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YONETICI OzETI 03

Servicecore, 25 yill agkin servis yonetimi tecrtbesinin Grind olan kurumsal seviye bir [TSM
ve ESM platformudur. ITIL4 yazarlarinin tasarim sUreclerine katildigi bu platform, BT

operasyonlarini, proje yonetimini ve kurumsal hizmet sUreclerini tek altyapida birlestirir.

Bu datasheet, platformun 17 ana modulintn amaclarini, ITIL4 ile entegrasyonunu ve
kurumsal déntdsum surecindeki rollerini 6zetler. Her modul, native entegrasyonlu calisir;
modulden module degisen koklerine ragmen tek veri modeli ve tek araylz Uzerinden
yonetilir.
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MoDUL 01 SERVICE DESK & INTERACTION MANAGEMENT

Servis Masasi ve Etkilesim
C Yonetimi

Tum kanallardan gelen etkilesimlerin tekil iletisim noktasi.

—— ITIL4 PRATIGI

(O ETKILESIM GELEN KUTUSU 30 aktif

KANALLAR | & E-posta 12 () Chat 8 R, Telefon ¢ A- Sosyal 4

£ VPN erigim hatasi — kullanici raporu 2 dk once (Yeni
() Yaziim kurulum talebi 8 dk once (Sinif.
&, ERP raporlama soru — Finans 14 dk once (Atandi
Ar Yazici ariza sikayeti — Kat 4 26 dk dnce (Olay

Service desk modulu olarak da isimlendirdigimiz, musteri ile temasinin basladigi yer olarak
tasarlanan Interaction katmani ile muasterilerinizin hentz siniflandiritmamis her tar cagrisini kayit
altina alabilirsiniz. Servis yonetimi Grtn ailesinin musteri/kullanici etkilesimlerinin kaydedildigi
karsilama alani olarak Service Desk/Interaction Management modull ile tim kanallardan gelen

etkilesimlerin tekil iletisim ve temas noktasi simule edilmigtir.

Email, telefon, chat, sosyal medya, web araylzui ve dogrudan fiziksel bagvuru gibi tim
kanallardan gelen her tar kullanici gagrisi tekillestirilmis bir alanda kaydedilmektedir. Bu
bolimde dncelikle kullanicinin omnichannel modeli ile tekillestirilmis ve birlestirilmis ¢cagrilari

tek bir merkezi tekil iletisim noktasinda isleme alinmaktadir.
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Bu asamada siniflandirma yapilarak gelen ¢agrilarin ilgisiz olanlari elenebilmektedir. ilgili
cagrilarin ise Olay, istek, Sikayet, Oneri, Bilgi istegi vb. farkli sUreglerden hangisi ile devam

edecegdi bu seviyede belirlenmektedir.

Cagrilarin/etkilesimlerin ne oldugu ve hangi slregle devam edecegine karar verildikten sonra
Olay veya istek modiillerine aktarimi bu asamada gerceklestirilmektedir. Olay, Problem, istek,
Degisiklik, SUrim yonetimi streglerinin tamaminda ortak bir ylk olan kullanici ile strekli iletisim

ise yine Interaction Management tarafindan karsilanabilmektedir.

Bu sayede bu kritik yénetim sUrecleri gercekten degerli olan esas faaliyetlerine odaklanirken,
musteri etkilesimi agsamalari Interaction Management tarafindan hafifletilmektedir. Soru,
sorun/ariza, kesinti, hizmet istegi, bilgi istegdi, sikayet, gelistirme istegi, degisim istegi, is analizi,
¢dzUm oOnerisi, iyilestirme dnerisi gibi siniflandirmalarla baslayan ve ardindan Olay, Problem,
Istek, Degisiklik, Striim, Konfiglrasyon siregleri ile devam eden deger akisinin ilk baslangig
noktasl [TIL4'de agik¢a “Engagement” safhasli olarak tanimlanmigtir.

Bu engagement agsamasinda hem kullanici hem de musteri ile gergeklestirilen tum etkilesimler
kayit altina alinip degerlendirilmelidir. ITIL4 ile birlikte vurgulanmaya baglanan bu etkilesim
katmaninda yine ITIL4 tarafindan is analisti, ilisiki yoneticisi, mUsteri temsilcisi, servis seviye
yoneticisi, service desk ¢alisani gibi roller beraber galismaktadirlar.

Geleneksel servis yonetimi yazilimlarinda bu etkilesimlerin hem sire¢ hem de omnichannel
olarak tekil iletisim notasinda (SPOC) toplanmasi ve filtrelenip, énceliklendirilip dogru suregler
devam etmesini saglayan bir akis veya modul bulunmamaktadir. Bu konuda ITIL4 uyumlu ilk

¢6zUm Servicecore tarafindan saglanmaktadir.
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MOoDUL 02 INCIDENT MANAGEMENT

Olay Yonetimi

@ Kesinti ve arizalara hizli midahale, teshis ve ¢ozim.

— ITIL4 PRATIGI

AKTIF OLAYLAR 42 o Q ara v filtre 2
ID BASLIK ATANAN ONC. SLA
#4218 VPN baglanti sorunu — istek yanitsiz Ahmet Y. Yiksek 1s 22d
#4217 Mail sunucu gecikme alarmi Selin K. Kritik 0s 18d
#4216 ERP raporlama hatasi Mehmet T. Orta 3s 45d
#4215 Yazicl arizasl — Kat 4 Ayse D. Duistik 6s 1ed
#4214 Disk %95 dolu — DB sunucu Sistem Yiiksek 2s 03d

[ITIL4'UGn tanimladigi sekliyle olay ydnetiminin dncelikli amaci kesinti ve arizalarin ise etkisini
azaltmak i¢in olabildigince hizli midahale edip, teshis koyup, ¢cézim getirmek ve sorunu
gidermektir. Bu amacla olaylarin hizli ve dogru kaydedilmesi, dnceliklendirilmesi, siniflandirilmasi
islemleri strecin 6ncelikli adimlaridir.

Hem Interaction Management katmaninin destegi hem de entegre sistemlerden otomatik
alinabilen alarm mekanizmalari ile ServiceCore Incident Management moduly, olaylarin hizli
tespit ve teghisi 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 modull sayesinde gbézden kagan veya
ge¢ mudahale edilen olaylar tarihe karisacaktir.



Olay yonetiminin en 6nemli sorumlulugu olan ¢6zUm arastirma ve uygulama islemlerinde de
Servicecore dahili modulu olan bilgi bankasi ile ve dis bilgi bankalari ile entegrasyon sayesinde
bu stre¢ adimi da hizlandirilmaktadir. Sadece Servicecore Incident Management modulinde
bulunan t¢ katmanli ¢6zUm mimarisi ile Onerilen, uygulanan ve ise yarayan ¢ézumler
ayristirilabilmektedir.

Bu katmanlardan gelen ¢ozUmler entegre bilgi yonetimi modulinde otomatik siniflandirilmakta
ve tekrarlanan olaylara ¢ok daha hizli mudahale edilmesini saglamaktadir. C6zUm arastirma ve

uygulama asamasinda siki bir takim isbirligi ve gérev yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Servicecore Incident Management modultnde yer alan gérev yonetimi dzellikleri sayesinde
merkezi olay ydnetimi kolayca koordine edilebilmektedir. Gerekli durumlarda olaylarin gegici
veya kalici ¢ozimlerinin Problem Management modull ile entegrasyonu sayesinde dogrudan

olay kaydindan otomatik olarak Problem kaydi Uretilebilmektedir.

