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Tiirk Telekom Biinyesindeki Uygulama Destek
Ekipleri I¢in Olay Coziim Siiresini Kisaltmaya
Y onelik Yardimcer Uygulama Gelistirme

Fulden Neoman, Cigdem Tarhan™

oz

Tiirk Telekom biinyesinde yer alan uygulamalar, birbirine bagh karmagik entegrasyonlardan olugan bir yapiya sahiptir. Tiirk
Telekom 'un sundugu iiriinler igin siire¢lerin tamamina yakini birden fazla uygulama iizerinden iglemektedir. Bu yapi nedeniyle,
destek verilen uygulamalarda, siirecin kontroliinii saglamak i¢in ilgili sorun kaydimin birden fazla destek takimi tarafindan
incelenmesi gerekmektedir. Bu durum; ilgili kaydin ¢oziim siiresini uzatmakta, birimler arasindaki bagimliligi artirmakta ve
sorunun ¢oziilmesini geciktirmektedir. Mevcut isleyiste ise ekiplerin olay kayitlarini yonlendirmeden diger ekiplerin veri
tabanminda tuttuklar bilgileri ¢ekebildikleri bir platform bulunmamaktadir. Bu ¢calismada, operasyon terminolojisi ile “olay
¢oziim stiresi'ni, bir bagka deyisle de is yapma stiresini iyilestirecegi iddia edilen “EntegreAsisTT” uygulamasi gelistirilmistir.
Gelistirilen uygulama, destek ekipleri tarafindan birbirlerinden en ¢ok talep ettikleri bilgileri bir araya getirerek tek bir
arayiizden sunmaktadwr. Ekipler, servis masast iizerinden agilan olay kayitlarin diger ekiplere yonlendirmek yerine bilgi

gereksinimlerini bu uygulama iizerinden karsilayabilecektir. Bu sayede olay kayitlarinda hizli aksiyon alinmasi saglanarak
olasi sikayetlerin dniine gegildigi saptanmigstir.
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Development of a Utility Application for Shorten
Solution Time of Tickets to Software Support
Department in Turk Telecom

ABSTRACT

The applications within Tiirk Telecom have a structure composed of interconnected complex integrations. Due to this structure,
in supported applications, the relevant issue report must be examined by more than one support team in order to ensure control
of the process. This situation extends the relevant report's solution period, increases the dependence between units and delays
the solution of the issue. As for the current process, there is an absence of a platform in which teams can pull information other
teams have kept in databases without redirecting the event reports. In this study; the "EntegreAsisTT" application alleged to
enhance the work period-in operation terminology "the event solution period" was developed. The developed application
combines information that support teams request from each other and presents them from a single interface. Thus potential
complaints can be prevented by taking fast action with event reports.
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1. GIRIS

Yirminci ylizyilin son ¢eyreginden itibaren baslayan ve halen yasamakta oldugumuz “bilgi ¢agi”; firmalar,
miisteriler, misterilerin ihtiya¢ ve beklentileri agisindan sirketlerin basari ve rekabet giicli kazanmalari igin yeni
teknolojilerin fiziksel deger haline doniisiim siirecini hizlandirmistir. Giiniimiizde firmalarin basarili ve
siirdiirtilebilir bir gelecege sahip olabilmeleri icin bilginin, gelismis ve yeterli iletisim sistemleri araciligiyla
paylasilip islenmesiyle dogrudan baglantilidir. Bu siirecte, internetin ¢ok kisa bir siirede ve etkin bir bicimde, genis
bir alanda bilginin dolasimini sagladig goriilmektedir (Altun, 2006). internet teknolojilerinin en biiyiik avantaji,
iletisim ve bilgi transferi maliyetlerini diigiirerek, erisim kapasitesini ve hizini arttirmasi ve daha zengin igerikli
bilgiye ulagsma imkam saglamasidir (Cyberethics, 2015). Ozellikle otomasyon, bilgisayar teknolojileri ve
isletmelerin diger bilgi ve haberlesme teknolojilerini kullanmasi 6nemli 6l¢iide artmig ve gerekli hale gelmistir.
Teknolojiye uyum saglamak giiniimiiz modern toplumlarinda, igletmeler ve bireyler i¢in dnemli bir sorun teskil
etmektedir (Oktav ve dig., 1990; Aydm, Tarhan ve Tecim, 2015).

