleri barmdirmayan

SharePoint yapisini anlatan mimaridir. Is siireglerini
tamimlayan ve projedeki Ogelerin hangi amagcla
kullanildigini gosteren yapidir.

3.1.SharePoint Mimari Bilesenleri (SharePoint Architecture
Components)

o Sunucu Ciftlikleri (Server Farms): Sunucu
giftlikleri SharePoint yapisinda en yukarida yer
alan elementtir. Sunucu ¢iftlikleri basit bir
tamimla, bir veya birden fazla SharePoint
sunucusu  kurularak  olusturulan  sunucu
toplulugudur [14].

o Servis Uygulamalari (Service Applications):
Servis uygulamalari, web uygulamalart veya
SharePoint yerleskeleri tarafindan
paylasilabilecek  sekilde kaynaklar  sunan
yapilardir. En bilinen servis uygulamas: Excel
servis uygulamasidir. Bu servis sayesinde
SharePoint iizerinde Excel formlar1 ve 6zellikleri
kullanilabilmektedir. Buna benzer diger servis
uygulamalari ise Visio, Word, Access gibi servis
uygulamalaridir [14].

o Uygulama Havuzlart (Applications Pools):
Uygulama havuzlar: bir veya birden fazla tek
diizen kaynak bulucuya (URL) hizmet eden ve
sunucu iizerinde kendi islem proseslerine sahip
olan yapilardir. Her uygulama havuzunun sahip
oldugu bir islem prosesi ve bu prosese atanmis
giivenlik hesab1 mevcuttur [14].

o Web Uygulamalart (Web Applications): Web
uygulamasi  SharePoint de olusturulan ve
kullanilan internet bilgi hizmetleri (IIS) Web
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Sitesi’dir. Bir web uygulamasi igerisinde bes
farkli bolge olusturulabilir. Bu bir web
uygulamasinda  bes  farkli  web  sitesi
kullanilabilecegi anlamina gelir [14].

Bélgeler  (Zones):  Bolgeler aynt  web
uygulamasina erigmek i¢in kullanilan farkli URL
yollarini ifade eden mantiksal yapilardir [14].
I¢erik Veritaban (Content Database): Varsayilan
olarak web uygulamasinin tiim icerigi tek bir
icerik veritabaninda tutulur. igerik birden fazla
veritabaninda tutulabilecek sekilde tasarlanabilir
[14].

Site  Koleksiyonlart (Site Collections): Site
koleksiyonlar1 SharePoint mantiksal yapisinin en
onemli bilesenlerinden birisidir. Site
koleksiyonlar1 ayni {ist seviye siteyi paylasan
siteler toplulugudur. Her site koleksiyonu sadece
bir dst seviye siteye sahiptir.  Site
koleksiyonlarinin birden fazla alt siteleri olabilir.
Site koleksiyonlar1 birbirlerinden bagimsizdirlar,
her birinin kendine &zgii giivenlik modeli,
depolama alani1 ve yapilandirma ayarlart vardir
[14].

Siteler (Sites): Siteler mantiksal bilesenleri
barindiran yapilaridir. Listeler, kiitiiphaneler,
yapilandirma ayarlar1 gibi Dbilesenler siteler
igerisinde tutulurlar. Siteler bir veya birden fazla
web sayfasina sahip olabilirler [14].

Listeler ve Kiitiiphaneler (Lists and Libraries):
Kontaklar, atamalar, dokiimanlar gibi benzer
bilesen topluluklarini barindiran mantiksal bir

kiimeleme yapisidir. Liste ve kiitiiphane
kavramlarini, farkli veri tiplerini igeren ve
kolonlar1  barindiran  veritaban1  tablolarina
benzetilebilir [14].

Ogeler (Items): Ogeler en kiiciik mantiksal
elemanlardir. Kisi, dokiiman, liste ve kiitiiphane
kavramlarindaki tek bir satir veri, 6gelere 6rnek
olarak verilebilir [14].

Service Applications SharePoint

User Farm
Profile
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Managed
Metadata
Service

Search Excel
Services
Farm
7 E Configuration
Web Application DB

http://sharepoint.litwareinc.com

Web Application
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Site
Collection
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site |

Sekil 1.SharePoint Mantiksal Mimarisi
(SharePoint Logical Architecture)
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4. GERCEKLESTIiRIMLER (IMPLEMENTATIONS)

Uygulama intranet tabanli bir web uygulamasi olarak
tasarlanmigtir. Uygulama, etki alani iiyesi olan sanal bir
sunucu iizerinde yapilandirilmakta ve uygulamanin
gelistirme  siirecleri  agagidaki konu  basliklariyla
agiklanmaktadir:

4.1. Uygulamanin Sunucu Uzerinde Yapilandirilmas:
(Configuring the Application on Server)

Fiziksel bir sunucu iizerine kurulu olan “VMware ESXi
5.5” iizerinde “BT” adiyla “itc.global.mahle” etki alani
iiyesi bir “Windows Server 2008 igletim sistemi sanal
makina tizerine kurulmus ve bu igletim sistemi iizerinde
“SharePoint 2010 Server” yapilandirilmistir. VMware bir
sanallastirma teknolojisidir, bu teknoloji ile birlikte fiziksel
bir donanim tizerinde sanal sunucular
olusturulabilmektedir [15]. Kurum igerisinde
kullanilmakta olan dizin hizmeti (Active directory) servisi
sayesinde kullanicilar SharePoint sunucusuna herhangi bir
kullanic1 adi1 ve sifre girisi yapmaksizin direk erisim
saglamaktadirlar. Bu kolaylik teknoloji direncinin
kirilmas1 noktasinda biiylik 6nem tagimaktadir. Dizin
hizmeti bir ag sevisidir. Kaynaklarla ilgili tuttugu verileri
kullanictya veya uygulamaya sunar. Dizin hizmeti
ortamdaki ag altyapisina biiyiik Olciide islevsellik
kazandirmaktadir. Dizin hizmeti ayrica, sisteme 6nceden
kayit olan kullanicilarin, oturum agmak suretiyle, agdaki
kaynaklara giivenli erisimleri noktasinda sistem

yoneticilerinin isini kolaylastirir [16].

Sekil 2. Uygulamaya Direk Erisim
(Direct Access to Applications)

Bu uygulama sistematik bir yaklagimla ihtiyaglar
dogrultusunda gerceklestirilen bir uygulama olmasinin
yaninda, kurumun bilgi sistemlerine biitiinlesik insa
edilmis bir uygulama olmasiyla da Onem tasimaktadir.
Uygulamanin kurum igeresindeki diger sistemler ile
biitiinlesik bir sekilde yapilandirilmasi, yetki dagitimi,
giivenlik, uygulamaya erisim gibi birgok noktada fayda
saglamaktadir.
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5.1.Uygulamanmin SharePoint Uzerinde Yapilandirmast
(Configuring the Application on SharePoint)

Uygulamanin  gelistirilmesi asamalarinda olusturulan
alanlar, SharePoint yaziliminin liste ve kolon 6zellikleri
kullanilarak  olusturulmustur. Liste SharePoint’de
kolonlara satirlar {izerinden ulagabilmek icin gelistirilmis
bir aragtir. Listeleri veritabanlar1 igerisindeki tablolar
olarak degerlendirmek miimkiindiir. Kullanic1 adlari,
telefon numaralari, e-posta bilgileri ve daha birgok verinin
saklanabilecegi bu alanlar hi¢ bir “SQL” sorgusuna gerek
kalmadan sorgulama yapma imkani tanimaktadir.
Kolonlara karsilik olarak ise tablo kolonlarini géstermek
yanlig olmayacaktir. SharePoint {izerindeki kolon yapist
daha gelismis ve kolay bir kullanima sahiptir. Kolon tiirii
olarak yazi, say1 ve hatta link, resim gibi se¢cimler yapmak
miimkiindiir [17]. Bu mantik iizerinden gelistirilen alanlar
ii¢ ana baslik altinda tasarlanmaktadir. Bunlar;

5.1.1. Kullanict Olayt (User Incident)

Kullanicilar  yasadiklar1  bilisim teknolojilerine  ait
problemlerini  ve  isteklerini bu  bolimde
tanimlamaktadirlar. Kullanicilarin gosterdigi teknoloji
direncinin kirilmasi noktasinda bu arayiiz basit, sade ve
acilir meniiler ile kullanimi1 kolay bir sekilde tasarlanmustir.
Bu yontemle hedeflenen teknoloji direncinin asgari
diizeyde seyretmesini saglamaktir.

neident Category 1 |

Business Unit -l:ﬂ

Department

mpact

Urgency

» [l

Details

Attachments @l Click here to attach a file

Sekil 3. Kullanict Olay1
(User Incident)

Bu bolimde yer alan tamimlamalara

deginilmektedir:

asagida

e Olay Kategorisi (Incident Category): Is isteginin
hangi kategoriye girdigini tanimlamaktadir.

e s Tesisi (Business Unit): Is isteginin hangi
tesisten yapildigini tanimlamaktadir.

e Departman (Department): Is isteginin hangi
departmandan yapildigini tanimlamaktadir.

e Etki (Impact): s isteginin etkisinin ne oldugunu

tanimlamaktadir.

e Aciliyet (Urgency): Is isteginin aciliyetini
tanimlamaktadir.