Problem kaydi Gizerinden yapilacak analiz ve ¢6zUm calismalari hizlica olay yonetimi moduline
geri aktarilabilmekte ve bu sayede olaylarin ¢6zUmuU hizlandirilabilmektedir. Olaydan
kaynaklanan problem ve degisiklikler, dahili iliskilendirme 6zelligi sayesinde rahatlikla deger
akigl icerisinde takip edilebilmekte ve kullanicinin seffaf sekilde sorunla ilgili yapilan ¢alismalart
gorebilmesi saglanabilmektedir.

Servicecore Incident Management modulinde ayrica yapilan tim islerin is gunlikleri tutularak
aktif efor yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim islemlerin takip edildigi History tracking

ozelligi ile tim faaliyetler geriye yonelik izlenebilmektedir.

Olaylar Probleme veya Degisime iliskilendirilebildigi 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

geligtirilmigtir.

Tekrarlanan kayitlar bu sayede hizli ve verimli sekilde birlestirilebilmekte veya
baglanabilmektedir. Yenilikci (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde bir olay kaydi Uzerinde

gecirilen zaman otomatik hesaplanabilmektedir.

Bir diger 6zglin Servicecore gelistirmesi olan (STE®) Servicecore Time Engine ise aktif tasklar ve
isgunluklerinin zaman hesaplamasini ve timesheet girislerini otomatize etmektedir. Teknik
personellerin konforlu galismasi igin gerekli tim yenilikler yine servis yonetimi uzmanlari ve
teknik ekiplerce bu amagla gelistirilmistir.



Teknisyenlerin kolayca isbirligi yapabilmesini saglayan bir diger yenilik ise olay kayitlarinin
teknisyenler ve kullanicilar arasinda paylastinlabilmesidir. Bu sayede ayni olay kaydi hakkindaki

tim bilgiler hem teknik ekiplerce hem de kullanicilar arasinda paylasilabilmektedir.

Ote yandan tiim yazismalar (AMF®) otomatik mail fetcher (otomatik eposta ayristiricisi)
sayesinde hem teknik ekip, hem kullanici hem de dis paydaslarla yapilan tUm goriusmeleri
“Conversations” (Gortismeler) boéliminde tarihsel olarak listeleyerek karmasanin énline
gecilmistir. Teknik ekibin eposta Uzerinden kullanici ve dig destek kurumlari ile gérismesine
intiyac kalmadigi gibi, bir olay kaydi Uzerinde calisacak yeni diger teknisyenlerin de olaya hizlica
hakim olmasini saglayan bir tarihsel bilgi birikimi saglanmaktadir.

Kayit Gzerindeki hakimiyeti arttirmak Uzere (RCP®) Kayit Kontrol Paneli gelistirilmistir. Tek

panelden suUrekli ve ¢cok hizli glincellemeler yapilabilmektedir.

Bu sayede olay kayitlari Gzerinden harcanan zamanin azaltilmasi saglanmistir. Hizli takip ve
kolay filtreleme igin “Pinleme” ve “Takibe Alma” 6zellikleri gelistirilmistir.

Oncelikli isler icin pinleme ve takibe alma yapilarak kolay kullanim amaglanmigtir. Olay
kayitlarinda 6nemli konulardan biri olan varlik ve konfigtrasyon iliskisi de olay yénetim panelinde
teknisyenin erigsimine sunulmustur. Aktif varlik eslestirmesi sayesinde olayla ilgili tim varliklar
tek ekranda goérebilme ve islem yapabilme imkani saglanmaktadir.
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MoDUL 03 PROBLEM MANAGEMENT

Problem Yonetimi

@ Sorunlarin olasiligini ve etkisini azaltmak icin kok neden analizi.

— ITIL4 PRATIGI

®» PROBLEM KAYIT DEFTERI 3 aktif analiz
P-018 VPN sertifika siiresi dolan kullanici kiimesi Bilinen Hata
Q K OK NEDEN Otomatik yenileme servisi gakigsmasi ® 12 olay
P-017 ERP toplu rapor zaman agimi Bilinen Hata
Q KOK NEDEN Indeks fragmentasyonu © 8 olay

P-016 Mail sunucu gecikme paterni

O KOK NEDEN Spam filtresi gecikmesi ® 5 olay

Problem ydnetimi uygulamasinin amaci, sorunlarin olasiligini ve etkisini azaltmaktir. Olaylarin

gercek ve olasi nedenlerini belirleyerek, gecici cozumleri ve bilinen hatalari ydonetmektir.

Servicecore Problem Management modulindn ITIL4 ile tam uyumlu olarak tasarlanmig G¢ adimi
bulunmaktadir. itk asama olan problem tanimlama da ikiye ayrilmaktadir; reaktif problem
tanimlama olaylar gerceklestikten sonra olaylarin nedenini arastirmaya yonelik iken, proaktif
problem tanimlama olaylar gergeklesmeden Once sorunlari belirleme ve kayit altina alma

yaklasimidir.

Ik tar problemler olay yonetimi modulinden iliskilendirme ile otomatik olarak yapilabilirken,
ikinci tur problemler de ilgili modul igerisinden manuel veya sistem izleme araglari ile entegre

edilerek otomatik olarak agilabilmektedir. Bu agamada problemler hizlica kayit altina alinmistir.



Interaction ve Incident modduilleri ile entegrasyondan gelen 6n bilgiler sayesinde dnceliklendirme
ve siniflandirma islemleri tamamlanmis bu kayitlar igin hizlica ikinci asama olan Problem
kontroltine gegilebilmektedir. Problem kontrolt asamasinda problemlerin analizine odaklanilir ve
Servicecore Problem Management modulinde analiz asamasinda problemin nedeni ve

semptomlari (belirtiler) kayit altina alinir.

Bu asamada analiz igin gerekli konfiglrasyon ve Cl bilgileri entegre varlik modull sayesinde
erisilip inceleme yapilabilmektedir. Problem analizi icin ihtiya¢ duyulan varlik ve konfiglrasyon
bilgileri Servicecore Asset ve Servicecore CMDB modullerinde kullanima hazir olarak
sunulmaktadir.

Sorunlar analiz edildiginde, onlara "bilinen hata" durumu atanir. Bu noktada problem bilinen hata

olarak kayit altina alinabilir.

Uciincl asamada ise hata kontrolii calismalari Problem Management modiilinde kayit altina
alinmaya baslanacaktir. Bir problem analiz edildiginde kontrol edilmelidir.

Hata kontrolu igin gbrev yénetimi ve conversation engine kullanilarak i¢ ve dis tim kaynaklardan
destek alinabilir. Ayrica Knowledge Management modull ile entegre olan bu modul ¢ézimlerin
gegici veya kalici olarak kayit altina alinmasi igin hem i¢ hem de dis bilgi kaynaklarinda arama
yapilmasina imkan sunmaktadir.

Aktif cozum arastirmasi igin yapilacak tum yazisma ve gérevlendirmeler modul Uzerindeki
araclarla tekil bir kayit ortaminda online yuratulebilmektedir. Tum bulgular, tim ¢ézim

alternatifleri entegre ¢cozum tabinda kayit altina alinmaktadir.