Yirmi birinci yiizyilda, haberlesme ve bilgisayar teknolojilerinin birlesmesiyle olaganiistii bir gelisme gosteren
telekomiinikasyon hizmetleri uygun altyapi saglandig takdirde diinyanin her noktasindaki bilgi kaynaklarina
erisebilme ve bilgiyi transfer edebilme imkéni sunmaktadir (Cakal, 1996). Diinyada yasanan teknolojik
gelismelerle beraber bilginin énemi olduk¢a artmistir. Bilgiye daha kolay erigebilen toplumlarin sosyal ve
ekonomik anlamda daha hizli kalkindiklar1 agik¢a goriilmektedir. Bu durum da bilgi aktarimi i¢in gerekli altyapiy1
saglayan telekomiinikasyon sektdriine verilmesi gereken ©Onemi vurgulamaktadir. Ulkemizde Tiirk
Telekomiinikasyon Anonim Sirketi (Tiirk Telekom) yerel operatdr olarak; biinyesinde bulunan alt birimlerle
telekomiinikasyon hizmetlerinin iilke genelinde yayginlastirilmasindan sorumludur. Telekomiinikasyon
hizmetlerinin isletilmesi, miisteriye ulastirilmasi, gerekli altyapmin kurulmasinda Telekom Miidiirliikleri olduk¢a
o6nemli bir role sahiptir (Tiirk Telekom Veri Merkezi, 2015).

Giiniimiizde Tiirk Telekomiinikasyon sektorii i¢inde yasanan, son yillarda meydana gelmis biiyiik gelismeler ve
telekomiinikasyon sektori ile iligkili tim sektorler arasindaki rekabet ortaminin fazla olmasi; bu sektoriin {ilke
ekonomisi i¢in ¢ok onemli bir deger haline geldigini agik bir seklide gozler 6niine sermektedir (Beyler, 2014). Bu
sektor bireysel haberlesmeyi saglamanin yani sira toplumun temel altyapisini olusturan ve baska sektorlerin
geligsmesine katki saglayan dinamik bir alandir (Ekergil, 2005). Bunun yani sira; Tiirk Telekom mevcut altyapisi
ile pazardaki en yiiksek bant genisligine sahiptir. Bu da veri trafiginin ¢ok hizli gerceklesmesini saglamaktadir.
Tiirk Telekom Veri Merkezi, miisterilerine Sunucu Barindirma, Sunucu Kiralama, BuluTT Sunucu, E-Posta ve
Web Alani Barindirma ve Giivenlik gibi hizmetleri Ankara ve Istanbul olmak iizere iki bolgede sunmaktadir (Tiirk
Telekom Veri Merkezi, 2015).

Tiim bu is siiregleri igerisinde Tiirk Telekom’a ¢esitli alanlarda destek veren farkli firmalar bulunmaktadir. Public
Switched Telephone Network (PSTN), Digital Subscriber Line (DSL), Turk Telecom Virtual Private Network
(TTVPN), Naked Digital Subscriber Line (NDSL), Very High Speed Digital Subscriber Line (VDSL), Naked Very
High Speed Digital Subscriber Line (NVDSL) gibi iirlinler i¢in operasyon ve danismanlik destegi miiteahhit firma
tarafindan verilmektedir. Tiirk Telekom’a operasyon konusunda destek veren miiteahhit firmanimn operasyon
yonetimi Ankara ve izmir ofisleri tarafindan gergeklestirilmektedir. Ankara’daki ekipler Tiirk Telekom binasinda
Tiirk Telekom’un domaininde ¢alisabilmektedir. Bunun yan1 sira Izmir ekipleri ise Virtual Private Network (VPN)
ile sistemlere giris saglamaktadir.

Isletmelerin giiniimiiziin rekabetgi ve degisken diinyasinda ayakta kalabilmesi icin, rekabetci stratejiler gelistirip
bu stratejileri de giiniin kosullarmma uygun olarak c¢abuk adapte edilebilecek sekilde esneklestirmeleri
gerekmektedir (Demirhan, 2002). Operasyon ekiplerinin, On Destek Ekibi tarafindan acilan olay kayitlarini
miisteri odakliligin geregi olarak giin igerisinde ¢dziime ulastirmast dnem tagimaktadir.

