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KURUMSAL SERVIS YONETIMI (ESM) ve
BT SERVIS YONETIMI (ITSM) PLATFORMU

Guncel ITIL4 pratiklerine gore gelistirilen ve
ITIL4 ile tam uyumlu entegre hizmet yonetimi
platformu Servicecore ile tanigin.

ITIL4 yazarlarinin da tasarimcilar arasinda yer
aldigi bu yenilik¢i platformda servis yénetimini
dijitallestirme ve kurumda servis yonetimi
otomasyonunu kolay ve hizli saglamak artik
cok daha kolay.

Entegre modulleri ile ugtan uca tum servis
yonetimi slreclerinizi kolay ve hizli kurulum ile

dijitallestirin ve musteri memnuniyetinizi arttirin.

Tark muhendisleri tarafindan yerli ve milli
kaynaklarla gelistirilen Urinun arkasinda 20
yillik servis yonetimi tecribesi ve Turk ITIL
uzmanlarinin Ar-Ge calismasi yer aliyor.
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Service Desk & Interaction Management

Service desk modulu olarak da isimlendirdigimiz, musteri ile temasinin bagladidi yer olarak tasarlanan Interaction
katmani ile masterilerinizin henlz siniflandiriimamis her tir ¢agrisini kayit altina alabilirsiniz. Servis yonetimi Grtin
ailesinin mdasgteri/kullanici etkilesimlerinin kaydedildigi karsilama alani olarak Service Desk / Interaction
Management modiilu ile tim kanallardan gelen etkilesimlerin tekil iletisim ve temas noktasi simule edilmigtir.

Email, telefon, chat, sosyal medya, web arayizu ve dogrudan fiziksel basvuru gibi tim kanallardan gelen her tir
kullanici ¢gagrisi tekillestiriimis bir alanda kaydedilmektedir. Bu bdlimde éncelikle kullanicinin omnichannel modeli
ile tekillestiriimis ve birlestirilmis ¢cagrilari tek bir merkezi tekil iletisim noktasinda isleme alinmaktadir.

Bu asamada siniflandirma yapilarak gelen gagrilarin ilgisiz olanlari elenebilmektedir. Ilgili cagrilarin ise Olay, Istek,
Sikayet, Oneri, Bilgi Istegi vb. farkli siireclerden hangisi ile devam edecegi bu seviyede belirlenmektedir. Cagrilarin/
etkilesimlerin ne oldugu ve hangi siiregle devam edecegine karar verildikten sonra Olay veya istek modiillerine
aktarimi bu asamada gergeklestiriimektedir.

Olay, Problem, istek, Degisiklik, Strim yénetimi siireclerinin tamaminda ortak bir yiik olan kullanici ile sirekli
iletisim ise yine Interaction Management tarafindan karsilanabilmektedir. Bu sayede bu kritik yonetim sirecleri
gercekten dederli olan esas faaliyetlerine odaklanirken, misteri etkilesimi asamalari Interaction Management
tarafindan hafifletiimektedir.

Soru, sorun/ariza, kesinti, hizmet istegi, bilgi istedi, sikayet, gelistirme istedi, degisim istedi, is analizi, ¢6ziim 6nerisi,
iyilestirme 6nerisi gibi siniflandirmalarla baslayan ve ardindan Olay, Problem, istek, Degisiklik, Sirim,
Konfiglrrasyon siregleri ile devam eden deger akisinin ilk baglangi¢ noktasi ITIL4’de agikga “Engagement” safhasi
olarak tanimlanmistir. Bu engagement asamasinda hem kullanici hem de musteri ile gergeklestirilen tim
etkilesimler kayit altina alinip degerlendirilmelidir. ITIL4 ile birlikte vurgulanmaya baslanan bu etkilesim katmaninda
yine ITIL4 tarafindan is analisti, ilisiki yoneticisi, misteri temsilcisi, servis seviye yoneticisi, service desk calisani
gibi roller beraber ¢alismaktadirlar.

Geleneksel servis yonetimi yazilimlarinda bu etkilesimlerin hem stre¢ hem de omnichannel olarak tekil iletisim
notasinda (SPOC) toplanmasi ve filtrelenip, dnceliklendirilip dogru surecler devam etmesini saglayan bir akis
veya modul bulunmamaktadir. Bu konuda ITIL4 uyumlu ilk ¢6zim Servicecore tarafindan saglanmaktadir.
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Incident Management

ITIL4’Un tanimladidi sekliyle olay ydnetiminin dncelikli amaci kesinti ve arizalarin ise etkisini azaltmak igin
olabildigince hizli midahale edip, teshis koyup, ¢6zim getirmek ve sorunu gidermekti. Bu amagcla olaylarin
hizli ve dogru kaydedilmesi, 6nceliklendiriimesi, siniflandirilmasi islemleri stirecin 6ncelikli adimlaridir.

Hem Interaction Management katmaninin destedi hem de entegre sistemlerden otomatik alinabilen alarm
mekanizmalari ile ServicCore Incident Management modull, olaylarin hizli tespit ve teshisi icin yenilikgi
teknolojisiyle isleri kolaylastirmaktadir.

Sadece kullanicilardan gelen olaylari degil sistemlerden otomatik email ile veya entegrasyonlarla yaratilan
olaylari da tam zamaninda yakalayabilen Servicecore olay yénetimi moduli sayesinde gézden kagan veya
gec¢ mudahale edilen olaylar tarihe karigsacaktir. Olay yonetiminin en dnemli sorumlulugu olan ¢6zim arastirma
ve uygulama islemlerinde de Servicecore dahili moduli olan bilgi bankasi ile ve dis bilgi bankalar ile
entegrasyon sayesinde bu sire¢ adimi da hizlandiriimaktadir.

Sadece Servicecore Incident Management modulinde bulunan ¢ katmanlh ¢ézim mimarisi ile dnerilen,
uygulanan ve ise yarayan ¢dzimler ayristirilabilmektedir. Bu katmanlardan gelen ¢oéziumler entegre bilgi
yonetimi moduliinde otomatik siniflandiriimakta ve tekrarlanan olaylara ¢ok daha hizli midahale edilmesini
saglamaktadir.

Co6zum arastirma ve uygulama asamasinda siki bir takim isbirligi ve gérev ydnetimine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Servicecore Incident Management modulinde yer alan gbrev yonetimi 6zellikleri sayesinde merkezi olay
yoénetimi kolayca koordine edilebilmektedir.

Gerekli durumlarda olaylarin gegcici veya kalici ¢ézumlerinin Problem Management moddli ile entegrasyonu
sayesinde dogrudan olay kaydindan otomatik olarak Problem kaydi Uretilebilmektedir. Problem kaydi
Uzerinden yapilacak analiz ve ¢6zim caligmalari hizlica olay yénetimi moduline geri aktarilabilmekte ve bu
sayede olaylarin ¢6zimu hizlandirilabilmektedir.

Olaydan kaynaklanan problem ve degisiklikler, dahili iligkilendirme 6zelligi sayesinde rahatlikla deger akisi
icerisinde takip edilebilmekte ve kullanicinin seffaf sekilde sorunla ilgili yapilan c¢alismalari goérebilmesi
saglanabilmektedir.
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Incident Management

Servicecore Incident Management modulinde ayrica yapilan tim iglerin is gunlikleri tutularak aktif efor
yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim iglemlerin takip edildigi History tracking 6zellidi ile tim faaliyetler
geriye yonelik izlenebilmektedir.