e Detaylar (Details): Is istegine ait detaylari
tanimlamaktadir.

e Eklentiler (Attachments): Is istegine ait resim,
video ve benzeri eklentilerin eklendigi alandir.
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5.1.2. Olay A¢iklamalari (Incident Description)

Bu bolimiinde yer alan bilgilerin, kurumlarin BT
calisanlar1 tarafindan doldurulmasi planlanlanmistir. Bu
sebeple bu boliim, kullanicilar tarafindan diizenlemeye
kapatilacak sekilde tasarlanmistir. Kullanicilarin  is
isteklerinin tamamlanmasinin ardindan BT ¢alisani ilgili is
istegine ait bilgileri bu alana girmekte ve kullanict is
istegine ait gelismeleri bu bolim {izerinden takip
etmektedir. Bu yapi sayesinde kullanici is istegine ait tim
gelismeleri seffaf bir yapi lizerinden takip edebilmektedir.
Bu yontemle hedeflenen kullanicinin uygulamaya duydugu
giivenin artirilmast ve uygulamanin kullaniminin kurum
icinde kisa siirede yayginlagtirilmasinin saglanmasidir.

Incident ID
Incident Created By
Category Hierachy
Status

Incident Modified By

Sekil 4. Olay Aciklamalari
(Incident Description)

Bu Dbolimde yer alan tamimlamalara asagida

deginilmektedir:

e Olay Kimlik Numarasi (Incident ID): Bu numara
her bir ig isteginin sisteme girilmesinin ardindan
sistem tarafindan benzersiz bir  sekilde
olusturulmakta ve ilgili alana otomatik olarak
yerlestirilmektedir.

e Olay: Yaratan (Incident Created By): Is istegini
olusturan kullaniciya ait bilgiler, dizin hizmeti
sayesinde bu alana otomatik olarak sistem
tarafindan yerlestirilmekte, bu sayede is isteginin
hangi kullanict tarafindan olusturuldugu takip
edilebilmektedir.

e Kategori Hiyerarsisi (Category Hierachy):
Kullanici tarafindan olusturulan is isteginin hangi
problem kategorisinde yer aldig1 tespit edilmekte
ve BT c¢alisam1 tarafindan agilan meniiden
secilmektedir.

e Durum (Status): Kullanici, is isteginin hangi
asamada oldugunu bu bolim {iizerinden takip
etmektedir.

e Olay1 Diizenleyen (Incident
Kullanici, 1is isteginin hangi
tarafindan diizenledigi bilgisini
iizeriden takip edebilmektedir.

Modified By):
BT c¢alisani
bu bdlim

5.1.3. Toplam Gegen Stire (Total Elapsed Time)

[s isteginin olusturuldugu, kapatildig: ve is istegi i¢in BT
bolimii tarafindan harcanan siirenin saat cinsinden
hesaplandigt alandir. Bu boliim, kullanicilar tarafindan
diizenlemeye kapatilmis sekilde tasarlanmistir.
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Incident Created 02.01.2016 [ 19:37:00
Incident Closed e

Elapsed Time

IT Comments

ekil 5. Toplam Gegen Siire

p

(Total Elapsed Time)
tamimlamalara

Bu bolimde yer alan

deginilmektedir:

asagida

e Olayin Olusturulmas: (Incident Created): Is
isteginin olusturuldugu tarih ve saate ait zaman
damgasi bu boliimde yer almaktadir.

e Olayin Kapatilisi (Incident Closed): Is isteginin
kapatildig1 tarih ve saate ait zaman damgasi bu
boliimde yer almaktadir.

e Gegen Siire (Elapsed Time): Is isteginin
sonu¢landirilmasi i¢in BT bdliimii tarafindan
harcanan siirenin formiille hesaplandig: alandir.

e BT Yorumlart (IT Comments): Is isteginin
¢Oziimlenmesi  asamalarinda BT  bolimii
tarafindan kullanicinin bilgilendirilmesi adina
yapilan yorumlar bu bdliimde yer almaktadir.

Uygulama {izerinde yapilandirilan liste ve kolonlarin
sematik gorlintiisii Sekil 6’da gosterildigi gibidir:
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Ozel Liste

Kolon

Sekil 6. Liste ve Kolonlarin Goriiniimii
(View of The List and Column)

6.1.Uygulamanmin  InfoPath ~ Uzerinde
(Configuring the Application on InfoPath)