2. OPERASYON EKiPLERi ORGANIZASYON YAPISI: OLAY YONETIMi

Tiirk Telekom personeli tarafindan telekomiinikasyon sistemlerinde yasanan sorunlarin veya bilgi taleplerinin
iletilmesi On Destek Ekibi’ne acilan Servis Masas1 kayitlari iizerinden yapilmaktadir. On Destek Ekibi, taraflarina
iletilen kayitlar i¢in anlik ¢oziimler iiretir. A¢ilan bu kayitlarda ¢6ziime ulagilamamasi durumunda “gagri” kaydi
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“Seviye 2 Ekipleri” tarafindan ele alinmak {iizere “olay” kaydina cevrilir. Bu sorumluluk ¢ercevesinde “olay
yonetimi” olarak adlandirilan bu sistem {iriin/uygulama/servislerin beklenen sekilde ve kesintisiz olarak
calismasini hedeflemektedir.

Seviye 2 Ekipleri, miiteahhit firma biinyesinde ¢alisan ve Tiirk Telekom tarafina operasyon konusunda destek
veren operasyon destek iiyeleridir. Bilgi Teknolojisi Altyapr Kiitiiphanesi siiregleri c¢ercevesinde tanimlanan
Seviye 2 kapsaminda yliriitiilen operasyon hizmetinin igleyisini diizenlemek, yiiriitmek, iyilestirmek ve Hizmet
Diizeyi Sozlesmesi [Service Level Agreement (SLA)] sinirlar iginde miimkiin olan en iyi hizmeti saglamak olay
yOnetiminin amaglar1 arasindadir. SLA ise Tiirk Telekom ile miiteahhit firma arasinda, verilen hizmetin hangi
seviyede verilmesi gerektiginin belirlendigi bir sézlesmedir. Tiirk Telekom Uygulama Destek Miidiirliigii icin
verilen hizmet seviyesi, “olay”in agilmasi ile olay yonetimi i akiginin isletilmesinin ardindan sonuglandirilmasina
kadar gecen siiredir. Tiirk Telekom biinyesinde yiiriitiilen operasyon destek hizmetinin Seviye 1, Seviye 2 ve
Problem Destek ekipleri ¢ercevesindeki sematik gésterimi Sekil 1°de yer almaktadir.

DIVA:Stok kontrold
saglayan sistem.

DHS:Data hizmeti
saglayan sistem.

T

1YS:Ig gtict ydnetiminden
SEVIYE1 Lkl

EKiBI sorumlu sistem
TURK OPERASYON ETIYASEVIYE SIEBEL:Musteri bilgilerini
TELEKOM ‘ HIZMETI 2 EKiBI tutan CRM sistemidir.
TT PROBLEM TMS:Telekom misteri
DESTEKEKIBI sistemidir.

TTS:Telekom tahsilat
sistemidir.

xDSL:Her tarld DSL
hizmeti veren sistemdir.

Sekil 1. Operasyon Destek Siireci

Olay yonetimi, verilen hizmeti kesintiye ugratan veya kesintiye ugratabilecek durumlart kapsar. Bu durumlar Tiirk
Telekom kullanicilar1 araciliiyla olabildigi gibi Seviye 1 kapsaminda calisan On Destek Ekibi tarafindan da
HPSM kullanilarak iletilen durumlardir. On Destek Ekibi'ne gelen sorunlar/talepler “cagr” olarak
nitelendirilirken, On Destek Ekibi’nin ¢dziim bulamadig1 “cagri”lar, siniflandirma yapildiktan sonra ilgili gruba
atanmalariyla “olay” ismini alir. Olay yOnetim siireci, ¢agrinin olay olarak tanimlanmasiyla baslar ve ilgili olayin
coziilerek kapatilmastyla sona erer.

Olaylarin, tanimlanan SLA sinirlan i¢inde ¢oziimiiniin gergeklestirilmesi ve kapatilmasi 6nem teskil etmektedir.
Bu dogrultuda operasyon hizmetinin onceligi daha hizli ve dogru bigimde destek vermek olup bunun
gerceklesmesi icin ekipler aras1 koordinasyonun giiclii olmas1 gerekmektedir. On Destek Ekibi’nden iletilen
kayitlar, Seviye 2 Ekipleri olarak adlandirilan “Is Giicii Yonetim Sistemi (IYS), Her tiirlii Sayisal Abone Hattini
Yoéneten Sistem (xDSL), Tiirk Telekom Miisteri Sistemi (TMS), DIVA, Data Hizmet Sistemi (DHS), Tiirk
Telekom Tahsilat Sistemi (TTS), PROGRAM 1 (SIEBEL)” ekiplerine yonlendirilmektedir. Bu ekipler tarafindan
siireclere dair bilgi paylasimiyla sorunlar giderilmeye ¢alisilmaktadir.