Olaylar Probleme veya Degisime iligkilendirilebildigi gibi, benzer olay kayitlari birlestirilerek (ARM®) Auto
Record Merge ile tekil bir olay kaydi olarak yonetilebilmektedir. Birbiri ile iligkili olaylarin ise birbirine baglanarak
yonetilebilmesi igin Incident Linkleme fonksiyonu gelistirilmistir. Tekrarlanan kayitlar bu sayede hizli ve verimli
sekilde birlestirilebilmekte veya baglanabilmektedir. Yenilik¢gi (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde bir
olay kaydi Gzerinde gecirilen zaman otomatik hesaplanabilmektedir.

Bir diger 6zgun Servicecore gelistirmesi olan (STE®) Servicecore Time Engine ise aktif tasklar ve
isgUnluklerinin zaman hesaplamasini ve timesheet giriglerini otomatize etmektedir. Teknik personellerin
konforlu ¢alismasi icin gerekli tim yenilikler yine servis ydnetimi uzmanlar ve teknik ekiplerce bu amagla
geligtirilmigtir.

Teknisyenlerin kolayca igbirligi yapabilmesini saglayan bir diger yenilik ise olay kayitlarinin teknisyenler ve
kullanicilar arasinda paylastirilabilmesidir. Bu sayede ayni olay kaydi hakkindaki tim bilgiler hem teknik
ekiplerce hem de kullanicilar arasinda paylasilabilmektedir. Ote yandan tim yazigmalar (AMF®) otomatik mail
fetcher (otomatik eposta ayristiricisi) sayesinde hem teknik ekip, hem kullanici hem de dis paydaslarla yapilan
tim gorusmeleri “Conversations” (Gorismeler) boliminde tarihsel olarak listeleyerek karmasanin 6nine
gegcilmistir.

Teknik ekibin eposta Uzerinden kullanici ve dis destek kurumlari ile gérismesine ihtiya¢ kalmadigi gibi, bir
olay kaydi Gizerinde galigsacak yeni diger teknisyenlerin de olaya hizlica hakim olmasini saglayan bir tarihsel
bilgi birikimi saglanmaktadir.

Kayit tzerindeki hakimiyeti arttirmak Gzere (RCP®) Kayit Kontrol Paneli gelistiriimistir. Tek panelden sirekli
ve ¢ok hizli guincellemeler yapilabilmektedir. Bu sayede olay kayitlari izerinden harcanan zamanin azaltiimasi
saglanmistir. Hizl takip ve kolay filtreleme igin “Pinleme” ve “Takibe Alma” dzellikleri gelistirilmistir. Oncelikli
isler icin pinleme ve takibe alma yapilarak kolay kullanim amaclanmigtir.

Olay kayitlarinda 6nemli konulardan biri olan varlik ve konfigirasyon iligkisi de olay yonetim panelinde
teknisyenin erisimine sunulmustur. Aktif varlik eslestirmesi sayesinde olayla ilgili tim varliklari tek ekranda
gorebilme ve islem yapabilme imkani saglanmaktadir.

#INC8 @

= ce Genel Bakig

o Suellikler

é



www.Servicecore.com.tr
SERVICE MANAGEMENT SUITE

c.‘ S e rv i c e c o r e Modern Servis Yonetimi Yazilun1
v

Problem Management

Problem yonetimi uygulamasinin amaci, sorunlarin olasiligini ve etkisini azaltmaktir. Olaylarin gergek ve olasi
nedenlerini belirleyerek, gegici ¢dzimleri ve bilinen hatalari yonetmektir. Servicecore Problem Management
modulinin ITIL4 ile tam uyumlu olarak tasarlanmis ¢ adimi bulunmaktadir.

ilk asama olan problem tanimlama da ikiye ayriimaktadir; reaktif problem tanimlama olaylar gerceklestikten
sonra olaylarin nedenini arastirmaya yonelik iken, proaktif problem tanimlama olaylar gergeklesmeden dnce
sorunlari belirleme ve kayit altina alma yaklagimidir. ilk tiir problemler olay yénetimi modiilinden iligkilendirme
ile otomatik olarak yapilabilirken, ikinci tir problemler de ilgili modul igerisinden manuel veya sistem izleme
araglari ile entegre edilerek otomatik olarak agilabilmektedir.

Bu asamada problemler hizlica kayit altina alinmigtir. Interaction ve Incident modulleri ile entegrasyondan
gelen on bilgiler sayesinde dnceliklendirme ve siniflandirma islemleri tamamlanmis bu kayitlar i¢in hizlica ikinci
asama olan Problem kontroliine gegilebilmektedir. Problem kontroli asamasinda problemlerin analizine
odaklanilir ve Servicecore Problem Management modilinde analiz asamasinda problemin nedeni ve
semptomlari (belirtiler) kayit altina alnir.

Bu asamada analiz igin gerekli konfiglirasyon ve CI bilgileri entegre varlik modiili sayesinde erisilip inceleme
yapilabilmektedir. Problem analizi i¢in ihtiya¢ duyulan varlik ve konfiglrasyon bilgileri Servicecore Asset ve
Servicecore CMDB modiillerinde kullanima hazir olarak sunulmaktadir. Sorunlar analiz edildiginde, onlara
"bilinen hata" durumu atanir. Bu noktada problem bilinen hata olarak kayit altina alinabilir.

Uglincli asamada ise hata kontrolii calismalari Problem Management modiiliinde kayit altina alinmaya
baslanacaktir. Bir problem analiz edildiginde kontrol edilmelidir. Hata kontroli igin goérev yonetimi ve
conversation engine kullanilarak i¢ ve dis tim kaynaklardan destek alinabilir. Ayrica Knowledge Management
moduli ile entegre olan bu moduil ¢ézUmlerin gegici veya kalici olarak kayit altina alinmasi igin hem i¢ hem de
dis bilgi kaynaklarinda arama yapilmasina imkan sunmaktadir.

Aktif ¢c6zUm arastirmasi igin yapilacak tim yazisma ve goérevlendirmeler modil Uzerindeki araglarla tekil bir
kayit ortaminda online yurtttlebilmektedir. Tim bulgular, tim ¢6zim alternatifleri entegre ¢6ziim tabinda kayit
altina alinmaktadir. Gerekli durumlarda problemin giderilmesi i¢in ve ¢ézimlerin uygulanmasi igin degisiklik
kayitlari da otomatik olarak Problem Management moduliinden agilabilmektedir. Bu sayede degisiklik yonetimi
pratigi icin deger akisinin Interaction ve Incident modullerinden nasil gelistigi geriye yonelik takip
edilebilmektedir.
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Problem Management

Yenilik¢i (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde bir problem kaydi zerinde gegirilen zaman otomatik
hesaplanabilmektedir.

Bir diger 6zgun Servicecore gelistirmesi olan (STE®) Servicecore Time Engine ise aktif tasklar ve is
gunliklerinin zaman hesaplamasini ve timesheet giriglerini otomatize etmektedir. Teknik personellerin konforlu
calismasi icin gerekli tim yenilikler yine servis ydnetimi uzmanlari ve teknik ekiplerce bu amagla gelistirilmistir.

Teknisyenlerin kolayca igbirligi yapabilmesini saglayan bir diger yenilik ise problem kayitlarinin teknisyenler ve
kullanicilar arasinda paylastirilabilmesidir. Bu sayede ayni olay kaydi hakkindaki tim bilgiler hem teknik
ekiplerce hem de kullanicilar arasinda paylasilabilmektedir. Ote yandan tim yazigmalar (AMF®) otomatik mail
fetcher (otomatik eposta ayristiricisi) sayesinde hem teknik ekip, hem kullanici hem de dis paydaslarla yapilan
tim gorusmeleri “Conversations” (Gorismeler) boliminde tarihsel olarak listeleyerek karmasanin 6nine
gegcilmistir.

