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ONSOZ

Giiniimiizde isletmelerin en dnemli varlig: ¢esitli yollarla elde ettikleri bilgi
birikimi olarak kabul edilmektedir. Elde edilen bu bilgiyi en dogru sekilde
degerlendirebilen, isleyebilen kuruluslar ger¢ek anlamda basarili kabul edilebilecek
kuruluslardir.

Iste bu yiizden Yonetim Bilisim sistemleri bir isletmenin kendi stiregleri,
tirtinleri, miisterileri, finansal yapis1 vb. koglarinda elde ettigi verileri isleyip isletme
ve yonetim i¢in degerli “bilgi haline déniistiirebilen sistemlerdir.

Diinyada ve tilkemizde Yé6netim Biligim Sistemler kullamimindaki hizli artig
nedeniyle bu konuda bir arastirma yapma geregi duydum. Bu yiiksek lisans tezi,
bugiin hizla gelismekte olan sektérlerden biri olan Internet Servis Saglayicilig:
sektoriinde yapilmis bir Yonetim Bilige Sistemi kurma ve gelistirme siirecini ve elde
edilen yararlan igermektedir. Caligmalarim sirasinda benden yardimim
esirgemeyen, bilgi, deneyim ve onerileriyle bana yol gosteren Sayin Hocam Dog.

Dr. Mehmet TANYAS’ a tesekkiir ederim.

Istanbul, 04.Haziran.2000 End. Miih. Dogan Necip Mersin
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YONETIM BILISIiM SISTEMLERI: INTERNET SERVIS
SAGLAYICILIGINDA ABONE YONETIM SISTEMIi
UYGULAMASI

OZET

Yeni teknolojilerin sebep oldugu iktisadi ve sosyal degismeler, glintimiizde
bilgi toplumu adi verilen yeni bir olusumu beraberinde getirmigtir. Bilisim ve
iletisim teknolojisi alaninda yasanan gelismeler 20.ylizyill ikinci yarisindan
itibaren Ozellikle geligsmis iilkelerde toplumsal bir doniisim gergeklestirmistir.
Giinlimiiziin kiiresellesen diinyasinda bu etkiler gelismekte olan iilkelere de
yansimig, hemen her alanda bilgi ¢agimin etkileri hissedilmeye baglamigtir.

Yonetim Bilisim Sistemlerinin &zellikle son 10 yilda en fazla etkiledigi
kesim kuskusuz ig diinyas: olmustur. Is diinyasimn artan rekabet ve kiireselleseme
karsisinda ortaya g¢ikan taleplerine cevap verebilmek ic¢in yazilim ve donanim
teknolojileri hizla ilerlemis, teknolojik ilerlemeler bir ¢ok sektérde doniistiiriicii
etkiler yaparken baz1 sektorlerin ortadan kalkmasina ve yeni sektorlerin olugmasina
neden olmustur. Yoénetim Bilisim Sistemleri yakin zamana kadar genellikle alt
kademe ve orta kademe yoOnetimin rutin iglerinde kolaylik saglama goérevi
iistlenirken, giintimiizde 6zellikle hizli islemciler, gelisen veri tabami yazilimlar: ve
internet teknolojisi list yOnetimin stratejik kararlart lizerinde Onemli bir etki
yapmaktadir.

Bu ¢alismada diinyada ve Tiirkiye’de hizla gelismekte olan bir sektérde,
Internet Servis Saglayicilign sektoriinde Yénetim Bilisim Sistemi’nin kurulmasima
iligkin bir uygulamaya yer verilmektedir.

Internet Servis Saglayiciligi sektoriinde binlerce aboneye ait, farkl: farkl

tiriinlerin, abonelerin kullamim aligkanliklarinin, borg ve tahsilatlarinin takip edildigi



ve diger sistemlerle entegrasyonunun saglandifi bir bilisim sistemine ihtiyag
duyulmaktadir. Yo6netimin ihtiyag duydugu tiim bilgileri istenen kriterlere gore
zamaninda ve dogru bigimde sunabilecek bir Yonetim Biligim Sisteminin kurulmasi
rekabetin yogun oldugu ve miisterinin beklentilerinin hayati oldugu bdyle bir sektor
i¢in kagimilamaz bir zorunluluktur.

Bu sistemin tasarimi elektrik, gaz, su dagitim sirketleri ile telekom, kablolu
tv, vb. gibi ¢ok sayida abonelerin y6netilmesine iligkin sistemlere de uygulanmasi
miimkiin olabilecektir. Ozellikle son yillarda Tiirkiye’de bu sektorlerde yasanan
hizh degisim ve gelisme beraberinde iyi bir Yonetim Bilisim Sistemi ihtiyacin
birlikte getirmektedir.

Bu ¢aligmada o6ncelikle sistem kurami ve sistem yaklasimi ayrintisi ile
agiklanmigtir. Daha sonraki bolimde Yonetim Bilisim Sistemlerinin tanimi ve
gelisimine deginilmistir. Dérdiinci  béliimde Internet Servis  Saglayicilin
sektoriiniin yapisi ve ihtiyaglarn hakkinda bilgi verilmistir. Besinci b6lim uygulama
olarak ele alinan Internet servis saglayicihigi sektoriinde abone yonetimine iligkin
temel is akiglarinin ayrintili olarak anlatildigi boliimdiir. Altinc ve yedinci bsliimler
tasarlanan Abone Yoénetim Sistemi’nin genel yaklasimimi ve kavramsal tasarimim
icermektedir. Her yonetim bilisim sisteminin temel amaci olan yoneticilere karar
almalarinda gereksinim duyduklan verileri saglamaya y6nelik uygulama sonuglarn
sekizinci béliimdeki raporlarla belirtilmistir.

Sonug bolimiinde Yonetim Bilisim Sisteminin genel degerlendirmesi,
yapilan uygulamamin Ozeti ve bagka hangi alanlara uygulanabilecegine yonelik

aciklamalar yer almaktadir.
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MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS:
SUBSCRIBER MANAGEMENT SYSTEM FOR
INTERNET SERVICE PROVIDERS

SUMMARY

Information and Communication technologies caused a radical change in
social life during recent years. The impact of Information Agee can be observed in
all sectors of business life and social life. Managemdent Information Systems
provide the necessary information for executives while making their decisions in a

very fast changing enviroment.

In this study, a subscription management system for Internet Service
Providers is designed and analysed. Internet Service Providers should handle
tausend of subscribers, and analyse their neds very fast and using the newest,
correct data. This can be enabled only by a good designed and developed

Management Information System.

In the first chapter System Theory is explained in detail. The second chapter
is related with System Approach. In the following chapter Management
Information Systems are explained. The forth chaptes include the general structre
and processes of an Internet Service Provider. Fifth chapter explains the workflow
of a subscriber management system for an ISS. Sixth and seventh chapters are about

the general approach and design of subscription management system for an ISS.

Management Information System provides to managers in an organisation

the neccesary information for decision making. The eighth chapter is about the

Xii



provided information (reports) of Subscriber Management System designed in this

project.

The result chapter summerize MIS in general and gives detailed information
about the project. Subscriber Management System designed in this project can be
applied to different sectors like:

Kable modem
Digital TV
Utilities

Electricty

Gas

Water

Pay TV

Leased Line Services

xiii



1.

1.1.