Yapilandirmasi

Sharepoint {izerinde olusturulan tiim alanlarin form {izerine
yerlestirilmesi ve bu alanlarin gérsel tasarimi “InfoPath”
uygulamasinda yapilandirilmigtir. Bu uygulama sayesinde
kod bilgisi gerektirmeyen basit kurallar olusturulmakta, bu
sayede form kullanimina esneklik kazandirilmaktadir.
Sekil 7°nin sag boliimde yer alan alanlar, SharePoint
iizerinde daha once olusturulmus olan alanlardir. Bu
alanlar form fizerine siiriklenerek birakilmaktadir. Bu
sayede form tasarimi kod bilgisi gerektirmeden
saglanmaktadir.
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* | ataniar

MHAHLE L Kurallar N7
Alan Ebe.. Status BB @E X
=
incident Category ™ W! :;.u,- =
8 § e Kural 1
Department &7} B Crmmd .
tmpac o] e -
Urgency E [l 17 Deserpton
P £ rescromt
=
Inident 1D B -
Inciden L tooent ctegory Ayrintilar:
Incident Created By <e-posta adresleri> & W
Category Hierachy M |Kura| 1
;E:I,:;mmymgaz <e-posta adresieri> m Kosul:*
Status = Created
Sekil 7. Liste Ogelerinin Form Uzerine Yerlestirilmesi Kural tird:
(Placing on The Form of List Items) Bigimlendirme
« v e . . Bigimlendirme: *

InfoPath” {izerinde kural ve kosul yaratmak kod bilgisi |7 [al ] A oo «
gerektirmemektedir.  Ornek  olarak  Sekil ~ 8’de =
kullanicilardan, Is tinitesi (Business Unit) alanina zorunlu (gizli)
veri girisi yapilmasi istenmektedir. o4 denctin o

Bu denetmi gizie
Bu denetimi devre disi birak
Alan veya Grup Ozellikleri M

Veri | Ayrintilar

Ozellikler

Sekil 9. InfoPath Uzerinde Kosul Olusturulmasi
(Creating Condition on InfoPath)

Gorunen Ad: | Business Unit |

ad: [Business_uni | Formun tiim alanlarinin tasarlanmasinin ardindan son

Tur: (=l Alan (55e) goriiniimii Sekil 10°da gosterilmektedir. Kirimizi simgeli

vt [ ] alanlar kullanicilarin veri girisi yapmak zorunda oldugu
Segimleri Diizenle alanlardlr.

Bilgilerin yeri: |Business Unit - |

Bu situnda: |Eusiness Unit lz“

veri ad alani | | mHHLE

Bos olamaz ()
En kilgiik deder: |:| En Yikeek Defier: I:l Incident Category

|
En Fazla Karakter: I:l Business Unit | *
Varsayllan Deder Department | =
oeer: | | Impact | gc
Ornek: 1234 Urgency I =
| Formiil yeniden hesaplandidinda dederi yenile Details *
Attachments Dosya eklemek igin
buray: tiklatin
[ Tamam ] l Iptal
Sekil 8. InfoPath Uzerinde Kural Olusturulmasi Incident 12

: Incident C d By
(Creating Rules on InfoPath) e Y
Category Hierachy

Status

Sekil 9’de verilen 6rnekte ise kullanici tarafindan durum
(Status) alanina veri girisi yapilmamasi istenmektedir. Bu
durum goz Oniine alinarak “InfoPath” iizerinde kosul

Incident Modified By

Incident Created 03.01.2016 01:40:55
olusturulmaktadir.

Incident Closed

Elapsed Time

IT Comments

Gazi Universitesi
Yénetim Biligim Sisterleri Donem Projesi

Sekil 10. Form Goriiniimii
(Form View)
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7.1.  Uygulamamin  SharePoint Designer Uzerinde

Yapzlandzrzlmasz (Configuring Applications on the SharePoint
Designer)

SharePoint iizerinde olusturulan liste ve kolonlarin,
“InfoPath” ile form flzerinde tasarlanmasi, kural ve
kosullar ile form {izerinde belirli kisitlamalarin
uygulanmasinin ardindan son agamada yer alan SharePoint
Designer ile is akislarinin olusturulmasi kisimlarina bu
boliimde deginilmektedir.

7.1.1. Gruplarmin Olusturulmasi (Creating Group)

Is akislar1 olusturulmadan 6nce SharePoint iizerinde bu is
akiglarinin hangi BT boliim ¢alisanina veya ¢aliganlarina
atanacagimi belirlemek i¢in gruplar olusturulmaktadir. Bu
gruplar asagidaki gibidir:

Yetki Erisim (Access Authorization)

Lokal Donanim (Hardware Local)

Altyapi Servisi (Infrastructure Service)
Organizasyonel Bilgilendirme (Organisation
Information)

e Is Yazilimlar (Software Business)

BT c¢alisanlart sorumluluk sahalarma gore ilgili gruplara
eklenmekte ve bu grup liyelerine SharePoint iizerinde tam
yetkilendirme  yapilmaktadir.  Duruma  gbére bu
yetkilendirmelerde kisitlamalara gidilmesi miimkiindiir.