Teknik ekibin eposta Uzerinden kullanici ve dis destek kurumlari ile gérismesine ihtiya¢ kalmadigi gibi, bir
olay kaydi Gizerinde galisacak yeni diger teknisyenlerin de olaya hizlica hakim olmasini saglayan bir tarihsel
bilgi birikimi saglanmaktadir.

Kayit Gizerindeki hakimiyeti arttirmak tzere (RCP®) Record Kontrol Paneli gelistirilmistir. Tek panelden sirekli
ve ¢ok hizli guincellemeler yapilabilmektedir. Bu sayede olay kayitlari Gzerinden harcanan zamanin azaltiimasi
saglanmistir. Hizli takip ve kolay filtreleme icin “Pinleme” ve “Takibe Alma” dzellikleri gelistiriimistir. Oncelikli
isler icin pinleme ve takibe alma yapilarak kolay kullanim amaclanmistir.

Problem kayitlarinda énemli konulardan biri olan varlik ve konfiglrasyon iligskisi de problem yonetim panelinde
teknisyenlerin erisimine sunulmustur. Aktif varlik eslestirmesi sayesinde problemle ilgili tim varliklari tek
ekranda gorebilme ve islem yapabilme imkani saglanmaktadir.

Servicecore Problem Management modulinde ayrica yapilan tim iglerin is gunlikleri tutularak aktif efor
yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim islemlerin takip edildigi History tracking 6zellidi ile tum faaliyetler
geriye yonelik izlenebilmektedir.
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Request Management

Kullanici isteklerinin kargilandigi bu modilde ITIL4 en guncel istek ydnetimi pratiklerine uyumlu modern bir
istek karsilama ve sunum sureci simule edilmistir.

Entegre servis katalogundan talep edilerek baslayan musteri talepleri, istek yonetimi moduli sayesinde ugtan
uca yOnetilebilmektedir.

Kullanicilarin istekleri hem interaction modulinden hem emaille otomatik olarak hem de servis katalogundan
tetiklenerek kayit altina alinabilmektedir.

isteklerden kaynaklanan degisiklikler, sirimler ve projeler dahili iliskilendirme &zelli§i sayesinde diger
modiillere aktarilarak, ITIL4 uyumlu servis deger akisi boyunca izlenebilmektedir. Bu sayede kullanicinin seffaf
sekilde talebiyle ilgili yapilan ¢alismalari gérebilmesi saglanabilmektedir.

Gerekli durumlarda dis entegrasyonlarla istekler farkh platformlarda i¢ ve dis paydaslarca takip edildigi
ortamlara baglanarak takibi yapilabilmektedir.

Servicecore Request Management modulinde ayrica yapilan tim islerin is gunlikleri tutularak aktif efor
yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim islemlerin takip edildigi History tracking 6zellidi ile tim faaliyetler
geriye yonelik izlenebilmektedir.

istekler, degisimle iliskilendirilebildigi gibi, benzer istek kayitlari birlestirilerek (ARM®) Auto Record Merge ile
tekil bir olay kaydi olarak ydnetilebilmektedir. Tekrarlanan kayitlar bu sayede hizli ve verimli sekilde
birlestirilebilmekte veya baglanabilmektedir.

Yenilik¢i (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde teknisyenlerin istek kayitlari Gzerinde gegirdikleri sure
otomatik hesaplanabilmektedir.

Bir diger 6zglin Servicecore gelistirmesi olan (STE®) Servicecore Time Engine ise aktif gorevler ve
isgUnluklerinin efor hesaplamasini ve is gucul/is gunlugu girislerini otomatize etmektedir. Teknik personellerin
konforlu ¢alismasi icin gerekli tim yenilikler yine servis ydnetimi uzmanlari ve teknik ekiplerce bu amagla
geligtirilmigtir.
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Request Management

istek ydnetimi modiiliinde ve diger modiillerde yer alan énemli ézelliklerden biri de gesitli kosullu
is akislarinin kurum ihtiyaglarina gére tasarlanabildigi Servicecore Workflow Engine moduludur.

Onay akislari, standart is akislari, kosullu durum degisiklikleri, slire¢ otomasyonu gibi ihtiyaglarda
kullaniimak Gzere kolayca yeni akis olusturmak mimkiindiir. Bu sayede birgok kontrol noktasi ve
kosulu ile slireglerin otomasyonu saglanabildigi gibi siirecin hangi asamada oldugu da
izlenebilmektedir.

Approve and Reject Fork % signal Received

Reject Approve Dane

signal Received signal Received . YéneticiOnay

&

Reddedildi N Onaylandi N Manager Approval

Onaylar asamali ve ¢ok katmanli olarak 6nceden belirlenmis akislarla otomatik calistigi gibi
asamalar halinde ayrica eklenebilmekte, tiim kullanici ve teknisyenlere onay bildirimleri otomatik
gonderilip onaylar tamamlanabilmektedir.
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Change Management

Degisikliklerin kayit altina alinmasi ve koordinasyonunu kolaylagtiran bu modulde tim degisiklik tirlerine 6zgu
akislarla uyumlu bir yonetim paneli teknisyenleri kargilagsmaktadir.

Bu modiilde degisiklik talepleri Olay, Problem, istek gibi farkli modiillerden entegre edilerek alinmakta ve
geriye donuk iligkiler takip edilebilmektedir.

Degisiklik isteginin kaydi (RFC) ile baglayan sireg, degisiklikle ilgili planlama asamasi ile devam etmektedir.
Bu asamada degisikligin etkisi, riskleri, nasil yapilacagi, kagis planlari ve koordinasyon gereksinimleri kayit
altina alinmaktadir. Bu asamadan sonra planin ve degisiklik detaylarinin gézden gegirilmesi igin géris ve onay
toplama asamasi gelmektedir.

Email Gzerinden hizlica advisory (danisma) ve approval (onay) islemleri, degisim danisma kuruluna iletilip
goérusler ve onaylar toplanabilmektedir. Dinamik olarak her degisiklikle ilgili danisma komiteleri
belirlenebilmektedir. Bu sayede her degisikligin gergekten ilgili kisilere danisildigindan emin olunabilmektedir.
Dijitallestirilen danisma/onay stireci sayesinde degisikliklerin en gok zaman kaybina yol agan bu adimi verimli
ve hizl galisan bir aktiviteye donusturilebilmektedir.

ITIL4 glincel degisiklik yonetimi pratiklerine uyumlu olarak gelistirilen bu modulde, uzayan ve burokrasi yaratan
onay asamalari yerini dinamik danisma kurullarina birakmaktadir. Hem kurum i¢i hem kurum disindaki
uzmanlardan alinacak onaylar email otomatik birlestirme 6zelligi ile modilden ¢ikmadan hizlica
yapilabilmektedir.

Degisikliklerin uygulanmasi ile ilgili sonraki agsamada ise bir degisiklik ydneticisinin ihtiya¢ duydugu tim
koordinasyonu dijital olarak yapabilecegi gorev yonetimi moduli devreye girmektedir. Bu modul Gzerinden
siraya konulan goérevler tamamlanarak degisikligin hizli ve saglikli sekilde devreye alinmasi saglanmaktadir.

Degisikliklerin stirim veya projeye donidsmesi durumunda entegrasyon kabiliyetleri sayesinde galisma diger
modullere aktarim yapabilmektedir.