SISTEM KURAMI

Sistem Tanimi

<

Giintimiizde en fazla kullamm alam bulmus sézciiklerden biri de “sistem’
so6zcugiidiir. Oyle ki sistem sézciigiine her yerde ve her zaman rastlayabilecegimiz
sdylemek hi¢ de abartma olmayacaktir. Gerek giinlitk konusmalarda, gerekse seckin
toplantilarda sistem sozcligiiyle karst karsiya geliriz. Ulasim  sisteminin
yetersizliginden, saglik sistemimizdeki aksakliklardan, bilgisayar sistemlerindeki
akil almaz gelismelerden s6z edildigini hepimiz duyariz. Bunlara benzer daha
bir¢ok kavram sistem sozciigiiyle birilikte anilir. Bir anlamda ¢evremizdeki her sey
birer sistemdir: Bir agag, bir insan, bir kent, bir aile, bir otomobil ...

Bu denli genis anlamlar igerebilen boylesi bir sdzciitin tek bir tanimin tek
bir tanimin sinirlan i¢ine sigdirilmas: elbette giigtiir. Ancak bu denli yaygin ve
farkli kullammina ragmen, yine de, sistem olarak adlandirdifimiz tiim bu
kavramlarin bazi ortak ve evrensel noktalan tasidiklan s6ylenebilir. Bu doért nokta
oge, Ozellik, etkinlik ve durum olarak amlir. §imdi bu dort noktay:r kisaca

tanimlayalim:
Oge: Sistem icindeki herhangi bir nesne.
Ozellik: Ogenin niteligi.
Etkinlik: Sistemde degigim yaratan siirecler.
Durum: Belli bir zaman noktasinda sistemin 6ge, nitelik ve etkinliginin
tanimu.

Bu kavramlar daha iyi agiklayabilmek i¢in Tablo 1°i inceleyebiliriz.

Tablo 1.”de goriinen listeyi uzatmak miimkiindiir. Bundan ¢ikaracagimiz sonug 6ge,
ozellik ve etkinlik kavramlarinin tiim sistemler igin ortak anlamlar tagidiidir.
Nitekim, sistem tanimlari da ortak anlamlardan hareketle genelleme yapmaya
ugragirlar. Bu tanimlardan bazilarim §6yle sirlayabiliriz:

Sistem birbirleriyle etkilesim halinde olan bilegenler kiimesidir.



olaylarin olugturdugu bir biitiindiir.

Tablo 1. Degisik Sistemler

Sistem, siirekli olarak birbirini etkileyen ve birbirlerine bagimli olan

Sistem Ogeler Ozellikler Etkinlikler
Imalat Makine Duyarli Imalat
Isgiicti Nitelikli
Mamul Bozuk
Ulasim Tagitlar Hizl Tasima
Yol Uzun
Levhalar Beyaz
Banka Para Cok Para Cekme
Subeler Kiigiik
Kasalar Acik
Iletisim Mesajlar Kisa Haber goénderme
Aygitlar Eski

Sistem belirli girdileri alan ve bunlar1 uygun olarak isleyerek, belirli

ciktilar arasindaki iligkiyi gosteren bir fonksiyonu en biiyliklemeyi amaglayan

varliklar ve 6geler toplulugudur.

etkilesen bir veya daha ¢ok amaca yonelik 6geler kiimesidir.

Sistem, fiziksel veya fiziksel olmayan, kendi aralarinda iligkili ve

Bu tanimlar listesi ne kadar uzatilirsa uzatilsin hepsinde en ¢ok ii¢ temel

nokta bulunacaktir.

Sistem 6gelerden olusmustur.




. Ogeler arasinda iliskiler vardur.

. Sistem belirli bir amaca yénelmistir.

Sekil 1.1. Sistem

Buna gore genel bir sistem tanimi s6yle verilebilir.
Sistem, aralarinda bir iligkiler kiimesi sergileyen, kargilikli etkilesim icinde
belli bir amaca dogru y6nelmis olan 6geler kiimesidir.

Bu tamimda ii¢ anahtar kavram vardir: Oge, iliski ve amag.

1.2. Oge

Oge en iyi bir bicimde 6mekler ile anlatilabilir. Ornegin, 6ge fiziksel nesneler
olabilir. Bir otomobilin degisik pargalar1 birer 6gedir. Yani pistonlar, krank mili, far,
direksiyon vb. Nesneler otomobil sisteminin birer 6gesidirler.

Bunun yaminda birtakim karsilikli faaliyetler 68e olarak diisiiniilebilirler.
Ornegin yonetimin planlama, orgiitleme ve denetleme faaliyetleri birer Ogedirler.
Elektrik ve 1s1 gibi enerji bigimleri de sistem 6geleri olarak alinabilirler.

Diistinceler, kavramlar veya matematik semboller de felsefe sistemlerinin ve
matematik denklemlerinin geleri olarak goriilebilirler.

Bitkiler, bécekler ve hayvanlar da degisik ekolojik sistemlerin 6gesidir.



1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Tliskiler
Sistemin 6Zeleri arasindaki her tiir ve y6ndeki akis iliski olarak adlandirilir.
Ogeler arasindaki bu iligkiler degisik tiirden olabilir.

Mantiksal Iliski
Fiziksel ogelerin, mekan iginde, kendi aralarinda belli bir iliski iginde
bulunduklarn statik sistemler buna iyi bir 6rnektir. Ornegin, bir bélgedeki, kasabalar
arasindaki cografi iliski mekansal iliskiye Ornektir. Bir at6lyedeki tezgahlar
arasindaki uzaklik iligkisi de bir mekansal iligki 6rnegidir.
Dinamik sistemlerde de mekansal iligki s6z konusu olabilir. Ornegin fiziksel

Ogelerin hareket ettigi giines sisteminde mekansal iligki vardir.

Zamansal iligki

Ogeler arasindaki zamansal iliski iki ayn sekilde diigiiniilebilir. Bunlardan ilki
“saat zamam” iligkisidir. Sistem icerisindeki olaylarin sirasim ayirt etmeye yarar.
Bu tiir zaman iliskisi, mutlak zaman iliskisidir. Ornegin bir arabanin hiz1 ile kat
ettigi yol uzunlugu arasinda saat zamam iligkisi vardir. Ikinci tiir zaman iligkisi
“Psikolojik zaman iligkisi” olarak adlandirilir. Bu iligki gorelidir. Kisisel
algilamalara dayanir. Erken, ge¢, nce, sonra gibi sozciiklerle ifade edilir.

Zaman iligkisi tiim etkin sistemlerde vardir. Bazi sistemlerde ise zaman

belirleyici iligkidir. Ornegin ag diyagramlarinda buna rastlanir.

Neden Sonug iliskisi

Tiim dinamik sistemlerde bulunan ¢ok 6nemli bir iligki tiirii de neden sonug
iligkisidir. Neden sonug iligkisi en biiyiik doga yasalarindan biridir. Neden sonug
iligkisi, sonlu zaman siiresi i¢inde gergeklesen, tersinmez siireclere uygulanan bir
yasadir.

Bir zaman noktasinda neden olusur, etkisini verir ve daha ileri bir zaman
noktasinda sonug dogar. Ornegin piyasalarda fiyatin olusmasmi bir neden sonug
iligkisidir. Istemin artmasi nedeni fiyatin artmasi1 sonucunu doguracak ve sunumun

artmasi nedeni de fiyatin diismesi sonucunu doguracaktir.