Gilin igerisinde agilan olay kayitlarin birden fazla ekibin incelemesine gereksinim duyabilecegi diistiniildiigiinde
¢Oziim siiresinin uzamasi kagimilmazdir. Olay kayitlarindaki ¢6ziimiin gecikmesi de sikayetlere sebep olmaktadir.
Bu sikayetler maddi ve manevi olarak sirketi olumsuz yonde etkilemektedir. Ayrica sadece bilgi talep etmek igin
yonlendirilen belirli tipteki kayitlarin sayica fazla olmasi ekiplerin is yiikiinii artirmaktadir. Bu problem tespitinin
akabinde sistem i¢in bir uygulama Onerisi planlanmustir.

Calisma kapsaminda gelistirilen uygulama her durum igin degil en sik talep edilen bilgi gereksinimleri analiz
edilerek gelistirilmistir. Uygulamanin sinirin1 bu gergeve olusturmaktadir. Bunun yani sira dinamik bir yapiya
sahip olan operasyon destek siirecinde degisim kagmilmazdir. Giinimiiz bilisim teknolojilerindeki zaman ile
degisen siirecte talep edilen bilgiler, ekiplerin gorev tanimlar1 kapsaminda farklilagmalar gosterebilir.
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Calismanin hipotezi, gelistirilen uygulama ile farkli ekipler arasindaki bilgi talebi gereksinimini azaltarak giin
icerisinde agilan olay kayitlarinda gerekli aksiyonlarin hizli bir sekilde alinmasini saglamaktir. Amaglar, BTK
sikayetlerinin 6niine ge¢mek, olay kayitlarinin ¢6ziim stirelerini kisaltmak ve ekipler arasi isleyis hakkinda bilgi
sahibi olunmasini saglayarak rotasyon uygulamasini daha etkin hale getirmektir.

3. YONTEM

Uygulama gelistirmek i¢in; operasyon ekiplerine agilan olay kayitlarmin tiirleri ve giin igerisindeki agilma
sikliklart analiz edilmistir. Analiz asamasinda, bu kayitlarin en yogun olarak geldigi ve is ytikleri diger ekiplere
oranla daha fazla olan ekipler igin gelistirilmesi planlanmistir. Uygulama igerisindeki modiillerin
kullanilabilirliginin fazla olmasi adina veri diizeltmesi gerektirmeyen, kronik hale gelen bilgi taleplerinin
karsilanmast Ongoriilmiigtiir. Bu sayede kronik durumda olan olay kayitlari i¢in aksiyonun alinacagi ekip
tarafindan farkli bir ekibe yonlendirme yapilmadan sonuclanmasini saglayan bir platform hedeflenmistir.

Modiiller xDSL, TMS, IYS, TTS ekipleri icin gelistirilmistir. Ekip bagina diisen olay kayit sayis1 aylik olarak en
fazla olan ve ekipler arasi olay kaydi yonlendirmesi yogun sekilde yasanan dort ekip secilmistir. Ekiplere agilan
aylik ortalama olay kayit sayilart xDSL(2600), TMS(2450), IYS(1200), TTS(700)’diir.

Gelistirilecek olan uygulamada dort ana ekip belirlendikten sonra her ekibin kronik hale gelmis olan problemleri
saptanmugtir. Bir ekibe agilan olay kayitlar1 hangi ekip bilgisine ihtiya¢ duyarsa o ekip i¢in hazirlanmig modiil
altindan sorgulama yapabilecegi ve aksiyon alabilecegi modiiller i¢cin kosu gereksinim setleri hazirlanmistir.
Hazirlanan bu gereksinim setleri sayesinde iiriin gereksinim setinin sablonu belirlenmistir.

Operasyon hizmetinin organizasyonel yapisi geregi tiim ekipler birbirleri ile iletisim halinde olmak durumundadir.
Olay yo6netim siirecinin kesintisiz sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in her ekibe agilan olay kayitlarmin gerek farkli ekibe
iletilerek gerekse ¢oziimlenerek kapatilmasi gerekmektedir. Her ekip biinyesinde Oracle veri tabani {izerinde
tutulan semalar1 ve igerikleri farklidir. Bu igerikler ile ekiplerin bilgi ihtiyaglar1 karsilanir. Her ekibe ait 6zel
bilgilerinin tutuldugu veri tabanlarinin farkli olmasindan kaynakli ekipler arasinda kdprii olusturmasi planlanan
bir uygulama gelistirilmistir. Bu uygulama ile ekipler, diger ekibe yonlendirme yapmadan olay kayitlarini ¢dziime
ulastiracaktir.