Degisikliklerin analizi agamasinda dnemli gereksinimlerden olan varlik ve konfiglirasyon bilgisi de yine entegre
Varlik Yoénetimi ve Konfiglrasyon Ydnetimi moduilleri araciligi ile ayni ekrandan erisilebilir bilgilerle etki ve risk
analizlerinin hizlica yapilabilmesi saglanmaktadir.
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Asset Management

Kolay, hizli ve entegre varlik ydnetimi ile tanigin... Varliklarin yasam déngust boyunca durumlarinin,
sahipliklerinin, finansal bilgilerinin takip edildigi bir uygulama moduli ile glincel aktif ve gegerli bilgilere strekli
erisim ile islerinizi kolaylastirin.

IT ve non-IT tum varlklarin tespit edilip kayit altina alinmasi igin gerekli 6zellestirilebilir varlik 6znitelikleri
sistemde olusturulabilmektedir. Genis konfiglirasyon nesnesi kitiiphanesi ile ydnetilmesi gereken 6znitelikleri
birakin Servicecore yonetsin.

Bu moduilde tim varliklar yasam dénguleri boyunca proaktif ydnetilecek sekilde tim bilgilerinin agsamalar
halinde kayit altinda tutulabilecegdi 6zellikler ile donatiimistir. Varlik moduli tum diger Servicecore modulleri ile
native entegredir ve tim diger servis yonetimi sureglerinin ihtiya¢ duydugu giincel varlik bilgilerini tek tusla
saglamaktadir. Ote yandan yaygin varlik kesif Griinleri ve monitoring sistemleri ile kolay entegrasyonu
sayesinde varlik bilgilerini canl sistemlerden stirekli update ederek kontrol saglar.

Varliklarin diger sureglerle iligkilerinin yanisira, varliklar arasi iliskiler (dependencies) de sistemde
tutulabilmektedir. Ayrica varliklarin her tir finansal verileri varlik yasam déngusu boyunca tutulabilmektedir.
Varliklarla ilgili s6zlesmelerin tanimlanmasi ve takip edilmesi icin gerekli sézlesme yonetimi 6zelliklerinin
yanisira, varliklarin tim durum degisiklikleri ve history bilgisi sistemde ayrintili olarak tutulabilmektedir.
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Configuration Management ve CMDB

ITSM UrUnlerinde en 6nemli baslik varliklarin bir arada yapilandirilarak olusturdugu
hizmetlerdir. Hizmet yénetiminin énemli bir gereksinimi, hizmetin hangi varliklardan
olusturuldugu ve hangi konfigurasyonda calistiginin guncel bilgisidir. Bir hizmetin iligkili
olaylar, istekler, degisiklikler ile basindan ne gectiginin takip edilmesi gerekir. Ayrica bu
ortak hizmetlerle iligkili tim destek anlasmalari, tedarikgi anlagmalari ve musteri
anlagsmalari ayri ayri kaydedilmeli ve yonetilmelidir. Hizmetle ilgili yapilan tim harcamalar
ve masraflar ayrica kayit altina alinmalidir.

Tam bu 6znitelikleri Servicecore ile kolayca yonetebilirsiniz.
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Configuration Management Data
Base olusturmak icin hizmetlerin
ve varliklarin detayl
Ozniteliklerinin ve aralarindaki
iligkilerin tanimlanmasi gereklidir.
Bu iligkiler ve yapilandirma
bilgileri sayesinde hizmet
haritalarini olusturmak mimkun
olmaktadir. Servicecore CMDB
modulu ile hem varliklar arasi
iligkiler hem de servis haritalar
rahatlikla dizenlenebilmektedir.
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Knowledge Management

Kolay kullanimli ve entegre bilgi bankasi ile servis yonetimi bilgilerinizi kayit altina alin..

Tum servis yonetimi sureclerinin ihtiyag duydugu ve kurumsal surekliligi saglayacak olan
bilgileri kayit altina alma ve tum sureglerden kolayca erigilebilme imkani..

Cozumlerin kategoriler halinde kayit altina alinmasini saglayan bu modulde, gerekli
durumlarda ¢dzumlere olay, istek, problem gibi modullerden dogrudan erigim
saglanmaktadir. Bu sayede isteklerin ve olaylarin ¢ézimlenmesi hizlandiriimakta,
tekrarlanan olay ve isteklerle ilgili bilgiler kayit altina alinarak ¢bézim sureleri
kisaltilabilmektedir.

Olay ve istek kayitlari icerisinden otomatik ¢6zim ve bilgi aramanin yani sira ¢ézimleri
istek ve olay modullerinden otomatik toplama imkanlari da saglanmaktadir.

Merkezi bir servis bilgi yonetimi sistemi (SKMS) olarak tasarlanan bu moddtilde tim
sureglerde ve modullerde uretilen bilgiler tekrar kullanim i¢in saklanmaktadir.
Yetkilendirme mekanizmasi ile hem teknisyenler hem de kullanicilar igin bilgiye surekli
erisim imkani saglanmaktadir.

Teknisyen modullerinden dogrudan erisimin yani sira son kullanici portalindan da self-
servis modeliyle bilgi bankasina erisim saglanmaktadir. Kullanicilarin self-servis olarak
kullanacaklari bilgilerin de giriimesi ve yayinlanmasi ile servis ¢agri sayisinin azaltilmasi
saglanmaktadir.
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Service Catalog Management

Gelismis otomasyon 0Ozellikleri ile servislerinizi standartlastirin ve musteri hizmetlerinizi
uctan uca dijitallegtirin..

Servicecore SCM modulu ile gok katmanli servis kataloglarinizi kolay kullaniml ara yuzler
ile hizlica gelistirin ve surekli guncel tutun.

Istek yonetiminin arka planinda yer alan tiim servis yonetimi aktivitelerini standartlagtirma
ve surdurulebilir hizmet kalitesini saglamak amaciyla gelistirilen SCM moduli modern bir
kullanici istek yonetimi igin gerekli zemini sunmaktadir.

On tanimli talep formlarini servise gére 6zellestirebilme, onay asamalarini én tanimli
kurgulayabilme, servis seviye anlagmalarini servis bazinda duzenleyebilme 6zellikleri ile
tum servisleri 6zellegtirin.

Her servisin arkasinda yer alan 6n tanimli is akislarini tanimlayabilme ve servisin her
tekrarinda otomatik gorev dagitimi yapabilme ozellikleri ile servis yonetiminin kalite
guvencesi saglanmaktadir.

Standartlastiriimis is akislari sayesinde servis yonetilebilirligi ve kullanici memnuniyeti
saglanmaktadir.
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Service Level Management

Entegre servis seviye yonetimi ile tum servis yonetimi sureglerinizin performansini arttirin..

Musteri beklentilerinin hem olay hem de isteklerle ilgili tanimlarini kolayca yonetebileceginiz,
parametrik servis seviye anlagmalari uygulamasi ile performans sizin kontrolinizde.

Erigilebilirik ve servis sunum sureleri ile ilgili beklentilerin dogru tanimlanmasi ile
onceliklendirme yukund otomatiklestirin.

Olay ve istek yonetimi slreclerinin 6ncelikli ve zorlu faaliyetlerinden olan dnceliklendirme
¢alismasini otomatiklestiren servis seviye yonetimi modulu ile hizmet kalitesini arttirin.

Cok katmanli servis seviye anlasmasi (Multi-Level SLA) tanimlama yetenekleri donatilan bu
modulde mdusgsteri servis sure beklentilerini dogru belirleme ve tim faaliyetleri dogru
zamanlama ile sunabilme ihtiyaci otomatiklestirilmistir. Kolay SLA girisleri ile hem olay hem
de istekler icin dogru siralama ve zamaninda mudahale imkani saglanmaktadir.
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Measurement and Reporting Management

Olgemedigimiz seyi yonetemeyiz. Servicecore entegre suite kapsaminda yer alan tim
yonetim sureclerinden gelen veriler anlamli bilgilere raporlar sayesinde donugturalmektedir.