1.34. Enerjinin Korunumu iliskisi
Maddenin bir bigimden digerine gegiginde goriilen iligki tiirtidiir. Ornegin atese

atilan kémiir ve yanma sonucunda elde edilen {iriin arasinda bu tiir bir iligki vardir.

1.3.5. Mantiksal Iligki

Ozellikle soyut sistemlerde goriilen bir iliski tiiriidiir. Yani disiinceler ve
kavramlara iligkin sistemlerde rastlanabilir. Sistemde belirli bir degisken istenen
degeri aldiginda asagidaki islemleri yap tarzindaki bilgisayar komutu satirlar
mantiksal iligkiye giizel birer Srnektir.

1.3.6. Matematik Iliski
Matematik iligki mantiksal iligkinin &zel bir bigimidir. Ornegin, matematikteki
sayilar sisteminin iki deger arasindaki esitlik ya da esitsizlik iligkisi bir matematik
iliskidir.
1.3.7. Yapisal iligkiler
Bilegkeleri ve bunlarm o6zelliklerini birbirine baglayan iligkilerdir. Ornegin

bileskeler arasindaki uzaklik gibi.

1.3.8. islemsel iliskiler

Bilesen veya bilesenlerin davramigini belirleyen iliskilerdir. Bunu tiim
bilegkelerin durumunun ve sistemin digsal denetlenebilir ve bagimsiz

degiskenlerinin degerlerinin bir fonksiyonu olarak belirler.

1.3.9. Sirasal Iliskiler

Birbirine yalnizca zaman agisindan bagmmli olan sistem olaylar arasindaki

iligkilerdir. Oncelik, sonralik, es zamanlilik gibi deyimlerle ifade edilir.

14. Amag

Insan yapis1 olan her nesne belirli bir gereksinimden dogmustur. Temelde amag

bu gereksinimin kargilanmasidir.



Otomobil tagima igindir. Uretim hatt: imalati gergeklestirir, okul sistemi gengleri
egitir. Amagclarin gergeklestirilmesi, insan Makine sistemleri yaratmak i¢in harcanan
ekonomik kaynaklarin ekonomik bir dogrulanmasidir.

Insan yapisi olmayan sistemlerin ise amaglarimn ayirt edilmesi giigtiir. Eger alt
sistem, daha genisg, dogal sistemin iyi tanimlanmis bir pargas: ise, bu alt sistemin
amact ana sistemin etkinligini destekleyecek yondedir. Ornegin insanin bir alt
sistemi olan sindirim sisteminin amaci besini enerjiye doniistiirmektir. Béylece

insanin yagamim siirdiirmesi amaci gii¢lendirilmektedir.

2. SISTEM YAKLASIMI

2.1. Sistem Yaklasimi Asamalan

Sistem yaklagimi, olaylara durumlara ve sorunlara sistem goriigii ile ve sistem
diisiincesi 15181 altinda yaklagimi ifade etmektedir. Bu yaklasim kendiliginden
gelisen bir aligkanlik olabilecegi gibi 6grenme sonucunda elde edilmis bir beceri de
olabilir.

Sistem yaklagimi daha once sozii edilen biitlinii gérmek farkli bakis agilarim
yoneltmek ve aramada bir yontem izlemek ilkeleri 11§inda gergeklestirilen bir
yaklasim olacaktir. Yaklagim &n diistincesi sorunlan kiigiik pargalara b6lmek ve
tammmlanmig amag¢ dogrultusunda pargalann yeniden birlestirmektir. Bilimsel
deneyimlerle agiklarsak sistem yaklagimi bir sistemin analizi ve tasarmm
asamalarnm kapsamaktir. Bilimsel teknolojik diizen ne olursa olsun bu iki agama
gegerlidir. Sistem analizi ve tasarim kurumsal bir bilgi niteligindedir. Bilginin
eyleme doniistiiriilmesi yani tasarlanan sistemin c¢aligtirtlmas: uygulanmasi
gerekmektedir. Bu amaglarda sistemin uygulanmaya hazirlanmasi ve sonrada
isletilmesi gerekecektir. Sistem tasarlanan amacina uygun olarak galisiyor ise sistem
yaklagim amacina ulasmis demektir. Bir sistemin uygulama asamasi1 hi¢ kuskusuz
cagin teknolojik gerekleri ile smurhdir ya da ¢agin teknolojik diizeyinden

etkilenecektir. Bu nedenlerle giiniimiizde de, sistem yaklagiminin uygulama asamasi



bilgisayar teknolojisinin getirdigi donamim ve yatirim olanaklan ile birlikte

diistiniilmektedir.

Ozetlemek gerekirse, sistem yaklagim iki temel siiregten olusmustur.

. Kuramsal siire¢

. Uygulama siireci
Bu iki siirecin geri bildirimli oldugu agiktir. Yani uygulama siirecindeki gergekler
ve bulgular 15151nda kuramsal siiregte yeniden diizenlemelere gidilebilecektir. Bu iki

temel siireci agacak olursak sistem yaklasimi igin dort temel asama elde

edilmektedir.
® Sistem analizi
) Sistem tasarimi
) Sistem hazirlama
° Sistem igletimi

Bu dort asama tiim sistem yaklagimi ¢aligmalari igin gegerlidir. Bununla birlikte her
asamanin i¢inde gergeklestirilecek faaliyetler incelenen sorunun ve durumun
ozelliklerine gore farkliliklar gosterebilecektir. Bu nedenlerle asagida verilecek olan
ayrmtili agamalari, agik diisinmeye yardim eden yol gésterici kilavuzlar olarak
algilamak daha uygundur. Bu agamalar durumlari bir biitiin olarak ve farkli bakis
acilanyla gozlerken, bu gozlemleri diizenli ve disiplinli bir bigimde yani belli bir

yontem izleyerek yapmanin geregine isaret etmektedir.

2.2. Sistem Yaklasim Alt Asamalan
Yukarida ana asamalan belirtilen sistem yaklagiminin alt asamalarn asagida da
verilmektedir.
Sistem Analizi

° Durumun tanimi



° Sistemin tanimi

° Sistemin gevresinin tanimi
. Sistem cevresinin hedefleri
° Sistemin hedefleri |
. Bilgi ve veri analizi
Sistem tasarimi
. On gorii ve kestirim
° Davranis modellemesi
J Optimizasyon modellemesi
. Yonlendirme sisteminin kurulmasi
. Giivenirlilik sisteminin kurulmasi
. Gelistirme sisteminin kurulmasi

Sistem Hazirlama

Belgeleme

Kurma

Sistem Isletimi

Baslangi¢/pilot/deneme isletimi

Degerlendirme

Iyilestirilmis isletim

2.2.1. Sistem Analizi

a)Durumun Tanmi

Sistem yaklagimindaki ilk adim incelenmesi istenen durumun tamimlanmasidir.
Durum, ¢ogu zaman karsimiza bir sorun olarak yani belli bir sorunun bulundugu ve
¢ozlimlenmesi istemi ile kargi karsiya olabiliriz. Kimi zaman da bir durumun
gelistirilmesi yani daha ileriye gétiiriilmesi s6z konusu olabilir. Her iki konumda da

ilk yapilacak ig “’Tespit’’ dir. Yani;



Sorun var mi1?
Gelistirilecek durum var m1?