Uygulamay1 kullanmanin yontemi su sekildedir;
e  Olay kaydinin agildig1 ekip, kendi tarafinda ¢éziimiin varligini kontrol eder.

e (oOziim uygulamasina baslamak igin farkli ekipten bilgi talep etmesi gerektigi durumlarda bu bilginin
gelistirilen uygulamada var olup olmadig: tespit edilmeye ¢aligilir.

e Istenilen bilgiye erisim saglanabiliyor ise Oracle veri tabani iizerinden giris yapilan modiil ile veri
tabanina baglant1 yapilir ve bilgiye ulagilir.

Yazilim gelistirme siirecinde gereksinimlerin erken tespit edilmesinin 6nemi biiyiiktiir. Gelistirilecek olan projenin
belirlenen amaglar dogrultusunda tamamlanmasi ve zamaninda bitirilmesi gerekmektedir. Teknolojinin ¢ok hizh
geligsmesiyle birlikte yeniliklerin projeye uygulanabilir olmast olduk¢a 6nemlidir. Zaman igerisinde proje
yonetiminin daha zor ve karmasik hale gelmesinden dolay1r yazilim gelistirme metodlarindan faydalanmak
uygulamanin isleyisi agisindan kolaylik saglayacaktir (Hazer, 2008). Gelistirilen yazilim projelerinin miisteri
gereksinimlerini karsilayamadigi, istenilen hedefi tam olarak gerceklestiremedigi ve zamaninda bitirilemedigi
goriilmektedir (Baytam, 2011). Projenin basarisizlik ihtimalinin 6niine gegmek i¢in yazilim gelistirme ortamlarina
uygun olarak tasarlanmig yazilim gelistirme yonetim modelleri bulunmaktadir (Demirog, 2012). Bu metodlardan
olan Cevik Yaklagim, yazilim gelistirme safhasinda geg ortaya ¢ikan gereksinim degisimlerini ¢abuk karsilamay1
esas alan yontemlere verilen genel bir isimdir. Cevik metodlardan en fazla 6n plana gikanlar Scrum, Dynamic
Systems Development Metodology (DSDM), Adaptive Software Development (ASD) ve Extreme Programming
(XP)’dir (Karlidere ve Kalipsiz, 2003). Cevik yaklasimlarin degisen kosullara en kisa siirede yanit verir nitelikte
olmasi, bu yaklagimlarin planlamadan ¢ok degisim isteklerinin karsilanabilmesini 6nemli kilmaktadir.
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Uygulamanin modiilleri olusturulurken kullanilan Scrum Teknigi; belirli zaman dilimleri halinde ilerleyen, kisa
dongiilerle ¢ikt1 liretme ve geri bildirim diislincesine dayanan, esnek ve prensipleri olan yazilim gelistirme
metodudur (Demir, 2015). Bu teknik ile yazilim iteratif olarak yiiriitilmekte ve bu sayede verimli bir kaynak
yonetimi saglanmaktadir (Demirog, 2012). Yaklasimdaki esneklik projede meydana gelebilecek olan degisimlerin
zaman ve performans kriterlerini olumsuz yonde etkilemesinin 6niine gegebilmektedir. Bu olumsuzluklarin 6niine
gecebilmek, yazilima odaklanmayi ve degisiklik taleplerinin karsilanmasini saglamaktadir (Sahin, Kaynak ve Kog,
2013).

Her bir yontemin stratejisi farkli olmakla birlikte yazilim gelistirme siirecleri analiz, tasarim, kodlama, test ve
onarim sirasini izler. Yontemlerin esnek olmayisi, yapilacak her isin kesin tanimli bir sirasinin olusu, kimlerin
hangi islerden sorumlu oldugunun kesin ve kati ¢izgilerle belirlenmis olmasi ve gelistirim sirasinda grup igi ve
miisteri ile iletisimin yeterli olmayis1 geleneksel yontemlerin en 6nemli sorunlarindandir (Siiloglu, 2005).

Projelerin baslangigtaki gereksinimlerinin %35 oraninda degisebildigi ve teknolojinin hizla gelismesi halinde bu
duruma uyum saglamanin sorun yaratmakta oldugu ve de siirecin 6nceden tahmin edilemez sekilde farklilagmalar
gosterdigi sdylenmektedir. Dolayisiyla, ¢evik yontemler agirlikli olarak yazilim gelistirme projelerinde kullanilsa
da esnek yapisi sayesinde her tiirlii projede uygulanabilir bir metodolojidir. Basar1 oranlar1 geleneksel yontemlere
gore daha yiiksek oldugu ortaya konmustur. Ayrica, ¢evik yontemlerin kullanildigi projeler sadece daha basarilt
olmakla kalmayip degisen ihtiyaglara daha hizli yanit vererek riskleri en aza indirmekte ve daha kaliteli {irlinler
sunmaktadir (Atmaca, 2012).