ITIL4 ile birlikte basli basina dnemli bir pratik olarak tanimlanan MRM sureci Servicecore
uzerinde gerekli dlgum ve raporlama araglari ile galisacak sekilde modellenmigtir.

Servis yonetiminde gerekli ve yaygin kullanilan raporlar 6nceden rapor kitaphginda
hazirlanmis ve kullanima sunulmustur. Klasik raporlamadan farkli olarak ITIL4’te
tanimlandigi sekliyle hedeflerden yola c¢ikan bir olgimleme metodu olusturulmustur.
Operasyonel raporlarin yanisira, stratejik ve analitik raporlar da gelistirilebilmektedir.

Sure¢ ve servis kalitesini d6lgmeye yonelik performans gostergeleri ve bunlarin farkli
bilegsenlere gore dinamik gorunumleri detayll raporlar halinde yoOneticilerin erisimine
sunulmustur.

intiyag duyulan yeni raporlarin tasarimi da servis rapor sihirbazi (SRW — Service Report
Wizard) araciligi ile kolayca yapilabilmektedir.

Bu raporlar farkli bakis agilarinda slre¢ ve servislere bakan farkh yonetim kademelerine
gore 6zellestirilen panolarda (Dashboard) bilesenler (widget) halinde gdsterilebilmektedir.

Surekli iyilestirmenin ilk adimi sureg ve servislerdeki sorunlu ve performansi dusuk alanlarin
tespitine dayanmaktadir. ITIL4’e gore servis yonetimi uygulamasinin baslangi¢ noktasi tam
da bu slreg ve servis zafiyetlerinin oldugu bdlgelerdir. Bu nedenle raporlama moduli tim
diger sureclerin denetiminin ve iyilegtiriimesinin takibi anlaminda surekli iyilestirme surecinin
de vazgecilmez aracidir.
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Self Service Portal

Musgterilerinize ve kullanicilariniza essiz bir servis talep ve takip deneyimi yasatin!

Profesyonel bir servis saglayicinin olmazsa olmaz ihtiyaglarindan biri de musterilerine ve
kullanicilarina sunacaklari bir servis erisim ve takip ekranidir. Servicecore Self Service
Portal'in sundugu kolay ve modern ara yuzlerle musteri memnuniyetinizi arttirin.

Kullanicilar self service portal Gzerinden destek taleplerini, hizmet isteklerini kolayca iletebilir
ve mevcut isteklerinin durumunu takip edebilirler. Detayli istek ve olay takip ekranlari ile hem
durum takibi yapabilir hem de teknik ekiplerle yazigsmalarini ayni ortamdan yurutebilir.

Kullanicilar bilgi bankasi Uzerinden olay ve isteklerle ilgili bilgilere kolayca erisebilir ve self-
servis ¢gozumlere hizlica erigebilir.

Kullanicilar servis katalogunu portal Gzerinde gorebilir ve isteklerini katalogdan segerek
teknik ekiplere iletebilir. Sunulan tim servisler SCM modilinde 6nceden hazirlanmis
paketlerdir ve kullanicilar bu panelde dogru servisi arama motoru ile veya katalog igerisinde
gezerek bulabilir. Agtiklari servis taleplerini yine ayni portal Uzerinde takip edebilir ve
detaylarini gorebilir.

Kullanicilara atanmig projeler, varliklar ve hizmetler de keza bu portalda gorulebilir ve bir
kullanici kendisine ait varliklarin, hizmetlerin, projelerin durumunu buradan takip edebilir.
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Continual Improvement

Surekli iyilestirme servis yonetiminin esas uygulama metodudur. ITIL4’e gore servis
yonetiminin bitmeyen bir sirekli iyilestirme metodu ile uygulanmasi gerekir. Strekli
iyilestirme ITIL4’Gn ana uygulama metodolojisidir.

Her servis yonetimi sisteminin omurgasinda surekli iyilestirme pratikleri yer alir. Bir servis
yonetimi sure¢ ve servis otomasyonu ¢alismasinin dogal bileseni surekli iyilestirme
uygulamasidir.

Surekli hedeflerle uyum, durum tespiti, zayifliklarin tespit edilip giderilmesi icin
gorevlendirmeler ve iyilestirmelerin strekli devam ettirilmesi i¢in gerekli insiyatiflerin kayit
ve takip mekanizmasi Cl modulinde geligtiriimigstir. Strekli iyilestirme kayitlar (Cl
Register) ortami olarak ClI moduli, Cl insiyatiflerinin bastan sona takibi igin gerekli
altyapiyi saglamaktadir.

Sureg ve servis raporlarindan gelen sonuglarin yanisira, tim teknik ekip ve kullanicilardan
gelecek iyilestirme Onerileri de interaction katmaninda yakalanip iyilestirme firsatlari olarak
Cl modulinde takip edilmektedir.
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ITIL4 ve Servis Yonetimi pratiklerinde “son kullanicilarla” etkilesimin U¢ temel taru bulunur.
Olay, istek ve iyilestirme dnerisi. Genellikle olay ve istek suregleri karistirilir ve ayni sekilde
ele alinir ki bu dogru degildir. Fakat daha sorunlu olan yaklagim ise iyilestirme dnerilerini
istek ile ayni kategoride veya ayni yazilim modulunde ele almaktir.

Kullanicilarin standartlastirilmis isteklerini iceren servis katalogunda onerilere, ek
ihtiyaglara, yeni gereksinimlere vb. gelistirme-tasarim-Uretim gerektiren konulara yer
verilmemelidir. Bunlar birer Cl kaydi olarak analiz edilmeli, degerlendiriimeli ve goérus
toplanmali ve karar verilmelidir.
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Onceliklendirmeye alinan ve diger gereksinim-ihtiyac-fikirlere gére siraya konularak
hareket edilen bu tur iyilestirme insiyatifleri akabinde birer degisiklik veya proje ile de
devreye alinabilir.

“‘Engage” safhasinda karsilasilan standart digi her tir gereksinim bir iyilestirme firsatidir.
Bazilar “fayda” saglamazken bazilari az faydali bazilari da yuksek katma deger iceren bu
tur oneriler Cl sureci liderliginde ve bir gok baska surecin katkisi ile degerlendirilir.

Servicecore Cl modulunde bu degerlendirme tam G¢ asamali olarak islenmektedir.

ilk asamada “Analiz”, ikinci asamada “Degerlendirme”, iclincli asamada “iIstisare-
Danigsma” adimlarindan gegilir.

Cl pratiginin sahibi olan Cl Ydneticisi liderliginde bu ti¢ asamali karar verme surecine katki
saglayan diger surecler ; is analizi, servis seviye yoénetimi, iliski ydnetimi, servis portfdy
yonetimi, risk yonetimi, servis finans ydnetimi, servis katalog yonetimi, istek yonetimi
surecleridir.

Servicecore uygulamasini diger tim Granlerden farkl kilan bir diger 6zellik bu tir standart
disi isteklerin eposta ve portal aracilidi ile alinmasi sirasinda Interaction ve Cl ara
katmanlarini entegre ederek sunabilmesidir.