Gelistirilebilir mi ve gelistirilmeli mi?

Sorunlarin yamitlarim1 almaktir. Bu amagla yapilmasi gerecken ‘Belirtiler’in
incelenmesidir. Belirtilerin tizerinde diisiintilmesidir.
Ikinci adim ‘Teshis’dir. Yani sorunu ve/veya gelistirilecek durumu olusturan

‘Neden’lerin tanimlanmasidir. Yani;

Sorun neden ¢ikt1?

Neden gelistirilecek durum var?

Sorularinin  yamtlar1 almaktir. Nedenlerin belirlenmesi bize kullanicinin
gereksinimlerinin  neler oldugunun da tamimlanmasim saglayacaktir. Bu
gereksinimlerin degerlendirilmesi ve ‘Onceliklendirilmesi’ yine bu asamada da ele
alinacak olan bir difer noktadir. Onceliklendirme sonucunda ortaya konan
gereksinimlerin bir ‘sistem projesi’ haline d6nistiriilmesi ile durumun
tammlanmasi siireci son bulacaktir. Sistem projesinin ‘¢aliyma amact’ tanimlanmug

olan gereksinimlerin kargilanmasi olacaktir.

Durumun tantmu sistem yaklagiminin belirleyici bir asamasidir. Temel kararlarin
birgogu bu asamada almir. Gergekte bir sitem ¢aligmasi olup olmayacagma iliskin
stratejik karar da bu agamada alinir. Bu agamada olugturulan diigiince ve goriislerle

gozlenen veriler daha sonraki asamalar i¢inde yonlendirici niteliktedir.

Durum tammm agamasindaki incelemelerde degisik teknik ve modellerden
yararlamlabilir. Bunlarin bazilarini su sekilde arayabiliriz.

Beyin firtinalama (veya diger yaraticilik sistemleri)

Veri analizi(iligki analizi Histogram analizi....)

Neden sonug analizi (balik, kilgik analizi)



Pareto analizi
Hi¢ kuskusuz bu tekniklere bagkalar1 da eklenebilir. Bu tekniklere iligkin dzet ve
Ornek bilgiler ilerki bélimlerde ele alinacaktir. Simdi duruma biraz daha 6zel bir

agidan bir igletme dlgeginde bakmaya ¢aligalim.

Sirketler ve orgiitler sistem miihendislerine is bulmak i¢in kurulmamiglardar.
Firmalarin ve organizasyonlarin igletmenin iginde siiriip giden sorunlann vardir.
Bunlara ¢6ziim bulunmasi igletmenin verimliligini ve karlihiimmin artiracaktir.

Sistem miihendisinin gérevi bu sorunlara etkin ¢6ztimler bulmaktir.

Sorunlar nedeniyle bazi1 yoneticiler yardima gereksinim duyarlar. Bu yoneticiler
baz1 seylerin iyi gitmedigini fark edebilirler veya bir planlama karan verirken
yardima gerek duyabilirler daha sonra problem ¢Oziimiine bir biitiin olarak

bakabilen, sistem miihendislerine bas vurabilirler.

Bu kosullarda sistem miihendisi y6neticiyle ve organizasyon iginde yardimct

olabilecek herkes ile gériisme yapar.

Bu gériismelerde 6zellikle asagidaki sorular sorulur.

Sorun nasil ortaya ¢ikt1?

Bir sorun olduguna inananlar kimledir?

Eger sorun daha iist diizeyde alinan bir planlama karar ile ilgili ise, karar verme
noktasina gotiirtilen delil zinciri hangisidir?

Sonug neden 6nemlidir?

Bu, her durumda dogru sorun mudur? Daha bagka daha derin bir sorunun
gOriintiisti olamaz m1? Yonetici tarafindan gosterilen degil de bu derin sorun
coziilecek olsa idi biiyiik karlar elde edebilecek miydi?

Kag¢imlmaz olarak isletmenin kaynaklar sinirhidir. Bu kaynaklar belli oldugunda
sistemler {lizerinde ¢aba sarfetmek yerinde olacak mi1? Yoksa bu ¢aba daha farkls
sorunlarla ugrasilirsa daha iyi mi kullanilmis olacak?
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Bu goriismeler sonucunda, problemin boyutlar1 ve problemin ¢6ziimiiniin

getirecegi muhtemel yararlarin miktar1 da yavag yavas sekillenmeye baglayacaktir.

2.2.2. Sistemin Tanim

Durum tamimlandiktan ve g¢aligma amaci ve alam belirlendikten sonra
yapilacak is iizerinde galigilacak olan sistemin tamimlanmasidir. Bu analiz etme
siirecidir. Bu asamada sistem en 6nemli alt sistemlerine bu alt sistemler arasindaki
etkilesimlere pargalanir. Bu etkilesimler akis-blok diyagramlan ile gosterilirler. Alt

sistemlerin olusturulmasinda ‘sinerjik’etki 6nem kazanir.

Sistem miihendisinin daha sonraki ¢abasi sentezdir. Yani tekil alt sistemlerin
biitiin bir amag¢ dogrultusunda birlikte calisacak sekilde tasarimlanmalaridir.
Sistemin hangi tiir alt sistemlere ayrilacag: boliinmede tasarimlanmalidir. Sistemin
hangi tiir alt sistemlere boliinmesi gerektigi baglangigta bilinmeyebilir. Sistem
tamimlarinin ¢ok karmagik olmasini dnlemek igin baslangigta basit gosterimler ile

calisip gerektikce sistemi karmasiklastirmak daha iyi olacaktir.

Sistem taniminin basit olmasi sorunu ile ilgili olarak sdylenmesi gereken bir
diger noktada sistem tavirim projesinin yeterince esnek olmasidir. Bdylece proje
stiresince yeni bilgiler geldik¢e ve deneyimler biriktikge tamim degisebilecektir. Bu
Ozellikle projenin baglangicinda yeterli bilginin bulunmadigi yeni sistemlerin
tasarimi1 s6z konusu oldugu zaman 6nemlidir. Proje ilerledik¢e inovasyon siirecinin
gelismesi ile sistem tasviri daha agik ve net olacaktir. Gergekten doyurucu bir
¢oziim elde edilene kadar tasarim projesinin birkag iterasyon gegirmesi

gerekecektir.

Sistemin tanimlanmasi siiresince goz Oniine alinmasi gereken kavram ve 6geleri

agagidaki gibi siralayabiliriz.

° Sistemin amaci

* Temel Faaliyetler / stirecler
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° Girdiler

° Ciktilar
. Alt sistemler
. Iliskiler
. Kisitlar
. Varsayimlar

. Degiskenler

° Parametreler

Tiim bu kavramlarin belirlenmesinde ve 6n goriilmesindeki temel tercih kriteri

¢alisma amacidir,

2.2.3. Sistemin Cevresinin Tanim

Cevre, sistemin iginde yer aldig1 ortamdir. Sistem yaklagim: sitemin gevresi
ile bir biitiinliik iginde incelenmesini 6ngériir. Sistemin diginda yer alan tiim 6geler,
mutlak anlamda, gevreyi olustururlar. Ancak uygulama agisindan sistemin diginda
yer alan ve sistemi etkileyen 6gelerin biitiinliigli ¢evre olarak kabul edilir. Bu

Ogelerin belirlenmesindeki temel tercih 6lgiitii de yine ¢aligmanin amacidir.