Gerekli durumlarda problemin giderilmesi icin ve ¢ozimlerin uygulanmasi icin degisiklik kayitlari
da otomatik olarak Problem Management moduliinden agilabilmektedir. Bu sayede degisiklik
yénetimi pratigi icin deger akisinin Interaction ve Incident modullerinden nasil gelistigi geriye
yonelik takip edilebilmektedir.

Yenilikgi (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde bir problem kaydi Uzerinde gegirilen zaman
otomatik hesaplanabilmektedir. Bir diger 6zgiin Servicecore gelistirmesi olan (STE®) Servicecore
Time Engine ise aktif tasklar ve is gunliklerinin zaman hesaplamasini ve timesheet giriglerini

otomatize etmektedir.

Teknik personellerin konforlu ¢alismasi igin gerekli tum yenilikler yine servis yonetimi uzmanlari
ve teknik ekiplerce bu amagla gelistirilmistir. Teknisyenlerin kolayca isbirligi yapabilmesini
saglayan bir diger yenilik ise problem kayitlarinin teknisyenler ve kullanicilar arasinda

paylastirilabilmesidir.



Bu sayede ayni olay kaydi hakkindaki tum bilgiler hem teknik ekiplerce hem de kullanicilar
arasinda paylagsilabilmektedir. Ote yandan tiim yazismalar (AMF®) otomatik mail fetcher
(otomatik eposta ayristiricisi) sayesinde hem teknik ekip, hem kullanici hem de dis paydaslarla
yapilan tim goérismeleri “Conversations” (Gérusmeler) boliminde tarihsel olarak listeleyerek
karmasanin 6nune gecilmistir.

Teknik ekibin eposta Uzerinden kullanici ve dig destek kurumlari ile gérismesine ihtiyag
kalmadigi gibi, bir olay kaydi Uzerinde calisacak yeni diger teknisyenlerin de olaya hizlica hakim
olmasini saglayan bir tarihsel bilgi birikimi saglanmaktadir. Kayit Gzerindeki hakimiyeti arttirmak
Uzere (RCP®) Record Kontrol Paneli geligtirilmistir.

Tek panelden sUrekli ve cok hizli gincellemeler yapilabilmektedir. Bu sayede olay kayitlari

Uzerinden harcanan zamanin azaltilmasi saglanmigtir.

Hizli takip ve kolay filtreleme igin “Pinleme” ve “Takibe Alma” ¢zellikleri gelistirilmistir. Oncelikli
isler igin pinleme ve takibe alma yapilarak kolay kullanim amaglanmistir.

Problem kayitlarinda énemli konulardan biri olan varlik ve konfigUrasyon iliskisi de problem
yonetim panelinde teknisyenlerin erisimine sunulmustur. Aktif varlik eslestirmesi sayesinde

problemle ilgili tim varliklarl tek ekranda gérebilme ve islem yapabilme imkani saglanmaktadir.

Servicecore Problem Management modulinde ayrica yapilan tum iglerin is gunlikleri tutularak
aktif efor yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim iglemlerin takip edildigi History tracking

Ozelligi ile tum faaliyetler geriye yonelik izlenebilmektedir.
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MODUL 04 REQUEST MANAGEMENT

Istek Yonetimi

@ Servis katalogu odakli ugtan uca istek karsilama.

— ITIL4 PRATIGI

'Z SERVIS TALEP FORMU - REQ-2418 Yeni
MHIzZMET TURU ONAY ZINCIRI
Yaziim Kurulumu YONETICI

©)
Mehmet T.
2 TALEP EDEN BT ONAY
Selin K. - Pazarlama © Ahmet Y.
FINANS
O ACILIYET Ayse D.
Orta-3is guni TEDARIK
Ekip

B ACIKLAMA
Adobe Creative Cloud lisans aktivasyonu

Talep Gonder > Taslak

Kullanici isteklerinin karsilandigi bu modulde ITIL4 en guncel istek yonetimi pratiklerine uyumlu
modern bir istek karsilama ve sunum sureci simule edilmistir. Entegre servis katalogundan talep
edilerek baslayan musgteri talepleri, istek yonetimi modull sayesinde ugtan uca

yOnetilebilmektedir.

Kullanicilarin istekleri hem interaction modulinden hem emaille otomatik olarak hem de servis
katalogundan tetiklenerek kayit altina alinabilmektedir. isteklerden kaynaklanan degisiklikler,
surtmler ve projeler dahili iliskilendirme 6zelligi sayesinde diger modullere aktarilarak, ITIL4

uyumlu servis deger akisl boyunca izlenebilmektedir.



Bu sayede kullanicinin seffaf bir sekilde talebiyle ilgili yapilan galismalari gérebilmesi
saglanabilmektedir. Gerekli durumlarda dis entegrasyonlarla istekler farkl platformlarda i¢ ve dig

paydaslarca takip edildigi ortamlara baglanarak takibi yapilabilmektedir.

Servicecore Request Management modulinde ayrica yapilan tum islerin is gunlukleri tutularak
aktif efor yonetimi takip edilebilmektedir. Yapilan tim igslemlerin takip edildigi History tracking

Ozelligi ile tum faaliyetler geriyve yonelik izlenebilmektedir.

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

Yenilikci (ATS®) Auto Time Spent 6zelligi sayesinde teknisyenlerin istek kayitlari Gzerinde
gegcirdikleri sire otomatik hesaplanabilmektedir. Bir diger 6zgin Servicecore gelistirmesi olan
(STE®) Servicecore Time Engine ise aktif gorevler ve is glnliklerinin efor hesaplamasini ve is
glcl/is gunlugu girislerini otomatize etmektedir. Teknik personellerin konforlu ¢alismasi igin
gerekli tum yenilikler yine servis yonetimi uzmanlari ve teknik ekiplerce bu amagcla
geligtirilmigtir.

Istek y&netimi modiliinde ve diger modillerde yer alan dnemli ¢zelliklerden biri de cesitli
kosullu is akiglarinin kurum ihtiyaclarina gére tasarlanabildigi Servicecore Workflow Engine
modultdur. Onay akislari, standart is akislari, kosullu durum degisiklikleri, sire¢ otomasyonu gibi
ihtiyaclarda kullanilmak Uzere kolayca yeni akis olusturmak mimkundur. Bu sayede birgok
kontrol noktasi ve kosulu ile sUreclerin otomasyonu saglanabildigi gibi strecin hangi asamada

oldugu da izlenebilmektedir.

Onaylar asamall ve cok katmanli olarak énceden belirlenmis akislarla otomatik galistigl gibi
asamalar halinde ayrica eklenebilmekte, tim kullanici ve teknisyenlere onay bildirimleri otomatik

goénderilip onaylar tamamlanabilmektedir.
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MopUL 05 CHANGE MANAGEMENT
Degisiklik YOonetimi
Riskleri minimize eden koordinasyon ve danisma akisi.

%y

— ITIL4 PRATIGI

 CHG-2841 - AUTH SERVICE V4.2 Risk: Dusik
B RFC Acildi 14:02
Ahmet Y.
8 Plan Hazir 15:30
Release Ekibi
o CAB incelemesi 16:45

()]

Mehmet T. - Selin K.

©) Onay & Uygulama Bekliyor
Cmt 02:00 penceresi

Degisikliklerin kayit altina alinmasi ve koordinasyonunu kolaylagtiran bu modulde tim degisiklik
tarlerine 6zgu akislarla uyumlu bir yonetim paneli teknisyenleri karsilasmaktadir. Bu modulde
degisiklik talepleri Olay, Problem, istek gibi farkli modullerden entegre edilerek alinmakta ve

geriye donuk iligkiler takip edilebilmektedir.