Users or Groups

Users:
ACCESS-AUTHORIZATION
HARDWARE-LOCAL
INFRASTRUCTURE-SERVICE
ORGANISATION-INFORMATION
SOFTWARE-BUSINESS

Permissions:
Full Control - Has full control.

D Design - Can view, add, update, delete,
approve, and customize.

D Contribute - Can view, add, update, and

delete list items and documents.

D Read - Can view pages and list items and
download documents.

D Approve - Can edit and approve pages, list
itemns, and documents.

D Manage Hierarchy - Can create sites and edit
pages, list itemns, and documents.
Restricted Read - Can view pages and
documents, but cannot view historical versions
or user permissions.

View Only - Can view pages, list items, and
D documents. Document types with server-side
file handlers can be viewad in the browser but
not downloaded.
Records Center Web Service Submitters -
D Submit content to this site using Web

[ et is istek izin

Sekil 11. Yetki Gruplari
(Authorization Group)

7.1.2. Is Akis Diyagramlarimin Olusturulmast (Creating
Workflow Diagrams)

Is akis1, is siirecine uyan eylemler serisini diizenleme ve
¢aligtirmanin dogal bir yolu olarak tanimlanmaktadir [17].
Is akist kisilerin veya is akist katilimecilarmin
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gerceklestirdigi eylemler ve is akisinin gergeklestirdigi
eylemleri igermektedir. Is akislari, is siireclerinin
gerektirdigi bicimde, karmasik veya basit yapilarda
olabilir. Kullanicinin baglattig1 bir is akist veya bir liste
6gesinin olusturulmas: ya da degistirilmesi gibi bir olay
temelinde otomatik olarak baslatilan bir is akis1 olusturur.
Bu uygulamada is akiginin tetiklenebilmesi igin kullanici
bir is istegi olusturdugunda, ortaya ¢ikan problemin hangi
olay kategorisine (Incident Category) girdigini form
iizerinden segmek zorundadir. Is isteginin kullanict
tarafindan kayit altina alinmasinin ardindan uygulama,
kullanicinin se¢mis oldugu kategoriye gore otomatik bir is
akigt baglatacak ve is istegini ilgili BT c¢aliganina
atayacaktir.

k)
Kullanict
( } tarafindan bir e ACCESS-AUTHORIZATION

ACCESS
AUTHORIZATION
Gruba gorevi ata

Is akisini durdur

Sekil 12. Yetki Erisim Is Akis Semas1

(Access Authorization Workflow Scheme)

e
/’ @ Kullanict T —
(» tarafindan bir oge | LocaL ‘

is akisin durdur HARDWARE LOCAL
5 kg Gruba gorevi ata

Sekil 13. Lokal Donanim Is Akis Semas1
(Local Hardware Workflow Scheme)

s
/7 0 Kullamcr
( } tarafindan bir 6ge INFRASTRUCTURE-SERVICE

7] &
NFRASTRUCTURE-
is akisini durdur SERVICE
Gruba gérevi ata

Sekil 14. Altyap: Servisi Is Akis Semasi

(Infrastucture Service Workflow Scheme)

ey
0 Kullanict
( } tarafindan bir 6ge ORGANISATION-INFORMATION

ORGANISATION-
INFORMATION
Gruba gorevi ata

is akisini durdur

Sekil 15. Organizasyonel Bilgilendirme Is Akis Semasi

(Organisation Information Workflow Scheme)
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Y

Kullanici
tarafindan bir bge
olusturuldy

SOFTWARE-BUSINESS

)
SOFTWARE-
BUSINESS
Gruba gorevi ata

i akisini durdur

Sekil 16. Is Yazilimlar1 Is Akis Semasi

(Software Business Workflow Scheme)

7.1.3. Is Akiglarimin SharePoint Designer Uzerinde
Tasarimi (On Design of Workflow in SharePoint Designer)

Tasarlanan is akis diyagramlarinin “SharePoint Designer”
iizerinde yapilandirilmasinin  sayesinde kullanicilarin
olusturduklar1 is istekleri, kurumun BT c¢alisanlarina
otomatik olarak gorev seklinde atanmaktadir. Diizenli is
akiglart sayesinde kurumun BT calisanlar1 sadece kendi
sorumluluk sahalarina giren is isteklerini yanitlamakta bu
sayede zamandan tasarruf edilmekte ve gereksiz is yiikii
ortadan kaldirilmaktadir. “SharePoint Designer” iizerinde
is akislarmin nasil yapilandirildigina dair bilgiler Sekil
17¢de gosterilmektedir:

Access Authorization

If Gecerli Oge:Incident Category equals ACCESS-AUTHORIZATION

Start TASK-ACCESS-AUTHORIZATION process on Gecerli Oge with ACCESS-AUTHORIZATION

Hardware Local

If Gecerli Ogencident Category equals HARDWARE-1 OCAL

Start TASK-HARDWARE-LOCAL process on Gecerli Oge with HARDWARE-LOCAL

Infrastructure Service

If Gegerli Ogencident Category equals INFRASTRUCTURE-SERVICE

Start TASK-INFRASTRUCTURE-SERVICE process on Gegerli Ode with INFRASTRUCTURE-SERVICE

Organisation Information

If Gecerli Oge:Incident Category equals ORGANISATION-INFORMATION

Start TASK-ORGANISATION-INFORMATION process on Gegerli Ode with ORGANISATION-INFORMATION

Software Business

If Gecerli Ogencident Category equals SOFTWARE-BUSINESS

Start TASK-SOFTWARE-BUSINESS process on Gecerli Oge with SOFTWARE-BUSINESS

Sekil 17. SharePoint Designer Uzerinde Is Akislarmin

Olusturulmast
(The Creation of Workflows on The SharePoint Designer)

5. ORNEK UYGULAMA (SAMPLE APPLICATION)

Bu boliimde gelistirilen uygulama ekran goriintiileriyle
anlatilmaktadir. Kullanicilar gelistirilen uygulamaya, etki
alan1 iiyesi bir cihazdan, mobil ya da web ortaminda
herhangi bir internet tarayicisina “http://bt” web adresini
yazarak erisebilmektedir. Web sayfasi agildiktan sonra
yeni bir 6ge ekle (Add new item) diigmesine basildiginda
Sekil 18’de gosterilen uygulama ana sayfasi ile
karsilasilmaktadir.

New Item

ncident Category ACCESS AUTHORIZATION [v]
Business Unit BULIZMIR ]
Depanment insan Kaynaklan v
mpact Critical [¥]
Urgency Critical v
Details insan ksynakian zel alanina okuma diizeyinde erisim yetkisi verilmesini
rica ederim.
Arttachments

@ Click here to attach afile

Sekil 18. Uygulama Arayiizii
(Application Interface)

Kullanici is istegini uygulama arayiiziine girdikten sonra
uygulamanin sol iist kosesinde yer alan kaydet (Save)
diigmesine basarak is istegini tamamlamaktadir. Bu
siiregten sonra is akig1 sistem tarafindan otomatik olarak
baslatilmakta ve is istegi kullanicinin se¢mis oldugu olay
kategorisine (Incident category) gore ilgili BT calisanina
gbrev olarak atanmaktadir. Atanan bu goérevin Oncelikle
ilgili BT ¢alisani tarafindan is akislar1 sayfasinda kabul
(Approve) edilmesi gerekmektedir. Is akislarmna ait 6rnek
Sekil 19°da gosterilmektedir.

Workflow Task

% Claim Task | X Delets Item

(%) This workPow task spplies to ACCESS-AUTHORIZATION,

Durum [

stekte Bulunan |

Birlestirilen TASK-ACCESS-AUTHORIZATION started by ITC\emrah.cekic on 03.01.2016 A
Agklamalar 18:08
Comment: e
istek sahibinin ve tim &nceki katlmalann agklamalan var,
Son Tarih =
Agklamalar is istegi kabul edilmistir.

Bu ileti yanitiniza eklenecektir.

Approve H Reject ‘l Gorevi Yeniden Ata

Sekil 19. Atanan [s Istegi
(Assigned Work Request)

Ilgili is akiggmn BT boliimii calisam tarafindan kabul
edilmesinin ardindan is akisinin sonug (Outcome) bolimii
kabul (Approve) olarak degismektedir. Bu is akiginin
durumunu takip etmek i¢in gerekmektedir. Kabul edilen is
akigina ait kabul ekran1 sekil 20°de gosterilmektedir.
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IncidentTracking » Workflow Tasks * By My Groups

This systam library was created by the Publizhing feature to store workflow tasks that are created in this site.
IncidentTracking

Libraries [J outcome h(} Title
Drop OF Library
Site Pages =l Outcome : Approved (2)

Lists @ Related Content : ACCESS-AUTHORIZATION (2)

IT Self Service

@ Related Content : HARDWARE-LOCAL (1]
Category Hierachy
Stetas & Add new item
Impact
Urgency
Department
Business Unit

Workflow Tasks

Discussions

Z Recycle Bin

(3 Al site Content

Sekil 20. s Istegini Kabul Etme
(Acceptance of Work Request)

Is isteginin kabuliinii takiben BT boliimii ¢alisani ilgili
istege ait agiklamalar1 girerek is akigini sonlandirmakta ve
kullanicinin is istegini tamamladiktan sonra is istegini
kapatmaktadir. Kapatilan is istegine ait Ornek ekran
goriintiisti Sekil 21°de gosterilmektedir.