Sistemin hedeflerini tamimlayabilmek i¢in sistemin bir parganin olugturdugu
daha genis sistem i¢inde oynadig: roliin ¢ok agik bir gekilde sergilenmesi gerekir.
Bu roliin ¢ok agik bir sekilde gosterilebilmesi i¢in ayn bir akis blok diyagrami
kurulmalidir. Sistemin kendisinin akis blok diyagraminin tersine, daha genig bir
sistemin parcasi olarak sistemin akig blok diyagrami kullanabildigi kadar ayrintiy1
icermelidir. Degismez olarak sistemin daha genis sistem ile olan iligkisi bir ¢ok
kimse igin baglangicta bulamiktir. Bu durumda, akis blok diyagramina yeterince
ayrintiyt koyabilmek icin agik ve net diisiinceye biiyilk 6lglide gereksinim
duyacaktir. Boylelikle, hedefleri formiile ederken sistemin daha genis sistem ile
arasindaki etkilesim daha gergekgi olabilecektir. Daha genis sistemin akis diyagrami

bu diisiinceyi netlestirmek i¢in mikkemmel bir arag olugturmaktir.
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2.24.

Sistemin ¢evresinin tanimlanmasinda yer verilecek olan kavram ve tanimlar
sOyle siralayabiliriz:

Cevrenin amact

Temel faaliyetler / stirecler

Temel alt sistemler

Alt ug sistemler

Ust ug sistemler

Kisitlar

Varsayimlar

Temel degiskenler

Sistem ile iligkiler etkilesimler

Alt sistemler arasi iligkiler

Sistem Cevresinin Hedefleri

Sistem ve ¢evresi tamimlandiktan sonra Onemli bir asamada hedeflerin
belirlenmesidir. Oncelikle sistem c¢evresinin hedefleri incelenir. Sistemin ve daha
genis sistemin blok diyagramlari, analiz ve hedeflerin formiilasyonu igin degerli
olmayan araglar saglamaktadir. Zira sistemler, sistemler hiyerarsisinin bir pargasim
olustururlar. Bu nedenle incelenen sistemin hedeflerinin incelenen sistemin bir
pargasini olusturdugu daha genis sistemin hedeflerinden ayri tutmak olanaksizdir.
Gergekten, belirleyici olan genis sistemin hedefleridir. Zira sistemin isletmek
zorunda oldugu gevreyi belirler. Eger bu cevre degisirse sistemin hedefleri de
degisecektir. Cok basit bir 6rnek alirsak tekil bir kimya fabrikasimin hedefleri
isletmenin tiim {iretim planina uygun olmalidir. Degisik zamanlarda isletme birkag
hedeften birine yonelebilir. Ornegin, Isletme ton basina en diisiik maliyet ile yiiksek

kalitede ve sabit miktarda bir {iretim yapabilir. Bu “liretim sinirh’ durumdur.

Isletme yapabildigi kadar mamul yapar. Ancak bir dnceki duruma gore aynt

veya muhtemelen daha az kaliteli bir iiretim sz konusu olacaktir. [sletme ton
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bagina en diigitk maliyet ile sabit miktarda bir tiretim yapabilir. Ancak daha ucuz
daha az saf hammadde kullanacaktir.

Buna gore, gelistirme galigmasinda tam bir hedef degil miimkiin hedeflerin
bir katalogu olacaktir. Her bir hedef isletmenin farkli bir bigimde isletilmesinin
sonucu olarak ortaya ¢ikmiglardir. Bu agidan herhangi bir verilmis zamanda ilgili
hedef daha genis sistemin gereksinimleri tarafindan belirlenecektir. Daha genis

sistemin hedeflerinin tanimlanmas belirli avantajlar tagimaktadir.

Dikkatleri su nokta {izerinde toplamaktadir: sistemler 6yle
tasarimlanmalidirlar ki; Hiyerarsik alt diizey (jlinior) sistemler, Hiyerargideki daha
ist diizey (senior) sistemlerin amaglarini gergeklestirmek yoluyla tasarlanmig
rollerini oynamalidirlar. Hiyerargideki {ist diizey sistemler alt diizey (jiinior)
sistemlerin katkida bulunmalar: beklenen durumlarin agik ve net bir agiklamasim

yapmalidir.

Sorumluluklar boyle bir agiklik ile tamimlanamaz ise sistem ¢ok verimsiz
caligacaktir veya eger hedefler bulank olursa karigiklik dogacaktir.

Hiyerarginin aym diizeyindeki sistemlerin hedeflerinin genellikle ¢elisik
oldugunu gordiik. Béyle sistemler ‘rakip’ sistemler olarak adlandirilirlar. Buna gére
daha genis sistemin hedeflerini tamimlamak 6nemlidir. S6yle ki, rakip sistemlerin
hedefleri farkh yonlere yonelmek ve giiglerini dagitmak yerine, daha genis sistemin
hedeflerine etkin olarak katkida bulunabilecek bigimde formiile edilebilir. Ornegin
bir isletmenin béliimleri kendi boliim hedeflerini en uygun bir bigimde saglayabilir.
Ancak bu isletmenin biitiiniin hedefinin veya hedeflerinin verimli bir sekilde
saglandig1 anlamina gelmez.

Tepedeki sistemlerin ihmal edilmesi egilimi daima s6z konusu olacaktir. Zira

bunlar ¢ok giic goriinmektedirler. Esasen, tepedeki sistemler, incelenen sistemler
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iizerindeki sonucu O6zenle arastirilmadan ve bu sonucun Onemsiz oldugu
kesinlesmeden ihmal edilmemelidirler.

. Hiyerarsideki iist diizey sistemlerin hedefleri tanimlanirken incelenen sistem
kendini degisime hizla uyarlayabilecek beseride tasarimlanmalidir. Ornegin, bir yan
sanayi kurulusunun bir biiyiik isletmenin degisen taleplerini karsiladigi durumu
diigiinelim. O zaman bu kurulug degisik kapasitelerde ¢aligirken elde edilebilecegi
en iyi isletme kosullart diizenlemelidir.

. Hiyerargideki alt diizey sistemlerin performansi, 6zellikle sistemdeki kisilerin
performansim iyilestirebilir. Daha yiiksek sistemdekilerin hedeflerini, alt diizey
sistemlerin hedefleri ile iligkilendirebilirsek bu verimliligi arttiracaktir.

2.2.5. Sistemin Hedefleri
Cevresel performansin belirtilen hedefler tanimlandiktan sonra, sistemin
hedeflerinin belirlenmesine gegilebilir. Bu hedefler daha 6nce tanimlanmis bulunan
alt sistemler, siiregler ve degiskenlerle ilintili olacaktir. Hedef belirlemesinin ilk

adim alt sistemlerdeki temel siireglerin tanimlanmasidir.

Hedef tamimimin son noktasi ise sistemin hedefine ulasabilmekteki
performansini Olgecek olan Slgiitlin  formiilasyonudur. Bu 6l¢iit ¢ofu zaman
ekonomik bir 6lgiit olmustur. Ik asamalarda bu olglitin genel degimlerle
tanimlanmasi daha iyidir.