Degisiklik isteginin kaydi (RFC) ile baglayan sureg, degisiklikle ilgili planlama asamasi ile devam
etmektedir. Bu agsamada degisikligin etkisi, riskleri, nasil yapilacagl, kacis planlari ve

koordinasyon gereksinimleri kayit altina alinmaktadir.

Bu agsamadan sonra planin ve degisiklik detaylarinin gézden gegirilmesi icin géris ve onay
toplama agsamasi gelmektedir. Email Gzerinden hizlica advisory (danisma) ve approval (onay)
islemleri, degisim danisma kuruluna iletilip gérigsler ve onaylar toplanabilmektedir.

Dinamik olarak her degisiklikle ilgili danisma komiteleri belirlenebilmektedir. Bu sayede her
degdisikligin gercekten ilgili kisilere danigildigindan emin olunabilmektedir.



Dijitallestirilen danisma/onay sureci sayesinde degisikliklerin en cok zaman kaybina yol agan bu
adimi verimli ve hizli galisan bir aktiviteye donustirulebilmektedir. ITIL4 glncel degdisiklik
yonetimi pratiklerine uyumlu olarak gelistirilen bu modulde, uzayan ve bulrokrasi yaratan onay

asamalari yerini dinamik danisma kurullarina birakmaktadir.

Hem kurum ici hem kurum disindaki uzmanlardan alinacak onaylar email otomatik birlestirme
ozelligi ile modulden gikmadan hizlica yapilabilmektedir. Degisikliklerin uygulanmasi ile ilgili
sonraki asamada ise bir degisiklik yoneticisinin ihtivag duydugu tim koordinasyonu dijital olarak

yapabilecegi gdrev ydnetimi modUull devreye girmektedir.

Bu modul Uzerinden siraya konulan gérevler tamamlanarak degisikligin hizli ve saglikli sekilde
devreye alinmasi saglanmaktadir. Deg@isikliklerin sGrim veya projeye déntismesi durumunda
entegrasyon kabiliyetleri sayesinde calisma diger modullere aktarim yapabilmektedir.
Degisikliklerin analizi asamasinda 6nemli gereksinimlerden olan varlik ve konfigtrasyon bilgisi
de yine entegre Varlik Yonetimi ve Konfiglrasyon Yonetimi modulleri araciligi ile ayni ekrandan

erigilebilir bilgilerle etki ve risk analizlerinin hizlica yapilabilmesi saglanmaktadir.



MODUL ©6 - ASSET MANAGEMENT
MoDUL 06 ASSET MANAGEMENT
Varlik Yonetimi
@ Tam varliklarin yagam doéngust boyunca proaktif yonetimi.

— ITIL4 PRATIGI

& VARLIK ENVANTERI 2.148 kayit

VARLIK TUR ISim SAHIP DURUM

iD

AST-2148 2 DELL Latitude 7440 Ahmet Y. Aktif
AST-2147 @& HP LaserJet M404 Kat 4 Bakim
AST-2146 S Dell PowerEdge R750 Veri Merkezi Aktif
AST-2145 &% Cisco Catalyst 9300 Ag Ekibi Aktif
AST-2144 2 Apple MacBook Pro 14 Selin K. Atama

Kolay, hizli ve entegre varlik yonetimi ile tanigin... Varliklarin yasam dongusi boyunca
durumlarinin, sahipliklerinin, finansal bilgilerinin takip edildigi bir uygulama modulu ile gtncel
aktif ve gecerli bilgilere surekli erisim ile islerinizi kolaylastirin. [T ve non-IT tim varliklarin tespit
edilip kayit altina alinmasi igin gerekli 6zellestirilebilir varlik dznitelikleri sistemde
olusturulabilmektedir.

Genig konfiglrasyon nesnesi kUtuphanesi ile yonetilmesi gereken 6znitelikleri birakin

Servicecore yonetsin!

10



Bu modulde tim varliklar yasam dénguleri boyunca proaktif yonetilecek sekilde tim bilgilerinin
asamalar halinde kayit altinda tutulabilecegi 6zellikler ile donatilmistir. Varlik modult tim diger
Servicecore modulleri ile native entegredir ve tim diger servis yonetimi streclerinin ihtiyag
duydugu glincel varlik bilgilerini tek tusla saglamaktadir. Ote yandan yaygin varlik kesif Grinleri
ve monitoring sistemleri ile kolay entegrasyonu sayesinde varlik bilgilerini canli sistemlerden

sUrekli update ederek kontrol saglar.

Varliklarin diger streglerle iliskilerinin yanisira, varliklar arasi iliskiler (dependencies) de sistemde
tutulabilmektedir. Ayrica varliklarin her tur finansal verileri varlik yasam déngusu boyunca
tutulabilmektedir. Varliklarla ilgili s6zlesmelerin tanimlanmasi ve takip edilmesi igin gerekli
sozlesme yonetimi dzelliklerinin yanisira, varliklarin tdm durum degisiklikleri ve history bilgisi

sistemde ayrintili olarak tutulabilmektedir.
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MoDUL @7 CONFIGURATION MANAGEMENT & CMDB

Konfiglrasyon Yonetimi ve
@ CMDB

Hizmet haritalari ve varlik iliskileri tek dogruluk kaynaginda.

—— ITIL4 PRATIGI

¥ CI BAGINTI HARITASI — ERP HIzMETI 5 bilegen
S
HIzZMET
ERP-PROD
S| &n
Veritabani Yiik Dengeleyici
] ()
Web istemci Auth Servisi

ITSM Urdnlerinde en énemli baslik varliklarin bir arada yapilandirilarak olusturdugu hizmetlerdir.
Hizmet ydnetiminin énemli bir gereksinimi, hizmetin hangi varliklardan olusturuldugu ve hangi

konfiglrasyonda calistiginin gincel bilgisidir.

Bir hizmetin iligkili olaylar, istekler, degisiklikler ile basindan ne gegtiginin takip edilmesi gerekir.
Ayrica bu ortak hizmetlerle iligkili tim destek anlagmalari, tedarikgi anlasmalari ve musteri
anlasmalari ayri ayri kaydedilmeli ve yonetilmelidir.

Hizmetle ilgili yapilan tim harcamalar ve masraflar ayrica kayit altina alinmalidir. TUm bu

Oznitelikleri Servicecore ile kolayca ydnetebilirsiniz.



CMDB Configuration Management Data Base olusturmak igin hizmetlerin ve varliklarin detayli
Ozniteliklerinin ve aralarindaki iligkilerin tanimlanmasi gereklidir. Bu iligkiler ve yapilandirma
bilgileri sayesinde hizmet haritalarini olusturmak mimkuin olmaktadir. Servicecore CMDB

modulu ile hem varliklar arasi iliskiler hem de servis haritalar rahatlikla dizenlenebilmektedir



MODUL ©8 - KNOWLEDGE MANAGEMENT 12

MopUL 08 KNOWLEDGE MANAGEMENT
Bilgi Yonetimi

m Merkezi servis bilgi yonetim sistemi (SKMS).