MAHLE

ncident Category ACCESS-AUTHORIZATION

Business Unit BU1-iZMIR

Department insan Kaynaklan

mpact Critical

Urgency Critical

Details insan kaynaklan 8zel alanina okuma dizeyinde erisim yetkisi verilmesini
rica ederim.

Attachments

Incident ID 50

Incident Created By

Category Hierachy ACCESS-AUTHORIZATION-WORKMATE

Status Resolved

Incident Modified By

Incident Created 03.01.2016 17:51:47

Incident Closed 03.01.2016 19:00:00

Elapsed Time 1

IT Comments Yetkilendirme yapilmistir.

Sekil 21. s Isteginin Kapatilmasi
(Closing The Work Request)

Ozel yetkilendirmeler sayesinde her kullanici sadece kendi
olusturdugu is isteklerini gorebilmekte ve olay izleme ana
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sayfasindan (Incident Tracking) olusturdugu is isteklerinin
durumunu  goriintiileyebilmektedir. Kullanicinin BT
boliimii tarafindan kapatilmis is istegine ait bilgilendirme
ekrani Sekil 22°de gosterilmektedir.

IncidentTracking

IncidentTracking

Libraries
IT Self Service
Drop OF Library
Site Pages [J Edit ID Business Unic  Dspartment  Impact Urgency  Category Hisrachy
Lists & Incident Catagory : ACCESS-AUTHORIZATION (1)
TT Self Service
2 Starus : Resolvad (1)
Catagory Hisrachy
Starus E#F S0 Bul-izMmiR Insan Critical  Critical ACCESS-
Kaynaklan AUTHORIZATION-

Impact WORKMATE

Urgency
Department
Business Unit @) Incident Category : HARDWARE-LOCAL (1}
workflow Tasks

% Add new item

Discussions

& Recyele Bin

[3) All Site Content

Sekil 22. Olay izleme
(Incident Tracking)

6. VERILERIN ANALIZi (ANALYSIS OF DATA)

BT boliimlerine gelen is isteklerinin gelistirilen uygulama
iizerinden veritabanina kaydedilmesinin ardindan, bu
verilerin bilgiye doniistiiriilebilmesi ve bilgilerin analiz
edilerek yorumlanabilmesi konularma bu bolimde
deginilmektedir. Bir Microsoft iiriinii olan SharePoint, tiim
Microsoft Office uygulamalariyla biitiinlesik olarak
caligmaktadir. Ornek uygulamada daha énce kaydedilmis
olan ig isteklerinin “Excel” ortamina aktarilmasi ve
yorumlanmasi konularina deginilmistir. Verilerin “Excel”
ortamina aktarilmasi SharePoint yazilimmin sagladig
kolayliklardan sadece birisidir. Bu islemi ger¢eklestirmek
icin “Excel’e” aktar (Export to Excel) demek yeterlidir.
Verilerin  “Excel” ortamma aktarimi ig¢in gereken
“Excel’e” aktar digmesi Sekil 23’te gosterilmistir.

QB 53

RSS  SynctoSharePoint
Wiorezpace

Sekil 23. Excel’e Aktarma
(Export to Excel)

“Excel” ortamina aktarilan veriler SharePoint iizerinde
tasarlanmis olan alan isimleriyle beraber gelmektedir. Bu
sayede veriler lizerinden analiz yapmak kolaylagsmaktadir.
Bu analizler BT boliimlerinin kurum calisanlarina verdigi
hizmetin, kalitesinin = O6l¢iimiinde o6nemli bir rol
oynamaktadir. Ayn1 zamanda BT boliimii ¢aliganlarinin
performans gdstergelerinin Olgiimil  yapilarak bdlim
icerisindeki ¢alisanlarin, boliime sagladig1 katma degerin
Olgiilmesi icinde kullanilabilir. “Excel” {izerine alinan
verilere ait bagliklarin  bir bolimii  Sekil 24°te
gosterilmektedir.