Celisen hedeflerin bulunmasi ¢ok dogaldir. Sistem incelenmesinin
baglangicinda muhtemel tiim hedeflerin bir listesini yapmak ve bunlar1 beklenen
onemlerine goére siralamak gerekecektir. Bu geligen hedeflere, hangi agirliklarn
verilecegi daha ilerde gz 6niine alinacaktir.

Bu asamada akilda tutulmasi gereken 6nemli noktalar1 6yle s6yleyebiliriz.

. Hedefleri tammlarken sistem miihendisi direngle karsilasabilir. Gegmisle

bulanik hedeflerin rahatlig1 igcinde olanlar yani diislincelere kars1 koyacaklardir.
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Ancak, sistem miihendisi hedefleri tamimlamada israr etmelidir, zira nereye
ulagilmak istendigi agik olarak bilinmeden higbir sistem tasarlanamaz.

Hedeflerin ¢ok agik olmamasindan dolay: hiisrana ugrayabilir. Eger israrli
¢abalara ragmen hedefler hala tatmin edici bir diizeyde degil iseler umutsuzluga
kapilmak gerekmez. Bunun anlami sistem igin daha ¢ok bilgi toplanmasi
gerektigidir. Daha saglikli bilgilerle geldiginde sistem iyilestirilebilecektir.
“Uzgiiniim baglayabilecek diizeyde bilgi toplayamadim” demek yerine “Daha iyisi
olabilirdi, simdilik ancak bu kadarim yapabildim” demek daha uygundur.

Miimkiin oldugunca, hedefler basit ve dogrudan agik olmalidir. Eger basit nicel
hedefler miimkiin degilse, basit nitel hedefler se¢ilmelidir.

Hedefler bir kez, karsilastirildiktan sonra bir sonraki adim miimkiin oldugunca
agik bir gekilde, sistemin hedeflerine ulagmadaki etkinligi 6lgecek olan &lgiitii
tammlamaktir. Bunun tersine, eger hedefler net degilse, performansin bazi Slgiileri

6znel olacaktir.

Olgiitler asagidaki nitelikleri tasimalidir:

Hedeflerle iligkili olmalidir. Tiim hedefleri ilgilendirmeyen matematik
Olgiitlerden sakinmak i¢in 6zen gosterilmelidir.
Basit ve agik olmalidir.
Nitel bile olsa, iizerinde agik bir sekilde anlama saglanmis olmalidir.
Pratikte, karigiklik ¢ogu kez ¢elisik Olgiitlerin kullanilmasindan dogmaktadir.

Ekonomik 6lgiitii formiile edebilmek igin sistemin ¢eligen hedefleri arasinda bir
uzlagma saglamalidir. Bunun i¢in iki yol vardir: Alternatif &lgiitteki hedeflerin
agirlandirilmas1 ve 6lgiite giren bazi degiskenlere kisitlar getirilmesi. Hedeflerin
belirlenmesindeki ¢nemli bir noktadir. Bu hedeflerin bir biitiinlikk gostermeleridir.
Bagka bir deyigle hedefler hiyerarsisinde alt diizeyde yer alan bir hedefin, iist
diizeyde yer alan hedefi destekleyecek gekilde tasarlamasi gerekmektedir.
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Hedef tasarimi da bir siiregtir. Bu siireg, alt sistem Ol¢iit ve hedef belirleme

seklinde diizenlenebilir.

2.2.6. Bilgi ve Veri Toplama
Sistem analizinde en son ve en yogun agama, bilgi ve veri toplama
asamasidir. Bu bilgiler ile sistemin gelecekteki modeli kurulacaktir. Veriler,
yalnizca islemlere iligkin bilgileri toplamak igin degil, ayn1 zamanda, gelecekte

sistemin i¢inde yer alacag1 ¢evrenin tahmin edilmesi i¢in gerekli olacaktir.

Etkin bir bilgi ve veri toplama i¢in ii¢ sey gereklidir.

. Soruna iligkin ac¢ik diisiinme; dyle ki bilginin ilgili kaynaklar: yakalanabilsin.

. Iliski kurmakta beceri. Oyle ki, kisiler gontillii olarak bilgi verebilecek diizeyde
uyarilsin.

° Istatistik tekniklerden yararlanma, 6yle ki, verilerin anlamu kavranabilsin ve

model kurma ve karar vermede kullanilabilsin.

2.3. Sistem Tasarimi

2.3.1. Ongorii ve Kestirim
Durum ve sistem tamimlandiktan sonra ve gerekli veri ve bilgiler
toplandiktan sonra tasarim agamasina gegilir.
Herhangi bir sistemin tasariminda ilk 6nemli adim 6ngorii ve kestirimdir.
Omegin bir satiy planlama sistemi kurarken kestirim yapmak gerckmektedir.
Sistemin etkin ve gergek¢i bir sekilde tasarimlanabilmesi igin 6n goriilerin ve

kestirimlerin saglig1 ¢ok 6nemlidir.
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2.3.2.

2.3.3.

Davrams Modellemesi
Sistemi degisik yollar ile isletmenin maliyetini bulabilmek i¢in degisik isletme
kosullarinda sistemin performansim Ongdrmek gerekmektedir. Bunun iginde

sistemin dinamik modelini kurmaya gerek vardar.

Model kurulduktan sonra, sira sistemin davramigim incelemeye gelmistir. Bunun
i¢in simiilasyon yapulir.

Bu amacla,

Istemin pratikte karsilasacag girdiler sisteme verilir.

Sistemin davraniginda sabit bir deger etrafinda dalgalanmalar olugturacak olan

gercekci bozucu etkiler verilir.

Optimizasyon Modellemesi
Davramisg analizinden bir sonraki adim degisik sartlar ve durumlar igin
sistemin optimize edilmesidir. Performansi belirleyecek olan modelin kullanilmasi
sonucu, sistemin igletilmesinin farkli durumlarina karsilik gelen ekonomik &l¢iitiin

degerinin hesaplanmas1 miimkiin olacaktir.

Omnegin, bir sanayi donamimi tasarimlanirken, donanimin degisik boyutlart
ve farkli isletme kogullari i¢in, sermayenin geri ddeme orammun hesaplanmasi
miimkiin olacaktir. Ekonomik ©&l¢litlin en uygun degerinde olusan sistemin
secilmesi, optimizasyondan istenen seydir. Iste bu noktada tanimlanmasimn 6nemi
belirginlesmeye baslamaktadir. Eger sistem ve hedefleri ¢ok kiigiik 6lgekli olursa bu
dar sistem i¢in en yararh igletme durumu daha genis bir sistemin en uygun kosullari
ile gelisecektir. Bu alt optimizasyon olarak adlandinlir. Sistem miihendisinin en
O6nemli iglevinden biri de, alt optimizasyonun bulunmadigim gostermek ve
bulunmamasini saglamaktir. Her alt sistemin bagimsiz olarak optimizasyonunu,
sistemin optimum degerinin elde edilmesi sonucunu vermeyecegini Gnemli
vurgulamaktir. Ozellikle, 6zel bir alt sistemdeki iyilestirmelerin tiim sistemin

kotiilestirilmesini dogurabilecegini belirtecektir.
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Sistem goriigii agisindan, optimizasyon bir matematik problem olmaktan
daha da 6te bir anlam tasir. Optimizasyonu, ¢ok tepeli bir daga tirmanmak
bigiminde goriirsek, ¢ogu kez degiskenlerdeki kisitlamalar nedeniyle zirveye
¢ikmanin gili¢ oldugunu biliriz. Ancak, sistem miihendisliginde tek is en yiiksek
tepeye tirmanip zirveye bayrak dikmek degildir. Sistemin tasariminda, bundan daha

Onemli li¢ nokta aragtirlir.