— ITIL4 PRATIGI

m BILGI BANKASI 284 makale
VPN 2 gln Once ERP 5 gin Once
VPN baglanti sertifikasi nasil yenilenir? Toplu rapor zaman agimi ¢oziimii
® 2.418 ® 1.862
E-POSTA 1 hafta énce ERISIM 3 giin 6nce
Outlook profil onarim rehberi AD parola sifirlama prosedirii
® 1.247 ® 3.104

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

Tam servis yonetimi slreclerinin ihtiyac duydugu ve kurumsal surekliligi saglayacak olan bilgileri
kayit altina alma ve tUm sUreclerden kolayca erisilebilme imkani..

CozUmlerin kategoriler halinde kayit altina alinmasini saglayan bu modulde, gerekli durumlarda
¢cozUmlere olay, istek, problem gibi modullerden dogrudan erisim saglanmaktadir. Bu sayede
isteklerin ve olaylarin ¢6ziUmlenmesi hizlandirilmakta, tekrarlanan olay ve isteklerle ilgili bilgiler

kayit altina alinarak ¢6zum sureleri kisaltilabilmektedir.

Olay ve istek kayitlari icerisinden otomatik ¢c6zUm ve bilgi aramanin yani sira gozUmleri istek ve

olay modullerinden otomatik toplama imkanlari da saglanmaktadir.

Merkezi bir servis bilgi yonetimi sistemi (SKMS) olarak tasarlanan bu modulde tim slreclerde ve
modullerde Uretilen bilgiler tekrar kullanim igin saklanmaktadir. Yetkilendirme mekanizmasi ile
hem teknisyenler hem de kullanicilar icin 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 girilmesi ve yayinlanmasi ile servis
cagri sayisinin azaltilmasi saglanmaktadir.



MODUL ©9 - SERVICE CATALOG MANAGEMENT

MoDUL 09 SERVICE CATALOG MANAGEMENT

Servis Katalog Yonetimi

@ Servisleri standartlastirin ve musteri hizmetlerini dijitallestirin.

— ITIL4 PRATIGI

< SERVIS KATALOGU 184 hizmet

2 O a

Yeni Galisan Onboarding VPN Erisim Talebi Yazilim Kurulum

Hesap, donanim, erisim Uzak ofis baglantisi Lisansli uygulama istegi
iste > iste > iste >
] ] a

Donanim Tedarik Toplanti Odasi Sifre Sifirlama

Bilgisayar, monitor, cevre Rezervasyon ve donanim Acil erisim ¢6zUmu
iste > iste > iste >

Gelismis otomasyon dzellikleri ile servislerinizi standartlastirin ve masteri hizmetlerinizi ugtan
uca dijitallestirin..

Servicecore SCM modulu ile cok katmanli servis kataloglarinizi kolay kullanimli ara yuzler ile
hizlica gelistirin ve surekli glincel tutun.

istek ydnetiminin arka planinda yer alan tiim servis ydnetimi aktivitelerini standartlastirma ve
surdurulebilir hizmet kalitesini saglamak amaciyla gelistirilen SCM modUld modern bir kullanici
istek yonetimi icin gerekli zemini sunmaktadir.

On tanimli talep formlarini servise gére Ozellestirebilme, onay asamalarini 6n taniml
kurgulayabilme, servis seviye anlagmalarini servis bazinda dizenleyebilme ozellikleri ile tim

servisleri 6zellestirin.



Her servisin arkasinda yer alan 6n tanimli is akislarini tanimlayabilme ve servisin her tekrarinda
otomatik gérev dagitimi yapabilme 6zellikleri ile servis yonetiminin kalite glivencesi

saglanmaktadir.

Standartlastinlmis is akislarl sayesinde servis yonetilebilirligi ve kullanici memnuniyeti

saglanmaktadir.



MODUL 10 - SERVICE LEVEL MANAGEMENT

MoDUL 10 SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Servis Seviye Yonetimi

V Cok katmanli SLA ile 6ncelik ve zamanlama otomasyonu.

— ITIL4 PRATIGI

(» SLA PERFORMANS PANELI Mayis 2026
YANIT SURESI ¢cOzUM SURESI ILK TEMAS ¢0OzUM
12 dK neder 15 dk 3.4 SAa hedef 4 sa %64 hedef %70
%96 %92 %85

POLITIKA TANIMLARI

P1- Kritik Olay 0/15 dk - 7/24 ( Aktif
P2 - Yiksek Olay 1 sa - is saatleri [Aktif
P3 - Standart Talep 8 sa - is saatleri (Aktif

Entegre servis seviye yonetimi ile tum servis yonetimi sUreglerinizin performansini arttirin..
Musteri beklentilerinin hem olay hem de isteklerle ilgili tanimlarini kolayca yénetebilecegdiniz,

parametrik servis seviye anlagmalari uygulamasi ile performans sizin kontrolintzde.

Erisilebilirlik ve servis sunum sureleri ile ilgili beklentilerin dogru tanimlanmasi ile

onceliklendirme yukind otomatiklestirin.

Olay ve istek yonetimi sureclerinin dncelikli ve zorlu faaliyetlerinden olan énceliklendirme

calismasini otomatiklestiren servis seviye yonetimi modulu ile hizmet kalitesini arttirin.



Cok katmanli servis seviye anlagsmasi (Multi-Level SLA) tanimlama yetenekleri donatilan bu
modulde musteri servis slre beklentilerini dogru belirleme ve tum faaliyetleri dogru zamanlama

ile sunabilme ihtiyaci otomatiklestirilmistir.

Kolay SLA girisleri ile hem olay hem de istekler icin dogru siralama ve zamaninda mddahale
imkani saglanmaktadir.
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MoDUL 11 MEASUREMENT & REPORTING MANAGEMENT

Olciim ve Raporlama Yénetimi

~N
Veriye dayall kararlar i¢in entegre raporlama ve KPI.
— ITIL4 PRATIGI
~ MRM - KPI PANELI 30 giin
OLAY HACMI MTTR SLA UYUM CSAT
1.418 3.4sa %92 4.6 /| 5

O 1] ]

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

ITIL4 ile birlikte basli basina énemli bir pratik olarak tanimlanan MRM sureci Servicecore
Uzerinde gerekli 6lcim ve raporlama araglari ile calisacak sekilde modellenmistir. Servis
yonetiminde gerekli ve yaygin kullanilan raporlar dnceden rapor kitapliginda hazirlanmis ve

kullanima sunulmustur.

Klasik raporlamadan farkli olarak [TIL4’te tanimlandigi sekliyle hedeflerden yola ¢ikan bir
olcimleme metodu olusturulmustur. Operasyonel raporlarin yanisira, stratejik ve analitik raporlar
da gelistirilebilmektedir. Sureg ve servis kalitesini 6lgcmeye yonelik performans gostergeleri ve
bunlarin farkli bilesenlere gére dinamik gérintumleri detayli raporlar halinde ydneticilerin

erisimine sunulmustur.

ihtiyag duyulan yeni raporlarin tasarimi da servis rapor sihirbazi (SRW - Service Report Wizard)
araciligl ile kolayca yapilabilmektedir.



Bu raporlar farkli bakis agilarinda sure¢ ve servislere bakan farkli yénetim kademelerine gdore

dzellestirilen panolarda (Dashboard) bilesenler (widget) halinde gésterilebilmektedir.