Kullanilan bu teknik sayesinde ¢alismamiz parcalar halinde ele alimmistir. Pargalar her bir modiili
simgelemektedir. Bir sprint bittigi zaman g¢aligir bir uygulama elde edilmistir. Biten modiiliin akabinde testler
gerceklestirilmigtir. Test senaryolart sonucunda ortaya ¢ikan hatalar, eksiklikler giderilmigtir. Kisa araliklarla
yazilima ait sprintler teslim edildigi i¢in geri beslenim (feedback) saglanmaktadir (Yazilim Her Yerde, 2014).
Boylece bir sonraki modiil iizerinde yapilan ¢aligsmalarin gézleme dayali olarak daha seffaf ve adaptasyonu yiiksek
bir sekilde devam ettigi saptanmuistir.

Scrum Teknigi ile diger modiillerin gelistirilmesinin baglangi¢c ve bitig siireleri agisindan tahminlenmesi
kolaylasmstir (Agile, 2015). Ayrica, bu teknigin kullanilmasi karmasik olan projenin daha kuralli ve basit olarak
stirdiiriilmesine olanak tanimistir. Scrum Teknigi sayesinde, ¢alisma kapsaminda kullanilan teknik ve kurallarin
biitiinliigii tim modiillerin ayni ¢ergeve iginde gelistirilmesini saglamistir. Boylece dngorii ile riski kontrol etme
olanag1 dogmustur. Bu sayede ¢alismanin belirtilen zaman g¢ergevesinde bittigi goriilmektedir.

Dort ana modiil olarak planlanan uygulamada, test siiregleri daha etkin ve seri bir bi¢imde goézlenebilmistir.
Gelistirilen her modiil i¢in test senaryolar1 gerceklestirilerek bir sonraki modiile gegcmeden dnce calisabilir bir
uygulama elde edilmistir.

Yazilim Gelistirilmesi:

C# programlama dili kullanilarak gelistirilen yardimci uygulama ile her ekip ihtiya¢ duydugu bilgiye elinde var
olan veriler ile ulasabilmektedir. Geligtirme ortami olarak Microsoft Visual Studio kullanilmigtir. Gelistirilen
uygulama istemci olarak tasarlanmistir. Uygulama ¢alistirildiginda ilgili veri tabanina baglanarak gerekli islemler
yerine getirilmektedir. Uygulamanin kullanilabilmesi i¢in gereksinimler asagida belirtildigi gibidir;

e DSL veri tabanina baglanabilen kullanici
e TMS veri tabanina baglanabilen kullanici
e IYS veri tabanina baglanabilen kullanici
e TTS veri tabanina baglanabilen kullanici
e .NET Framework

e Oracle Client 11g

63

acin.istanbul.edu.tr



ACTA

—_——

ACTA INFOLOGICA, 2018; 2(2): 59-67

Research Article ' P22 INF. L.GICA
ISSN: 2602-3563

IIk olarak uygulamanin arayiizii olusturulmustur (Sekil 2). Her bir ekran Scrum Y&ntemi kapsanminda adim adim
tasarlanmistir. Kodlama sathasia gecildiginde tekrarlayan durumlar i¢in gereksiz yer kaplama sorununun oniine
gecilmesi adina ayr1 ayr1 form agmak yerine tek bir form iizerinden islem yapilmistir. Bu sayede ayni igin birden
fazla yapilmasi engellenmistir. Tekrarlayan durumlari tek bir formda toplayan kod 6rnekleri agagida verilmektedir.
Visual Studio ortaminda veri tabani baglantilar1 tek bir veri tabani sinifi altinda tutulmustur. Entegrasyonlardan
biri segildiginde koda gomiilen TNS ayarlari ile baglant1 saglanmaktadir.

v

Sekil 2. Uygulama Ara Yiizi Giris Ekran Sekil 3. Uygulama Kullanict Ekrani
Uygulama Gelistirme Platformunun Se¢ilmesi