Genellikle BT birimlerinin yazilim ekiplerinin 6zellikle de proje kultirinden kalma dogrudan
siparis alir gibi yazihm gereksinimlerini almasi, backloglara yeterli degerlendirme
yapilmadan her tur gereksinimin hizla girivermesi sorunlu bir yaklagsimdir. Standartlagsmis
operasyonel hizmetlerden herhangi birini ister gibi bir kullanicinin siradan bir istek gibi
yazilim veya servis gelistirme talebini istek modulinden almak dogru degildir.

Servicecore dijital servis yonetimi uygulamasinda bu tur standart digi gereksinimler
iyilestirme insiyatifleri olarak asagidaki basliklara gére analiz ve degerlendirmelerden
gegirilebilmektedir.
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1- Kurum hedeflerine bu onerinin katkisi nedir?

Genellikle son kullanici veya bir departman tarafindan "acil ve éncelikli" ihtiya¢ olarak
belirtilen gereksinimler kurumun amag ve hedefleriyle ne kadar ilgili ve bunlara ne kadar
katkisi var bunun sorulmasi gereklidir. ITIL4 ve servis yonetimi dunyasinin bir numarali
kurall "deger odaklilik" baglaminda tum iyilestirmeler kurum hedeflerine bakarak
degerlendiriimelidir.

2- Onerilen iyilestirmenin faydalari somut olarak nelerdir?

Bu iyilestirme bir kullaniciyr mi, ig birimini mi, tim kurumu mu kapsamaktadir. Elde
edilecek kazanimin mali agidan, verimlilik agisindan, kalite agisindan getirileri nelerdir. Bu
asamada ikna edici, somut, erisilebilir bir hedef belirtiliyor olmalidir.

3- Bu iyilestirmenin gergeklestiriimesi i¢in gereken efor nedir?
Kullanici veya i¢ musterilerin dnerdigi iyilestirmenin arkasindaki gerekli eforu bilmesi
beklenemez. Bu agsamada gergekgi is gucu hesaplanmalidir.

4- Maliyetler nelerdir?

lyilestirmenin faydalarini elde edebilmek igin gerekli maliyet net olarak bilinmelidir. Maliyet
bir iyilestirmenin 1 ve 2. Sorularda sorulan kriterleriyle uyumlu ve yatirrma degecek bir
seviyede olmasi beklenmektedir.

5- Bu iyilestirmeyi yapmanin ve yapmamanin riskleri nelerdir?

S6z konusu iyilestirme fikrini uygulamama durumunda neler kaybedilecektir? Uygulanmasi
durumunda ise yasanacak degisiklikle hangi tehditler ve sistemsel etkiler olacaktir? Bu
asamada risk yonetimi surecinin de katkisiyla tehdit ve olasiliklar hesaplanir.

Servicecore Cl modulinde bir sonraki adim asagidaki kriterlere baglh olarak
onceliklendirme amaclh degerlendirme puantajidir. Buradaki kriterlere bagska kuruma 6zgu
kriterler de eklenehbilir.

#Cn O New Customer Mobile App Development More Actions v

i= Details (0) ClI Analysis J- Cl Evaluation Advisory Implementation Cl Review Worklogs (0) ¥0) History (0)
ClRisk Level High v
Cl Cost Level High v
Cl Objective Support Level Low v
Cl Speed Level of Implementation Low v
Cl Return of Investment Speed Low v
Cl Evaluation Result -> % 40 [ save
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Servicecore Cl modulunde bir sonraki agama ilgili iyilestirme ile ilgili tim ilgili paydaslardan
(servis sahibi, Urtn sahibi, musteri, diger planlama ve tasarim suregleri, sistem yoneticileri,
yazilim ve altyapi ekipleri ve kullanicilar vb) gorus toplanmasidir.

#ClI7 O Voice quality issues and new headsets More Actions v

i= Details (0) Cl Analysis ClEvaluation 2 Advisory Implementation C| Review Worklogs (0) D) History (13)

—~+ Add Advisory Member

Request Response
Advisory Status Description Date Date Actions
Super Admin Wait Super Admininstead ofSuper Adminprocessed by 25.06.2021 03.07.2021 S E
Done 10:30 18:55 -
Jack Bauer Wa Jack Bauerinstead ofSuper Adminprocessed by 25062021 03.07.2021 B i
10:30 168:55
Michael Jackson Wait- Michael Jacksoninstead ofSuper Adminprocessed by 25.06.2021 03.07.2021 . |
Done 10:30 16:55 -
Tom Hanks Tom Hanksinstead ofSuper Adminprocessed by 25.06.2021 03.07.2021 . |
10:30 16:55 i
Fiyodor Mihaylovic Wait- Fiyodor Mihaylovic Dostoyevskiinstead ofSuper 25.06.2021 03.07.2021 > [
Dostoyevski Reject Adminprocessed by 10:30 16:56
Ahmet Hamdi Tanpinar Wait Ahmet Hamdi Tanpinarinstead ofSuper Adminprocessed 25.06.2021 03.07.2021 . t'[
by 10:30 18556 .

Tum bu agsamalardan gecen bir iyilestirmenin devreye alinip alinmayacagi, énceliginin ne
olacagl, ne zamana kadar yapilmasi gerektigi konusundaki kararlar Cl Details bolimunde
ve sag panelde yer alan Properties alaninda kayit altina alinir.

Eger devreye alinacaksa Implementation safhasina gecilir ve burada bir degisiklik kaydi
veya bir proje kaydi acilarak iyilestirme devreye alinip takip edilir.

Son asamada gozden gegirme yapilarak Cl pratiginin “Did we get there?” sorusu sorularak
iyilestirmenin ige yarayip yaramadigi, hedeflerine ulasip ulagsmadidi ve kurum igin hala
“degerli” olup olmadigi sorgulanip kayit altina alinir.

ITIL4 CI Pratiginde agiklanan “Continual Improvement Model”e birebir uyumlu sekilde
geligtirilen Servicecore Cl modulu ile surekli iyilestirme ¢alismalari bu sekilde yonetilir.
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Service Automation

Otomatik is kurallar tanimlama ve kosullara baglh olarak olay ve istekleri dinamik yonetme
Ozellikleri ile donatilan servis otomasyonu kural servisi (SARE- Service Automation Rules
Engine) sayesinde bir ¢ok manuel yonetim faaliyeti kural tabanli ig motoru ile
otomatiklestiriimektedir.

Kolayca tanimlanabilen kurallar ile kogullara bagli aksiyonlar otomatik yapilabilmekte ve bu
sayede tum servis kayitlarinin dinamik olarak guncellenmesi ve akislarin hizlanmasi
saglanmaktadir.

Manuel veri guncellemeye gerek kalmadan gerceklesen her olasi durumda tamamen
teknisyenin ve slre¢ yoneticisinin hayal glucune bagli tUm aksiyonlari otomatiklestirmek
mumkuan hale getirilmigtir.

Yonetim panelinden kolayca tanimlanabilen basit aksiyonlardan, ¢ok 6n kosullu, ¢ok
katmanl ve c¢ok aksiyonlu dinamik kurallara kadar pek ¢ok otomatik sure¢ onceden

tanimlanarak is akiglarinda daha fazla otomasyon ve servislerde daha ylksek hiz
saglanmaktadir.

€y servicecore =]

Business Automation Rule

Step Step 2 Step 3 Step 4
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Task Management (Workforce and Talent Management)

Tdm servis yoOnetimi sureglerinde teknisyenlerin yirittigli gorevler sayesinde isler devam
edebilmektedir. Her olay, istek, problem, degisiklik, slriim, proje ve tim diger surecler bir gok goérevin
teknik ekiplerce yerine getiriimesi sayesinde tamamlanabilmektedir.