Surekli iyilestirmenin ilk adimi stre¢ ve servislerdeki sorunlu ve performansi disuk alanlarin
tespitine dayanmaktadir. ITIL4’e gOre servis yonetimi uygulamasinin baslangi¢ noktasi tam da bu
sureg ve servis zafiyetlerinin oldugu bolgelerdir. Bu nedenle raporlama modull tim diger
sureclerin denetiminin ve iyilestirilmesinin takibi anlaminda strekli iyilestirme sUrecinin de

vazgecilmez aracidir.



MODUL 12 - SELF SERVICE PORTAL
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MoDUL 12 SELF SERVICE PORTAL

— ITIL4 PRATIGI

o SERViIS PORTALI - HOS GELDIN SELIN

Yeni bir talep olugtur
Servis katalogundan ihtiyacin olan hizmeti se¢

SON TALEPLERIM

REQ-2418 Adobe lisans aktivasyonu Onayda
REQ-2412 VPN erigim talebi Atandi
REQ-2405 Yeni klavye tedarik Tamamlandi

Self Servis Portal

o Essiz servis talep ve takip deneyimi.

Pazarlama

(ﬂ + Talep Olugtur \
\ J/

BILGI IPUGLARI

nQd

nQ

VPN baglantisi igin sertifikanizin
glncel oldugundan emin olun.

Yazilim talebi formunda lisans tipini
belirtmeyi unutmayin.

Acil olaylar igin dogrudan 444CORE
arayin.

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

Profesyonel bir servis saglayicinin olmazsa olmaz ihtiyaglarindan biri de mugterilerine 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 Uzerinden 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 yurttebilir.

Kullanicilar bilgi bankasi Uzerinden olay ve isteklerle ilgili bilgilere kolayca erigebilir ve self-

servis ¢dzUmlere hizlica erisebilir.



Kullanicilar servis katalogunu portal Uzerinde goérebilir ve isteklerini katalogdan segerek teknik
ekiplere iletebilir. Sunulan tim servisler SCM modulinde dnceden hazirlanmis paketlerdir ve
kullanicilar bu panelde dogru servisi arama motoru ile veya katalog i¢erisinde gezerek bulabilir.

Actiklari servis taleplerini yine ayni portal Uzerinde takip edebilir ve detaylarini gérebilir.

Kullanicilara atanmis projeler, varliklar ve hizmetler de keza bu portalda gorulebilir ve bir

kullanicl kendisine ait varliklarin, hizmetlerin, projelerin durumunu buradan takip edebilir.
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MoDUL 13 CONTINUAL IMPROVEMENT

Siirekli lyilestirme

[TIL4'Gn ana uygulama metodolojisi: Cl Register.

— ITIL4 PRATIGI

~ SUREKLI IYILESTIRME DEFTERI 82 girdi
1D BASLIK ONCELIK DURUM SAHIP
CI-082 Olay siniflandirma otomasyonu Yiiksek Uygulama ) AhmetY.
CI-081 KB makale arama puant iyilestir... Orta Analiz Selin K.
CI-080 Onay siresi kisaltma — standart... Yiksek Pilot Mehmet T.
CI-079 Self-servis kullanim oranini artir... Orta 0lcim Ayse D.

Surekli iyilestirme servis yonetiminin esas uygulama metodudur. ITIL4’e gére servis yonetiminin
bitmeyen bir strekli iyilestirme metodu ile uygulanmasi gerekir.

Suarekli iyilestirme ITIL4’0n ana uygulama metodolojisidir. Her servis ydnetimi sisteminin
omurgasinda sUrekli iyilestirme pratikleri yer alir. Bir servis yonetimi stireg ve servis otomasyonu
galismasinin dogal bileseni surekli iyilestirme uygulamasidir.

Surekli hedeflerle uyum, durum tespiti, zayifliklarin tespit edilip giderilmesi icin goéreviendirmeler
ve iyilestirmelerin surekli devam ettirilmesi icin gerekli insiyatiflerin kayit ve takip mekanizmasi
Cl modulunde gelistirilmistir. Strekli iyilestirme kayitlari (Cl Register) ortami olarak ClI moddlu, Cl

insiyatiflerinin bastan sona takibi igin gerekli altyapiyl saglamaktadir.

Surec 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.



ITIL4 ve Servis Yonetimi pratiklerinde “son kullanicilarla” etkilesimin U¢ temel tlra bulunur. Olay,

istek ve iyilestirme Onerisi.

Genellikle olay ve istek suregleri karigtirilir ve ayni sekilde ele alinir ki bu dogru degildir. Fakat
daha sorunlu olan yaklagim ise iyilestirme Onerilerini istek ile ayni kategoride veya ayni yazilim
modulinde ele almaktir.

Kullanicilarin standartlastirilmig isteklerini iceren servis katalogunda 6énerilere, ek ihtiyaglara,
yeni gereksinimlere vb. gelistirme-tasarim-tretim gerektiren konulara yer verilmemelidir. Bunlar

birer Cl kaydi olarak analiz edilmeli, degerlendirilmeli ve gorus toplanmali ve karar verilmelidir.

Onceliklendirmeye alinan ve diger gereksinim-ihtiyag-fikirlere gore siraya konularak hareket

edilen bu tar iyilestirme insiyatifleri akabinde birer degisiklik veya proje ile de devreye alinabilir.

“Engage” safhasinda kargilasilan standart disi her tlr gereksinim bir iyilestirme firsatidir. Bazilar
“fayda” saglamazken bazilari az faydali bazilari da yiksek katma deger iceren bu tur 6neriler Cl

sureci liderliginde ve bir cok bagka surecin katkisl ile degerlendirilir.

Servicecore Cl modiilinde bu degerlendirme tam (¢ agsamali olarak islenmektedir. ilk asamada

“Analiz”, ikinci asamada “Degerlendirme”, (iclincii asamada “Istisare- Danisma” adimlarindan

gecilir.

Cl pratiginin sahibi olan CI Yoneticisi liderliginde bu U¢ asamali karar verme slrecine katki
saglayan diger suregler ; ig analizi, servis seviye yonetimi, iliski yonetimi, servis portfoy yonetimi,
risk yonetimi, servis finans yonetimi, servis katalog yonetimi, istek yonetimi stregleridir.

Servicecore uygulamasini diger tim Urtnlerden farkli kilan bir diger 6zellik bu tir standart digl
isteklerin eposta ve portal araciligi ile alinmasi sirasinda Interaction ve Cl ara katmanlarini

entegre ederek sunabilmesidir.

Genellikle BT birimlerinin yazilim ekiplerinin ézellikle de proje kultirinden kalma dogrudan
siparis alir gibi yazilim gereksinimlerini almasi, backloglara yeterli degerlendirme yapilmadan her
tar gereksinimin hizla girivermesi sorunlu bir yaklagimdir. Standartlasmis 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.



01 Kurum hedeflerine bu dénerinin katkisi nedir? Genellikle son kullanici veya bir departman
tarafindan "acil ve éncelikli" ihtiyag olarak belirtilen gereksinimler kurumun amag ve
hedefleriyle ne kadar ilgili ve bunlara ne kadar katkisi var bunun sorulmasi gereklidir.
[TIL4 ve servis yonetimi dinyasinin bir numarali kurali "deger odaklilk" baglaminda tim
ivilestirmeler kurum hedeflerine bakarak degerlendirilmelidir.

02 Onerilen ivilestirmenin faydalarl somut olarak nelerdir? Bu iyilestirme bir kullaniciyr mi, is
birimini mi, tm kurumu mu kapsamaktadir. Elde edilecek kazanimin mali agidan,
verimlilik agisindan, kalite agisindan getirileri nelerdir. Bu asamada ikna edici, somut,
erisilebilir bir hedef belirtiliyor olmalidir.