Microsoft Visual Studio, Microsoft tarafindan gelistirilen bir tiimlesik gelistirme ortami [Integrated Development
Environment (IDE)] olarak nitelendirilmektedir (MEB, 2012). Microsoft Windows, Windows Mobile, .NET
Framework, .NET Compact Framework ve Microsoft Silverlight tarafindan desteklenen tiim platformlar igin
yonetilen kodlarin yani sira yerel kod ve Windows Forms uygulamalari, web siteleri, web uygulamalart ve web
servisleri ile birlikte konsol ve grafiksel kullanici arayiizii tasarlanabilmektedir (Vikipedi, 2015). Visual Studio,
farklt programlama dillerini desteklemesinin sayesinde kod editorii ve hata ayiklayicisi neredeyse tiim
programlama dillerinde kullanilabilmektedir. Dahili diller C/C++, Visual Basic .NET iizerinden (VB .NET), C#
(Visual C# ile), ve F# (Visual Studio 2010 itibariyle) igermektedir. Otomatik tamamlama 6nerileri, modsuz bir
liste kutusu igerisinde, kod editorii iizerinden agilmaktadir. Kullanim kolayligi ve farkli dillerin kullanilabilmesi
sebebiyle Microsoft Visual Studio tercih edilmistir. Bunun yani sira XML bilgisini destekledigi igin uygulamada
siklikla sorgulanacak olan mesaj bilgilerinin sorgulanmasini saglamstir.

NET Framework ise bilegsen yonelimli uygulamalarin gelistirilmesini destekleyen bir ortamdir. Farklilik gésteren
bilgisayar dillerinin bir arada ¢alismasini miimkiin hale getiren bir platformdur. Windows platformu i¢in giivenlik,
tasmabilirlik ve ortak bir programlama modeli saglar. NET smuf kiitiiphanesi de programlama amac ile
gelistirilmistir. Bu kiitiiphane, programin ¢alisma ortamina erigsmesine izin vermektedir (Oral, 2012).

Kosu Gereksinim Setlerinin Test Edilmesi:

Yazilim gelistirme siirecinde ortaya c¢ikabilecek olumsuzluklarin giderilmesi adma sistem test edilmesi
gerekmektedir. Statik ve dinamik test teknigi olmak tizere iki ¢esit yazilim test teknigi mevcut olup dinamik test
teknigi 5 farkli teknik olarak gerceklestirilmektedir (Oztiirk, 2012). Sistemin gelistirilmesi asamasinda Scrum
Teknigi uyarinca modiiller sprintler olarak ele alinmistir. Dolayisiyla, her biten modiiliin ardindan diger modiile
gecilmeden test edilmesi saglanmistir. Her biten modiiliin ardindan kara kutu test teknigi kullanilarak modiiliin
gereksinimleri karsilama kosullari ele alinmistir. Gereksinimlerin gerceklesmedigi durumlar “olumsuz” olarak
nitelendirilmis ve istenilen durum gerceklesmesi i¢in modiiller tekrar ele alinip diizeltilmistir.

4. BULGULAR

Gelistirilen uygulama, tiim ekiplere tanitiminin yapilmasimnin ardindan 2015 yili Kasim ayindan 2016 yili Ocak
ayma kadar kullanima sunulmustur. Ekipler tarafindan birbirlerine yonlendirilmis olan olay kayit sayilari,
uygulamanin kullanilmasindan 6nceki ve kullanildiktan sonraki HPSM {izerinden sayisal veri olarak ¢ekilmigtir
(Tablo 1). Cekilen verilere bakildiginda, gelistirilen uygulamanin kullanimi sayesinde aksiyon almasi gereken
ekibin olay kaydini bagka ekibe yonlendirme gereksiniminde azalma oldugu ve ihtiya¢ duyulan bilgilere uygulama
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iizerinden ulasilabildigi gozlenmistir. Tablo 2’de ekiplere aylik olarak agilan olay kayitlar1 temel alinarak
hesaplanan, diger ekipler tarafindan iletilen ve uygulamanin kullanimindan sonraki olay kayit sayilarinin yiizdeleri
gosterilmektedir.

Uygulamanin tamamlanmasinin ardindan kullanicilara hangi modiilden hangi bilgilere ulasabilecekleri detayl bir
bicimde anlatilmistir. Akabinde kullanici testlerine bagvurulmustur. Uygulamanin ekipler tizerindeki etkisini
6lgmek ve istenilen faydanin ne derece saglandigi konusunda bilgi edinmek amaciyla ekiplerden diger ekiplere
yonlendirilmeyen olay kayit sayilarinin tutulmasi saglanarak bir liste elde edilmistir. Bu liste sayesinde Tablo 3°te
bir aylik siire¢ icerisinde takibi yapilan, her bir ekibin diger ekiplere yonlendirdigi ve yonlendirmedigi olay kayit
sayilari elde edilmistir.