BiLiSiM TEKNOLOJILERI DERGISI, CILT: 9, SAYI: 3, EYLUL 2016

M modifiedBy H
ITC\emrah.cekic
ITC\alpaslan.esel

Incident Created Ad Incident Closed Ad Elapsed ﬁmeﬂ Created B

03.01.2016 17:51
28.12.2015 08:22
03.01.2016 19:22
03.01.2016 19:23
03.01.2016 19:24

03.01.2016 19:00
28.12.2015 09:40
03.01.2016 22:00
03.01.2016 21:25
03.01.2016 20:00

1 EVREN KAMALI
1 SINEM BAYLAN
2 KEMAL SOYLU  ITC\emrah.cekic
2 NIHAL SAYLAN  ITClalpaslan.esel
1 HASAN KUZGUN ITC\emrah.cekic

Sekil 24. Verilerin Excel Uzerinde Gosterimi
(View of Data on Excel)

Omek uygulamada verilerin “Excel” iizerine aktariminin
ardindan bu verilerden yola ¢ikilarak  kurumun
tesislerinden gelen is isteklerinin durumlarina gore analiz
edilmesi istenmektedir. “Excel” iizerinde olusturulan 6zet
tablo (Pivot table) ile bu wveriler analiz edilerek
yorumlanmaktadir. Sekil 25°te goriildiigl iizere en ¢ok is
istegi “BU1-1ZMIR” tesisinden yapilmis ve yapilan tiim is
istekleri sonu¢landirilmistir. Bu analizden ¢ikarilan bir
diger sonug ise su sekilde ifade edilebilir. Kurumun BT
boliimiiniin “BU1-KONYA” tesisine daha fazla zaman
ayirmast  ve bekleyen is isteklerini tamamlamasi
gerekmektedir. Bu ve benzeri birgok analizin “Excel”
tizerinden yapilmast miimkiindiir. Daha karmagsik is
analizleri i¢in uygulama iizerindeki veri miktarinin ve
cesitliliginin artmasit beklenmektedir.
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Sekil 25. Excel Uzerinde Veri Analizi
(Data Analysis on Excel)

7. SONUC VE DEGERLENDIRME (RESULT AND
EVALUATION)

Makale kapsaminda organizasyonlarda caligan
kullanicilarin BT béliimlerinden talep ettikleri is isteklerini
karsilamak ve organizasyonlarin BT  boliimlerinin  is
yukiinii azaltmak amaciyla intranet tabanli bir servis
yonetimi  uygulamasi  gelistirilmistir.  Uygulamanin
gelistirilme safhalarinda kurumun BT boliim ¢alisanlari ve
son kullanicilart ile interaktif bir iliski kurulmus olup
boylelikle gelen geri bildirimlerle daha kapsamli bir
degerlendirme yapilmistir.

Bu ¢aligma kurumlari BT calisanlarinin en asgari yazilim
bilgisiyle yliksek diizeyda yazilim gelistirme bilgisi
gerektirmeksizin gelistirebilecegi bir caligma olmasinin
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yani sira, kurum i¢i sistemlerle biitiinlesik caligmasi,
uygulamanin etkinlik ve islevselligini artirmakta ve bu
yoniiyle kurumlarmm BT bdliimlerine katma deger
yaratmaktadir. Uzerinde durulmasi gereken bir diger
o6nemli nokta ise bu uygulamanin 6zel bir kurumun
dinamiklerinin gozetilerek gelistirilmis olmasidir. Bu
yontem, uygulamanin diger kurumlarda kullanimina
olanak saglamaktadir. Ayrica bu ¢aligma ile uygulamanin
gelistirilmesi i¢in harcanan zaman g6zoniine alindiginda
hizli uygulama geligitirme ve is siireglerinin yonetimi
acisindan BT boliimlerine farkli uygulama istekleri igin
alternatif bir bakig acis1 kazandiracagi diistiniilmektedir.

Gelistirilen uygulamanin gii¢lii yanlarindan biriside
gelistirilme sathalarinin anlasilabilir ve tatbikinin kolay
olmasidir. Gelistirilen uygulamanin kurumlarin BT
boliimlerine faydalari arasinda ise, verilerin analizi konusu
on plana ¢ikmaktadir. Uygulama iizerinden toplanan
verilerin ofis uygulamalari tarafindan yorumlanabilmesi
sayesinde BT bolimlerinin hizmet kalitesi 6l¢iilebilmekte
ve BT  calisanlarimin  performans  gostergeleri
hesaplanabilmektedir. Ayni1 zamanda bdliim ¢alisanlarinin
disaridan destek aldigi noktalar iyi analiz edilerek dis
kaynaklara yonelim engellenebilir veya is giiciiniin
yetersiz kaldig1 sahalara personel alma karari, bu analizler
araciligiyla dogru konumlandirilarak verilebilir.

Son olarak, literatiir incelendiginde gergeklestirilen bu
¢alismanin Microsoft firmasina ait olan SharePoint iiriinii
iizerinde, bu amagla gerceklestirilen Oncli caligmalar
arasinda oldugu gdzlemlenmistir. Bu yoniiyle ¢calismanin,
kurumlarm BT boliimlerine deneyim ve tecriibenin
aktarilmast noktasinda oncii ¢alismalardan olacagini
sOylemek mimkiindiir.
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