03 Bu iyilestirmenin gergeklestirilmesi igin gereken efor nedir? Kullanici veya ic musterilerin
onerdigi iyilestirmenin arkasindaki gerekli eforu bilmesi beklenemez. Bu asamada
gercekci is gucu hesaplanmalidir.

04 Maliyetler nelerdir? iyilegtirmenin faydalarini elde edebilmek icin gerekli maliyet net
olarak bilinmelidir. Maliyet bir iyilestirmenin 1 ve 2. Sorularda sorulan kriterleriyle uyumlu
ve yatirima degecek bir seviyede olmasi beklenmektedir.

05 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 moduliinde bir sonraki adim asagidaki kriterlere bagli olarak dnceliklendirme

amacli degerlendirme puantajidir. Buradaki kriterlere baska kuruma 6zgu kriterler de eklenebilir.

Servicecore Cl modulunde bir sonraki agsama ilgili iyilestirme ile ilgili tum ilgili paydagslardan
(servis sahibi, Grtin sahibi, musteri, diger planlama ve tasarim suregleri, sistem yéneticileri,
yazilim ve altyapi ekipleri ve kullanicilar vb) gérts toplanmasidir.

TUum bu asamalardan gecen bir iyilestirmenin devreye alinip alinmayacagi, énceliginin ne olacagi,
ne zamana kadar yapilmasi gerektigi konusundaki kararlar Cl Details boliminde ve sag panelde

ver alan Properties alaninda kayit altina alinir.

Eger devreye alinacaksa Implementation safhasina gegilir ve burada bir degisiklik kaydi veya bir

proje kaydi agilarak iyilestirme devreye alinip takip edilir.

Son asamada gdzden gecirme yapilarak Cl pratiginin “Did we get there?” sorusu sorularak
iyilestirmenin ise yarayip yaramadigl, hedeflerine ulasip ulasmadidi ve kurum icin 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.



MODUL 14 - SERVICE AUTOMATION

MoODUL 14 SERVICE AUTOMATION

Servis Otomasyonu

>— Olay ve istekleri dinamik kurallarla otomatize edin.

— ITIL4 PRATIGI

& OTOMASYON KURALI — OLAY YONLENDIRME AUTO-014
4> WHEN Y CONDITIONS <* ACTIONS
TETERLEVICT oncelik = Kritik 2 Nobet ekibine ata

@ Yeni olay agildi
kategori 3 Altyapi L) SMS + e-posta gonder
KANAL
saat € 7/24 B SLA P1 ata
& E-posta - Monitoring
> >

Otomatik is kurallarl tanimlama ve kosullara bagli olarak olay ve istekleri dinamik yonetme
Ozellikleri ile donatilan servis otomasyonu kural servisi (SARE- Service Automation Rules Engine)

sayesinde bir cok manuel yonetim faaliyeti kural tabanli is motoru ile otomatiklestirilmektedir.

Kolayca tanimlanabilen kurallar ile kosullara bagli aksiyonlar otomatik yapilabilmekte ve bu
sayede tum servis kayitlarinin dinamik olarak gtincellenmesi ve akiglarin hizlanmasi

saglanmaktadir.

Manuel veri gliincellemeye gerek kalmadan gergeklesen her olasi durumda tamamen
teknisyenin ve slreg yoneticisinin hayal gucltne bagli tim aksiyonlari otomatiklestirmek

muamkdun hale getirilmigtir.

Yonetim panelinden kolayca tanimlanabilen basit aksiyonlardan, cok 6n kosullu, gok katmanli ve
cok aksiyonlu dinamik kurallara kadar pek ¢ok otomatik sure¢ dnceden tanimlanarak is

akislarinda daha fazla otomasyon ve servislerde daha yuksek hiz saglanmaktadir.
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MODUL 15 - TASK MANAGEMENT (WORKFORCE & TALENT MANAGEMENT)

MODUL
15 TASK MANAGEMENT (WORKFORCE & TALENT MAN..
o= )
Teknisyen is yukU, yetenek ve takvim yonetimi.
— ITIL4 PRATIGI
GOREV PANOSU — OLAY MODULU 36 gérev - 18 teknisyen
YAPILACAK 8 DEVAM EDEN 12 TAMAMLANDI 16
T-4218 % T-4214 MT T-4198 %
VPN sertifika incele DB performans test Yazici bakim — Kat 4
Yiksek Kritik Duslk
T-4217 SK T-4210 AY T-4196 SK
Mail server log analizi AD parola sync VPN reset
Orta Yiksek Yiksek

T-4208 AD
Yazici bakim plani

Distk

Tam servis yonetimi slreclerinde teknisyenlerin yuruttigu goérevler sayesinde isler devam
edebilmektedir. Her olay, istek, problem, degdisiklik, striim, proje ve tim diger sUrecler bir cok
gdrevin teknik ekiplerce yerine getirilmesi sayesinde tamamlanabilmektedir.

Servicecore Task Management ortak fonksiyonu hem surecler boyunca isbirligini, hem de
sUreclerden bagimsiz yurutulen tim aktiviteleri kayit altina alarak merkezi is yuku
koordinasyonunu saglayabilmektedir.

ITIL4 ile birlikte gelen en dnemli sUreglerden biri olan Workforce and Talent Management

pratiginin temelinde yer alan is gucl yonetimi iste bu modul ile saglanmaktadir.



Tum teknisyenlerin kaynak kullanimi ve uygunlugunu tekil bir koordinasyon ile gérebilmenin yolu

yapilan tum goérevlerin moduller boyunca kayit altina alinmasidir.

Kayit altina alinmayan, platform disi kalan, kayitsiz yaratulen, email ortamlarindan surdurulen
veya sozlU takip edilen gorevler olgulemeyen, ispatlanamayan, gortilmeyen is yuka daglarini ve

dengesiz kaynak kullanimini dogurmaktadir.

Bu sekilde kayitsiz ve gdrev yonetimi olmaksizin ¢calisan kurumlarda su sorunlar dogmaktadir:

01 Dengesiz is dagiimi

02 Adaletsiz gbrev dagilimi

03 Yetkinliklerin israf edilmesi

YA Onceliklerin kontrolsliz degismesi

05 Yapilan islerin gérinur olmamasi

06 Kaynak yonetiminin yapilamamasi

07 Ortak ajandalarin gérilememesi

08 Teknisyenlerin ¢ok yoneticili bir ortamda mutsuz calismasi
09 Yetkinliklerin gelistirilememesi

10 Sureglerin basarili olamamasi

TUm bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi igin merkezi bir kaynak/is gticl ve gérev yonetimi
gereklidir.

Bunu saglamak tzere gelistirilen (WTE®) Workforce and Tasks Engine ve bunu destekleyen bir
diger teknoloji olan (STE®) Servicecore Time Engine sayesinde is yikU ve kaynak yonetimi
kolaylasmaktadir. Gérevlerin ortak ajanda ve ortak gorev listeleri yonetimi modulleri sayesinde
yukarida listelenen kronik problemler ortadan kaldirilabilmektedir.