Ekonomik ¢lgiitlin, parametrelerin, optimum civarindaki degisimlerine duyarlilig:
Ekonomik 6lgiitiin, tasarimda yapilan degisik varsayimlara duyarlilig
Sistemin i¢inde igleyecegi ¢evrenin tahmininde belirsizliklerin etkisi.

Simdi bu ti¢ noktay1 kisaca agiklayalim:

a) Parametrelere duyarlilik

Oncelikle ve ¢ogu kez sezgi ile, en 6nemli gorillen degiskenlerden segilir. Daha
sonra ckonomik Ol¢iit ayr1 ayri her bir degiskenin fonksiyonu olarak belirlenir.
(Diger degiskenler en iyi degerlerinde sabit tutularak) Boylelikle tiim duyarh
degiskenler bulunur. Eger ekonomik 0Olgiit, tasarim parametrelerindeki degisimler
karsisinda bir diizgiinliik gosteriyor ise, sistemin genis Olglide kabul edilebilir
oldugunu séyleyebiliriz.

b) Varsayimda duyarlilik:

Eger, varsayimlardaki degisimler, farkli sistemler olusturur ise yeni bagtan
diistinmek gerekecektir. Diger taraftan eger sistem genel 6zelliklerini koruyabiliyor
ise, tasarimimmi uygun oldugu disiiniilebilecektir. Bu durumda, sergilenen
varsayimlar 15181inda sistemin saglam oldugu s6ylenebilir.

¢) Belirsizliklere duyarlilik:

Ongoriilerdeki belirsizligi olan duyarhiliginda arastirlmas: gerekecektir. Ornegin,
bir donanim tasarimlanirken, eger satiglar ¢ok belirsiz ise, donanim, en k&tiimser
sati tahmininin olusabilecegi diistincesine gore tasarlanmalidir.

Belirsizliklerin diizeyinin tasarinin hangi yol ile yapilacag: iizerinde 6nemli bir yol
gosterecegi vardir. Ozetlersek, optimizasyon asamasinda, sistem mithendisi belli

noktalara Ozel ilgi gostermelidir.
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Alt-optimizasyon ve belirli 6nemli degiskenlerin terk edilmesi tehlikesine karsi
dikkatli olmalidir.

Optimum tasarim kogullarim1 sagladiktan sonra, maliyet duyarlt parametreler
gozleyebilmek icin ekonomik 6l¢iit diizeyini 6zenle incelemelidir.

Cok keskin optimumlardan kagimlmalidir. Zira maliyet duyarli olan sistem,
tasarimda yapilmis olan varsayimlara gok bagimli olabilir.

Duyarlilik analiz yaparsa, varsayimlardaki degisimlerin, sistemin genel
Ozelliklerinin korunmast sonucunu getirip getirmedigini gérmelidir. Eger genel
Ozellikler korunamyor ise, yeniden diigtinmelidir.

Optimizasyon sonuglandiginda, maliyet yiiksek bir kararla karsilasabileceginin
bilincinde olmalidir. Bu nedenle, optimizasyon asamasinda belirsizlik altinda karar

verirken, risk analizi gibi belli tekniklerden yararlanma yoluna gitmelidir.

2.34. Yoénlendirme Sisteminin Kurulmasi

Sistem optimize edildikten sonra,sistemin kendi kendini izleyip
degerlendirecegi yonlendirme sitemi kurulmalidir. Boylelikle, sistem gergek yasam
kosullarinda isletilmeye baslandigi zaman, en yarali tasarim kosullari saglanmig
olacaktir. Denetim gereklidir. Zira, beklenmeyen bozucu etkiler sisteme girerek,
onun mevcut performansinin éngodriilen performansindan sapmasina neden olurlar.
Ornegin, bir isletmenin tiretim plammin denetlenmesi igin, bir yonetim kontrol
sistemine gerek vardir. Yani, igletmenin {iretim plam yapildiginda, bunun gerisinde
bir muhasebe sistemi kurarak, planin hedef yonii ve smurlan {izerinde kalip
kalmadiim anlayabilmek i¢in iist yonetime gerekli bilginin verilmesi
saglanmalidir. Boylelikle yonetim, plandan yapilan saymanlar karsilamak {izere
diizeltici 6nlemler alabilecektir.

Sistem diisiincesinde denetimin yeri agagidaki agiklanan  noktalara
belirlenebilir.

Denetim, sistemi tasarimin biitlinleyici bir pargasi olarak diislilmelidir. Yoksa,
sistem tasariminin biitiinleyici bir pargasi olarak digtiniilmelidir. Yoksa, sistem

tasartmi tamamlandiktan sonra disiiniilecek bir igler olarak ele alinmalidir.
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Sistem yaklagimi. Zaman zaman yoresel gevrimlerin denetiminin mekanigine
harcanan yersiz dikkatten sakimlmalidir. Bunun yerine dikkatini, denetimin nereye
uygulanacagi, ne kadar karmagik olabilecegi, ne gibi donamimlarina gerek
duyulacag1 daha genis sorular {izerine yénetmelidir.

Sistem yaklagimi, dikkatin denetimin sonucunu olan ekonomik yararlar iizerine
yogunlastrmak ve maliyetin tiim sistemin tasarmmimin bir parcast olarak
dogrulanmasin1 saglamalidir.

Tiim bunlardan daha da 6nemlisi, firma igindeki yoresel denetimin avantajlarimn
etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesi ancak denetim, isleminin teknik ve
mal denetim sistemlerinin hiyerarsisi iginde planlanan roliinii oynayabilirse

mimkiindiir.

2.3.5. Giivenilirlik Sisteminin Kurulmasy
Iyi bir denetim sistemi iyi bir giivenilirligi olmasim da saglayacaktir. Ancak,
sistem giivenilirligi yalmzca denetim ile ilgili degildir. Sistemin tasarmmu iizerinde,
belirsizligin etkisi sistemin giivenilirligi ile dogrudan ilgilidir. Buna iligkin
agiklamalar daha 6nceki béliimlerde yapildigindan burada yinelenmeyecektir.

Giivenilirlik sorunlari da sistem tasarimmin biitiinsel optimizasyonun
biitlinleyici bir pargas1 olarak goz oniine alinmalidir. Giivenirliligi, sistem tasarimi
sonrasinda diisliniilmesi veya ihmal edilmesi sistemin karhilig1 {izerinde &nemli

etkiler tagtyacaktir.

2.3.6. Gelistirme Sisteminin Kurulmasi
Tasanmlanan sistemin deginme ve yeniliklere agik olmasi ve siirekli olarak
gelismesi 6nemlidir. Bozucu etkiler ve belirsizlikler karsisindaki 6nlemler sistemin
glincel galismasima ve sonug olmaya iligkindir. Ancak sonu¢ almak kadar Snemli
olan bir diger nokta da, degisen kosullara duyarli olarak, sistemin kendisini

yenileyecek gelistirecek mekanizmalara sahip olmasidir.
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24.