Servicecore Task Management ortak fonksiyonu hem siregler boyunca isbirligini, hem de sireglerden
bagimsiz ydrGtilen tim aktiviteleri kayit altina alarak merkezi is yukd koordinasyonunu
saglayabilmektedir.

ITIL4 ile birlikte gelen en dnemli sireclerden biri olan Workforce and Talent Management pratiginin
temelinde yer alan is guict yonetimi iste bu modul ile saglanmaktadir.

Tam teknisyenlerin kaynak kullanimi ve uygunlugunu tekil bir koordinasyon ile gérebilmenin yolu yapilan
tim goérevlerin modiller boyunca kayit altina alinmasidir.

Kayit altina alinmayan, platform disi kalan, kayitsiz yUruttlen, email ortamlarindan sirdirilen veya sézli
takip edilen goérevler dlglilemeyen, ispatlanamayan, goriimeyen is yuki daglarini ve dengesiz kaynak
kullanimini dogurmaktadir.

0O 0000 o0Ooooao
i

Bu sekilde kayitsiz ve gorev yonetimi olmaksizin ¢alisan kurumlarda su sorunlar dogmaktadir:

Dengesiz is dagilimi

Adaletsiz gorev dagilimi
Yetkinliklerin israf edilmesi
Onceliklerin kontrolsiiz degismesi
Yapilan iglerin gértiniir olmamasi
Kaynak ydnetiminin yapilamamasi
Ortak ajandalarin gorilememesi

Teknisyenlerin gok yoneticili bir ortamda mutsuz ¢alismasi

© 0 N o ok~ wNPRE

Yetkinliklerin gelistiriiememesi

=
©

Sireclerin basarili olamamasi

Tum bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi igin merkezi bir kaynak/is glici ve gérev yonetimi gereklidir.

%
2
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Bunu saglamak Uzere gelistirilen (WTE®) Workforce and Tasks Engine ve bunu destekleyen bir diger
teknoloji olan (STE®) Servicecore Time Engine sayesinde is ylki ve kaynak yonetimi kolaylagsmaktadir.

Gorevlerin ortak ajanda ve ortak gorev listeleri yonetimi modiilleri sayesinde yukarida listelenen kronik
problemler ortadan kaldirilabilmektedir.

Gorev Takvimi Yonetimi  Gorev Yonetim Paneli

Gorev Kuyrugu

¢ b Octoberd 2021 - Teknisyenler | - || GorevDurumu | - | | Modul Sec - Today  Gunlik Gordnim Ayl Gorinom 24 Saat  Calisma Saatleri I Excele Aktar
et 4 Monda: Software Setuy
Oct 4, Monday ANTO Tekmisyen Modlinden
300AM 900 AM 10:00 AM 11:00 AM 1200 PM 00 PM 200PM 300PM 400PM 500 PM 500PM T00PM
Remote Support CRM Upgrade
canAN_ 1200PM 350 Pu- 500 U
Problem Research

11:00 A 3:30 PM
Securty Log Review Computer Fix
10:30 AM - 1:30 P 3:00 P 6:00 P
‘Server Setup Kuruum SW Deployment
3:30 AM - 10:30 AM 12:00 P - 1:30 EM 2:00 PM- 500 EM
Appication Review
1000 AM - 1200 PM
Uyguiama Sorun Giderme
Al day

»

Em:
#PRED Problam Moddlindsn

O6HeedO

Gorevlerin Bagintil Modl Renk Kodlar m

Kanban Modiili

Tam gorevlerin Kanban modeli ile durumlarinin takibi ve glincellenmesi islemleri igin gelistirilen bu
modul sayesinde galisanlar ve yoneticiler gérevlerinin durumlarini kolaylikla gérsel araylz tzerinden
takip edebilmektedirler. Sadece Teknisyen glinliik gorevleri degil, Incident, Problem, Request, Change
ve Project modullerindeki gorevlerinin tamamini tek bir ekranda birlestiren bu modul sayesinde
batinlUkld bir is glict ve goérev yonetimi kolaylikla yapilabilmektedir.

Gérev Takvimi Yénetimi  Gérev Yonetim Paneli  Gérev Kanban Panosu
Teknisyen Gorevler Kanban Panosu  Olay Gérev Kanban Panosu  Istek Gérev Kanban Panosu  Problem Gérev Kanban Panosu  Degigiklik Gorev Kanban Panosu  Proje Gorev kanban Panosu
Yapilacaklar Devam Etmekte Gozden Gegirilmekte Tamamlanmig

Demo Admin

Jack Bauer
#ATI Test Sistemi/#T5K100 #AT Computer Fix/#TsKIl #AT4 sézlegme Hazidama/#TSKI193 #AT Remote Support[#TSKI0
Medium JB NoPriority JB NoPriority JB MoPriority JB
#AT4 Toplant OS Upgrade/#TSKI6I #AT4 Sozlesme[HTSKIA #ATA Kurulum lzleme/ #TSK219 #ATS XVZ Streg Review Dokdmantasyonu/#TSK225
NoPriority B NoPriority ) NoPriority B NoPriority )

Michael Jacksen

#ATS Fiziksel Kurulum)/ #TsKg1 #ATS Sozlesme/#15K212 #AT4 Sazlegme Inceleme/#TSKI32 #AT4 Kurulum/#TSKID
NoPriority MJ NoPriority MJ NoPriority MJ NoPriority MJ
#ATS XYZ SOreg Review/#TSK224 #AT6 Sunum yop/#TsK223 #AT5 Marka Tescil Hanrlik/#TSK194

Ma NoPriority M NoPriorit M
#ATS test/ #T5K226 #ATS Toplant/#TSK213
MoPriority My MNoPriority MJ

%
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Project Management

Proje yonetimi, hizmet yonetiminde 6zellikle kapsamli degisikliklerin uygulanmasi, iyilestirme
¢alismalarinin yonetilmesi, cok paydasli donlisimlerin koordinasyonu gibi alanlarda yogun
kullanilan bir pratiktir.

ITIL4 ile birlikte proje yonetimi stireci ITSM’in dogal bir pargasi ve zorunlu bir pratigi haline
gelmistir. Projelerin dogusu her zaman iyilestirme, degisiklik, istek gibi strecler tarafindan
tetiklenmektedir ve proje ciktilari cogunlukla bu siireglere geri besleme yapmayi gerektirmektedir.

Servis yonetimi platformunda proje yonetimini entegre bir modiil olarak isletmek gorevlerin tek bir
platformda takip edilebilmesi agisindan kritik 6nem tasir. Bir ¢alisanin servis yonetimi
sureclerindeki islerinin yani sira proje yonetiminden gelen gérevlerini de ayni ekranda gorebilmesi
ve gorev ¢cakismalarinin engellenmesi gerekmektedir.

Servis yonetimini ayri platformda ve proje yonetimini ayri baska bir platformda yiritmek ciddi
maliyetlere, gereksiz entegrasyon eforlarina, ayri iki Griin igin altyapi, lisans, bakim, destek vb.
gereksiz ek maliyetlere yol agmaktadir.

Proje yonetiminin servis yonetimi platformu disinda ayri bir irlin olarak kurulmasi, surekli
iyilestirme, istek ve degisiklik yonetimi siiregleri ile 6nceliklendirilen ve reglilasyonu saglanan tiim
miusteri gereksinimlerinin, servis saglayici ve BT'nin kontrolliinden ¢cikmasina yol agmaktadir.

Servis yonetimi streglerinden kopmus bir proje yonetimi tGrina kullanilmasi yoluyla, iliskisiz,
bagintisiz ve kaynak kullanimindan habersiz proje yonetimi faaliyetleri, kontrolsiz ikinci bir servis
platformu dogmasina da neden olmaktadir.