Kanban Modulu :

Tam gorevlerin Kanban modeli ile durumlarinin takibi ve giincellenmesi islemleri igin gelistirilen
bu modul sayesinde galisanlar ve yoneticiler gorevlerinin durumlarini kolaylikla gérsel araytz
Uzerinden takip edebilmektedirler. Sadece Teknisyen gunlik gdérevleri degil, Incident, Problem,
Request, Change ve Project modullerindeki gorevlerinin tamamini tek bir ekranda birlestiren bu

modul sayesinde butunlUklu bir is gucu ve gorev yonetimi kolaylikla yapilabilmektedir.



MODUL 16 - PROJECT MANAGEMENT

Proje Yonetimi

Agile, Scrum ve klasik SDLC icin entegre proje moduld.

— ITIL4 PRATIGI

h SPRINT #18 - SERVIS PORTALI 14 gin - 4 ekip

STORY POINTS

84 / 120

SPRINT BACKLOG

PR0J-218

PROJ-217

PROJ-216

PROJ-215

Agile hiz kazandirnr, stratejik planlama ise kontrol saglar. Servicecore Proje ModUlU; backlog

onceliklendirmesinden sprint kurgusuna, story point analizinden kapasite planlamasina kadar

Kullanici arama ...

API rate-limit p...

Dashboard wid...

E-posta sablon ...

VELOCITY

92 ort.

13

SPRINT GUN RISK
7 / 14 p acik
4 hikaye BURNDOWN
AY - Sprint
MT - Sprint
SK - Qg 149
Backlog
AD -
Backlog

tam sireci tek bir merkezi yapi altinda toplar.

Overview ekrani ile story point ilerlemesi, sprint performansi, agik gérevler, butge kullanimi ve
risk durumu tek bakista gérunur. Daginik veriler yerine karar almayi hizlandiran merkezi bir proje

yonetimi sunar.

Gorevlerin fikirden canliya kadar gectigi tim adimlari kolonlar Gzerinde izleyin. Ekipler bugin

neye odaklanmalari gerektigini tek bakista gorur, akis seffaf hale gelir.



Her sprint icin planlanan kapasiteyi ve is dagilimini gérerek gercekgci bir yuk plani olugturun.

Hangi islerin ertelenebilecegini veya 6ne ¢ekilecedini net verilerle yonetin.

Tam is kalemlerinizi énceliklendirin, sprintlere dagitin ve olgulebilir hale getirin. Epic'ten gbreve
uzanan yapil ile aran yol haritasi netlesir.

Ekip kullanim oranlarini (utilization) isI haritalar Uzerinden goérerek kimin asir yiklendigini veya
kimin bosta kaldigini aninda analiz edin.

Atanan gorevler, planlanan saatler ve gerceklesen is kayitlariyla ekip yukunu dinamik izleyin.
Blokajlari erken tespit edin.

Epik ve gorevleri slrikle-birak Gantt zaman cizelgesiyle (Roadmap) yénetin. Hangi projenin ne

asamada oldugunu tum bagimuliklariyla gérun.

OPERASYONEL DERINLIK

Ozellegtirilebilir altyapl ile kurumunuzun is yapis seklini sisteme dayatmayin, sistem sizin

mimarinize uyum saglasin.

Gorevleri kisi bazinda ginlere dagitin. Cakismalari erken fark edip takvim tzerinde surukle-birak

organizasyon yapin.

Hangi statiiden hangisine gecilecegini zorunlu kurallarla gizin. Rastgele ilerlemeleri 6nleyerek

standartlar koyun.
Epic, Bug, Change veya kendi yapilandirdiginiz 6zel tip is kalemleriyle devasa projeleri ayristirin.

Sureg¢ maliyetlerini gikarma, i¢ faturalama ve sprint analizleri igin dakikasi dakikasina seffaf

raporlar edinin.
Takimlara 6zel sinirsiz kolon ve WIP (Work In Progress) limitli panolar ayarlayin.
Tum gorevleri tabloda toplu gérun, filtre kurgularini kaydedin, Excel'e aktarin.

AGILE DONUSUMUNUZU SERVICECORE ILE BASLATIN

Daginik izleme tablolarini, tutarsiz taahhitleri ve gizli blokajlari unutun. Servicecore entegre
Proje Yonetimi moduli Agile, Scrum, Kanban ve klasik SDLC yaklasimlarina uyumlu yapisiyla
farkli kultardeki ekipleri ayni platformda bulusturur. Projeden kaynaklanan degisiklikler, sirimler
ve iyilestirmeler dahili iliskilendirme 6zelligi ile diger modullere aktarilarak ITIL4 servis deger
akisl boyunca izlenebilir.
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MopUL 17 ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT

Kurumsal Servis Yonetimi (ESM)

BT digI tim departmanlara servis disiplinini tasiyin.

£

— ITIL4 PRATIGI

< KURUMSAL SERVIS YONETIMI — DEPARTMAN GORUNUMUG6 birim aktif

(5] 184 2 62 i) 48

Bilgi Teknolojileri
1.418 olay - 184 hizmet

® AKTIF SUREC

td 24

Hukuk

Sozlesme inceleme

e AKTIF SUREC

insan Kaynaklari

Onboarding - izin

® AKTIF SUREC

b 36
Lojistik
Sevkiyat - Filo

e AKTIF SUREC

Finans

Satinalma - Bltge onay

® AKTIF SUREC

& 42

Tedarik
Tedarikgi - Sozlesme

® AKTIF SUREC

Servicecore ESM'nin temel amaci, bir isletmenin genel hizmet ydnetimini ve is sureglerini
optimize etmektir. Bu, departmanlar arasinda daha iyi isbirligi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve
genel olarak bir organizasyonun rekabet avantajinin guglendirilmesiyle sonuglanir.

Servicecore'un igindeki tm hizmet sureglerini ve bu sureglere odaklanan bir yaklasimi ifade
eder. Bu, Servicecore'un sadece IT (Bilgi Teknolojileri) departmant igin degil, ayni zamanda diger
departmanlar ve is birimleri icin de hizmet yonetimi uygulamalarini igerir. Servicecore ESM

yaklasimi, bir sirketin genel hizmet verimliligini ve mUsteri memnuniyetini artirmayl amaglar.

Servicecore ESM'nin bazi ana unsurlari sunlardir:



01

02

03

04

05

Hizmet Yénetimi: Servicecore ESM, bir organizasyonun tum boélimlerinde hizmet
saglama ve yonetme sureclerini igerir. Bu, IT hizmet yonetimi, misteri hizmetleri, insan
kaynaklari yénetimi ve diger islevleri icerir.

Sureg¢ Standardizasyonu: Servicecore ESM, farkli departmanlarda ve is birimlerindeki
hizmet sureclerini standardize etmeyi amaglar. Bu, daha iyi hizmet kalitesi, etkinlik ve
verimlilik saglamaya yonelik araglar icerir.

Otomasyon: Servicecore ESM is sureglerini otomatize etmeye yarar. Otomasyon, manuel
islemlerin azaltilmasina ve hizmet sureglerinin daha hizli ve hatasiz bir sekilde

yurdttlmesine olanak tanir.

Musteri Odaklilik: Servicecore ESM, i¢ ve dis musterilere yonelik hizmetleri gelistirmeyi
ve daha iyi musteri deneyimlerini saglar. Bu, musteri taleplerini hizli bir sekilde karsilama
ve musteri geri bildirimlerini dikkate alma anlamina gelir.

Is Surekliligi ve Glivenlik: Servicecore ESM, is siireclerini giivenli bir sekilde yiriitmeyi ve

is surekliligini saglar.
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