Tablo 1. Uygulama Oncesi ve Sonrasi Ekipler Aras1 Yonlendirilen Olay Kayit Sayilari

AKTARIM Kullanim Oncesi | Kullanim Sonras1 (50 is Azalma Orani1
(50 is giinii) giinii)
xDSL -> 1YS 410 163 %60
xDSL -> TMS 465 276 %40
TMS -> 1YS 141 87 %38
TMS -> xDSL 430 311 %27
IYS -> TMS 130 129 %0
1YS -> xDSL 298 216 %27

Tablo 2. Uygulama Oncesi ve Sonrasi Tiim Olay Kayit Sayisi Igerisindeki Yonlendirme Yiizdeleri

NI C")ncels<iu(151?)nilsmgﬁnﬁ) Sonraljlu(lé%nil ;ngﬁnﬁ)
xDSL -> 1YS 16% 7%
xDSL -> TMS 18% 11%
TMS -> 1YS 6% 3%
TMS -> xDSL 18% 12%
1YS -> TMS 12% 12%
1YS -> xDSL 26% 24%

Tablo 3. Ekipler Arasi Aylik Etkilenen Olay Kayit Sayilart

AKTARIM | Gonderilenler | Gonderilmeyenler | Toplam
xDSL -> 1YS 163 165 328
XDSL -> TMS 276 127 403
TMS -> IYS 87 3 90
TMS -> xDSL 311 20 331
IYS ->TMS 129 0 129
1YS -> xDSL 202 14 216

5. TARTISMA VE SONUC

Sonug olarak bir problemin varligindan yola ¢ikilarak mevcut sistemde siireci iyilestirmek ve bilgi yonetiminin
dogru bir bicimde kullanilabilmesi adina gergeklestirilen uygulama ile operasyon hizmetinin etkinliginin arttig
goriilmektedir. Sistem Gelistirme Yasam Dongiisii cercevesinde gelistirilen uygulamanin problem tespit
asamasindan baslayarak gereksinimler belirlenmis olup ihtiyac analizi yapilmistir. Thtiyaclarin belirlenmesi adina
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Goriisme ve Kaynak Tarama tekniklerinden faydalanmilmistir. Uygulama igerisindeki modiillerin
kullanilabilirliginin fazla olmasi adina data diizeltmesi gerektirmeyen, kronik hale gelen bilgi taleplerinin
karsilanmast Ongoriilmiistiir. Bu sayede kronik durumda olan olay kayitlari i¢in aksiyonun alinacagi ekip
tarafindan farkli bir ekibe yonlendirme yapilmadan sonu¢lanmasini saglayan bir platform hedeflenmistir. Bunun
akabinde sistem tasarimi yapilmig ve yazilim gelistirilmistir. Erken test etmenin dnemli oldugu giiniimiiz yazilim
projelerinde her modiil tasarimimin ardindan yazilim testleri gerceklestirilmis ve gerekli diizeltmelerin
saglanmasinin ardindan uygulama kullanilmaya baslanmistir. Bu dogrultuda olay yonetimi ¢ergevesindeki olay
kayd:i ¢6ziim siiresinin kisaltilabildigi ve SLA kapsaminda kararlagtirilmis olan siirenin asilmadan gerekli
aksiyonlarin hizli bir sekilde alinabildigi saptanmistir. Dolayisiyla, BTK sikayetlerinin sayisinda azalma olacagi
ongoriilebilmektedir.

Yonetim Bilisim Sistemi; yoneticiler ve calisanlarin bakis agisina gére zamanli ve istenilen nitelikte bilgiye
ulasima imkan saglayan, hizmet kullanicilar1 ve diger dig ¢evre bakis acisina gore ise islem, siire¢ ve hizmetlerin
hizli, kaliteli ve etkin sekilde ulasilmasina yardimci olan bir sistemdir (Yonetim Bilisim Sistemleri, 2017).
Yonetim Bilisim Sistemi kapsaminda ortaya atilan ve iyilestirmeye yonelik yapilan bu caligmada, isletmelere ve
isletmelerin miisterilerine deger yaratmak i¢in; insan, slire¢ ve teknoloji iceren sistemleri yapilandirmak ve
isletmek i¢in bilgisayar ve iletigim teknolojileri bir arada gergeklestirilerek bu uygulama gelistirilmistir.
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