< Servicecore Implementasyon [

t, Add @ Expandall (3 Collapseall [B Excelexport [ GSVexpont
Dec 29, 2021 Jan 02, 2022 Jdan 08, 2022 Jan 16, 2022 Jan 23,2022 Jan 30, 2022 F.
20 3 3 1 2 3 4 5 € 7 8 8 10 1 12 18 14 15 16 17 18 10 20 21 2 23 24 25 26 27 26 20 3 3 1 2 3 4 5 &

Jan 0, 2022 Nipea—— @

o [l Cemo Admin

o (R o Hervs

AD entegrasyon tammiama

jan 08, 2022 Uygulama kury

lan 06, 2022 Uygulama DNS ve SSL korfigi

an 10, 2022
an 10, 202 Eposta entegrasyon tanemiama
lan 17, 2022

lan 21, 2022

isyen gruplanm tansmiama -EwQ-A[r:m
an beirieme > [l

Worklog / Timesheet sablonlan tanmiama 4 Tom Hanks

lan 24, 2022 Béige ve inst

jan 27, 2022

ITSM Siireg rolleri belideme

lan 14, 2022

3
a2

a2

3

3

2

2

3

Jan 10, 2022
a2

2

&

¥

a2

2

&

Fel

* o - O 0 Ao
= oo ez Toknisyeniees sgtimierin verimes: ([ e Jackson
s an 24, 2022
Sres gabionl v A
57 lan 24, 20;
v e Gorevicd kat o o o
s an 24, 2022
Onceik. otk s (.
on 25, 2022
oienmes: (N oo Admin
an 1, 2022
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o001, 2022
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Servicecore entegre Proje Yonetimi modull ile buttinsel bir dijital yonetim sistemi imkani
sunmaktadir. Modern proje yonetimi araglarinin tamaminin yer aldigi bu moddil ile asagidaki
islemler yapilabilmektedir:

Proje Gorev Yonetimi

Proje Yol Haritasi

Proje Gantt Semalari

Proje WBS Gorinimleri
Proje Ekip Yonetimi

Proje Zaman Yonetimi
Proje Timesheet Girisleri
Proje Kanban Panelleri
Proje Kaynak Yonetimi
Merkezi Goérev Yonetimi ile
Entegre Gorev Takibi
Merkezi Planlamayla
Cakismayan Gorev Atmalari
Merkezi Gorevlerle Entegre Workforce Raporlari

Olay, Problem, istek, Degisim ve Siirekli lyilestirme ile Entegrasyon

Son Kullanicilari ve Dis Kullanicilari Projeye Dahil Edebilme

Son Kullanici Disa Acik Portal Uzerinden Proje Yénetimine Dahil Olabilme

BT ve BT Disi Tium Kaynaklari Projelere Dahil Edebilme ve Sinirsiz Son Kullanici
Son Kullanici ve Dis Kullanicilarin Projelerde Task Ustlenebilmesi

Dis Proje Ekiplerinin User Olarak Bile Projeleri Yonetebilmesi

i Detaylar E Gontt§emas: I Kaynaklar [ Gorevier(:s)  [J IgGanlakleri2) Y WBS [@ GorevKanban gt Oyeler
ToDo In Progress In Review Tamamlanmis
> Demo Admin
~ Jack Bauer
#PRZ Sireglerde kategorilerin tanimlanmasi/#TSK56 #PRIZ Kullanicilan ve kullanict gruplan tanimlama/#TSKad #PRJ2 Eposta entegrasyon tanimlama/# TSK43 #PRJ2 CI tirlerini tanimlama ve aftiibutesleri mapleme/#TSKG6
NoPriority - NoPriority 8 NoPriorty u NoPriority M
* Michael Jackson
#PRUZ Hizmet katalogu tanimiama /#TSKE1 #PRIZ AD entegrasyon tanimiama/dTSKA2 #PRJ2 Sunueu ortam haziligU#TSK39 #PRJZ Teknisyenlere editimierin verimesi#TSKS3
NoPriort " NoPriority sa NoPriorty sa NoPriority Y
#PRJ2 Teknisyenleri ve teknisyen gruplanni tanimlama/# TSK45 #PRJ2 Boige ve instancelan belileme /#TSK46
NoPrority 54 NoPriority u
#PRJ2 ITSM Sireg rolleri belirleme/#TSK4S
NoPriority sA
> Super Admin
* Tom Hanks
#PRJZ Gorevlerde kateg ¥ Yol Haritasi
NoPriority T39-Sunucy ortarmi hazirig: t 3 ®
T40-Uygulama kunulum iglemieri i 3 § @
#PRJZ Worklog / Timesh
i Tal-Uygulama DNS ve SSL konfigarasyonu k 4 + /72 3 B
T42-AD entegrasyon tanmioma S - B
T43-Eposta entegrasyon tanmlama + /7 B3 B B
T44-Kullameilan ve kullanici gruplan tamimlama  Jack ¥ Biti + /72 3 B
Ta5-Teknisyenier ve teknisyen grupionmi tanimioma super A 2 | 3 B
T46-Balge ve instancalan belileme . + 2 3 8 B
T49-ITSM Slreg + /72 3 B
T50-Teknisyen roller| dizanieme © /4 38 B
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Enterprise Service Management

Servicecore ESM'nin temel amaci, bir isletmenin genel hizmet yonetimini ve is stireglerini optimize
etmektir. Bu, departmanlar arasinda daha iyi isbirligi, hizmet kalitesinin artiriimasi ve genel olarak
bir organizasyonun rekabet avantajinin gli¢lendirilmesiyle sonuglanir.

Servicecore'un igindeki tim hizmet slireglerini ve bu slreglere odaklanan bir yaklagimi ifade eder.
Bu, Servicecore'un sadece IT (Bilgi Teknolojileri) departmani igin degil, ayni zamanda diger
departmanlar ve is birimleri igin de hizmet yonetimi uygulamalarini igerir. Servicecore ESM
yaklagimi, bir sirketin genel hizmet verimliligini ve miisteri memnuniyetini artirmayi amaglar.

Servicecore ESM'nin bazi ana unsurlari sunlardir:

1. Hizmet Yonetimi: Servicecore ESM, bir organizasyonun tiim boliimlerinde hizmet saglama
ve yonetme slreglerini igerir. Bu, IT hizmet yonetimi, misteri hizmetleri, insan kaynaklari
yonetimi ve diger islevleri igerir.

2. Siirec Standardizasyonu: Servicecore ESM, farkl departmanlarda ve is birimlerindeki
hizmet slreglerini standardize etmeyi amaglar. Bu, daha iyi hizmet kalitesi, etkinlik ve
verimlilik saglamaya yonelik araglar igerir.

3. Otomasyon: Servicecore ESM is suireglerini otomatize etmeye yarar. Otomasyon, manuel
islemlerin azaltilmasina ve hizmet siireglerinin daha hizli ve hatasiz bir sekilde
ylritilmesine olanak tanir.

4. Musteri Odakhlik: Servicecore ESM, i¢ ve dis misterilere yonelik hizmetleri gelistirmeyi ve
daha iyi musteri deneyimlerini saglar. Bu, misteri taleplerini hizl bir sekilde karsilama ve
miusteri geri bildirimlerini dikkate alma anlamina gelir.

5. s Surekliligi ve Giivenlik: Servicecore ESM, is siireclerini giivenli bir sekilde yiriitmeyi ve is
surekliligini saglar.

Customer Service & Support Center
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