Sistem Hazirlama

24.1. Belgeleme

24.2.

Sistem miihendisligi incelemesinin son {iriinii raporlardir. Raporlar eylem igin
Oneriler tiiretmektedir. Eger bu asamada, yeterli iletigim saglanamaz ise, ¢ok iyi bir
sistem incelemesi yapilmig olsa bile, olumlu bir sonuca ulagilamaz; her sey yok

olabilir. Bunu 6nlemek i¢in ii¢ noktaya dikkat etmek gerekir.

Dagitumindan 6nce, sonu¢ raporlarin bi¢im ve igerigi tartigtlmali ve (st
yonetimle goriis birligine variimalidir. Incelemenin sonuglarmi alabilmek igin, tist
yonetim destegine biiyilik 6lgiide gereksinim duyulacaktir.

Rapor net basit ve mantikh olmalidir. Bunun igin ii¢ pargali bir rapor

onerilebilir.

Raporun birinci béliimiinde {i¢ nokta bulunacaktir.

Sorunun kisa bir durum ag¢iklamasi

Iﬁcelemenin baslica sonuglarinin ve yararlarinin $zeti

Tasarruf ve maliyetleri de icerecek bicimde, Snerilerin 6zeti.
Ust yoneticilerin ¢ogu, raporun bu kismmm ve okuyabilecek kadar vakit
bulunacaktir. Bu nedenle az bir yerde 6zlii ve ¢ok bilgiyi aktarabilmek gerekir.
Onerilen ve yararlarin ana hatlarin kanitlarla agiklandigi bir orta bolim.
Incelemenin teknik ayrintilarini veren bir son béliim .

Organizasyonda, onerileri aydinlatmak sonuca ulasici gerekli ¢aligmalar
yapmak fizere, ayr1 bir belgeye gerek olacaktir. Boyle bir belge iist yonetimin belli
agamalarda onaymin alinmasi i¢inde gereklidir. Bu, sistem incelemesinin en kritik
asamalarindan biridir. Ciinkii ¢caligmanin daha ileriye gotiirtiliip gotiiriilmeyecegini

ve bir sonuca ulasip, ulagilmayacaginin karart bu noktadan alinacaktir.

Kurma

Bazi projelerde, tamamlamaya ge¢meden Once Ozel “Hardware” ve

“software”lerin kurulmas: gerekecektir. Omegin bir isletmeye yani bir bilgisayar
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sistemi alinacak ise, degisik donammin, denetim aygitlarinin ve bilgisayarn siparis
edilmesi teslim alinmasi ve yerlestirilmesi gerekir . buna ek olarak, bilgisayar

programlarinin ve optimizasyon algoritmalarinin hazirlanmas: gerekir.

Unutulmamasi gereken nokta kurma asamasinin, tiim sistemin tasarimin bir
par¢ast oldugudur. Bu nedenle, kurma asamasindaki kotii planlama, projenin

karliliginda ve zamanlamasinda olumsuz sonuglar doguracaktir.
Bu noktada sistem yaklagimi sunlar1 saglamalidir.
° Sistem grubu, sistemi en ince ayrintilarina kadar agik bir gekilde belirlemelidir.

. Sistem kuruculan, sistem tasarmmnin biitiinliigii felsefesiyle ve sisteme

isletilecegi diistincesiyle stirekli iligki halinde olmahdirlar.

o Proje iyi planlanmali, terminler ve hedefler iyi belirlenmelidir.
2.5. Sistem Isletme
2.5.1. Baslangi¢ Islemi

Sistem tasarimlandiktan, kurulduktan ve yerlestirildikten sonra, sira sistemin
isletilmesine gelmigtir. Eger sistem incelenmesinden tam yarar bekleniyorsa, sistem
grubu ile sistem kullamcilan arasinda etkili bir bag kurmak esastir. Bunun igin
asagidaki noktalar yol gésterici olabilir.

. Yeterli, belgeleme ve egitim ¢aligmalar1 6nceden yiiriitiilmelidir.

. Sistemin kullanicilarindan biri, sistem grubuna bir iiye olarak katiimalidir.
Boylelikle en azindan bir kullanicinin tasarim felsefesi ile yogrulmasi saglanmis
olacaktir.

Sistem grubu ve sistem kullamicilari arasinda yeterli bilgi aligverisi ve
haberlesme  saglanmalidir. Boylelikle yanliy anlamalar, ge¢ olmadan

giderilebilecektir.
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2.35.2.

2.5.3.

Sistemin Degerlendirilmesi

Yeni sistem yeterince uzun bir slire isletildikten sonra sistem grubu sistem
kullanicilart ile bir araya gelerek sistem performansim degerlendirmelidirler. Eger
sistem planlara uygun bir sekilde isliyor ise, baglangigtaki sistem disiincesi
uygulama gergekleri ile uyusuyor demektir. Ote taraftan, eger, sistem performansi
beklenen diizeyde degil ise, o zaman yeni ¢abalarin gerekecegini unutmamak
gerekir. Orijinal sistemin tasarimi ile incelemenin tamamlandigini diisiinmek, sistem
yaklagimini yapan kimse i¢in biiyiik bir yamlgi olacaktir. Sistem yaklasimi, sistemin
basarili bir sekilde isletilmesi i¢in tiim sorumlulugu kabul etmeye hazir olmali ve
tasarladig1 sistemin bagarili bir bigimde isletilmesi i¢in tiim sorumlulugu kabul
etmeye hazir olmali tasarladigi sistemin basarisizligi halinde de, tasarim ugraginin

siirecegini diistinebilmelidir.

Degerlendirme sonucunda su durumlar ortaya g¢ikabilir.

Orijinal sistem incelememesi bazi etmenleri ihmal etmis veya gormemezlikten
gelmisgtir.

Sistem, tasarimlanmis oldugu ¢evreden farkl: bir ¢evrede islemektedir.
Yukarida ag¢iklanan her iki durumda da, belli bir yeniden optimizasyon ¢abalar:
ka¢inilmazdir.

Tyilestirilmis Sistem
Iyililestirilmis islem agagidaki iki durumda kendini gosterir.
Eger, sistemin degerlemesi, mevcut performansin planda belirtilenin altina
diistiigiinii gosteriyor ise, belli durumlarda, belli parametrelerin, yalmizca, islemsel
deneyin kazamildiktan sonra optimize edilebilmeleri nedeniyle. Bu durumlarda,
sistemin g¢evresine “ayarlanmasi” gerekir. Eger Orijinal sistemin tasarimi yeterli

doyuruculukta yapildi ise ayarlama galigmast fazla zorlanmay: gerektirmeyecektir.

2.6. Sistem Yaklasimi Uygulamasi

Sistem yaklagiminin uygulamada kullanabilir bir nitelik kazanabilmesi agisindan

yaklagimin agsamalar agagida sorular bi¢iminde derlenmigtir.
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Problem nedir?

Nasil ortaya ¢ikmigtir?

Bu problemin 6nemli olduguna kim inanmaktadir?

Neden 6nemlidir?

Bu gercekten incelenmesi gereken problem midir?

Para kazandiracak midir?

Herhangi bir bagka problem ile karsilastirlldifinda, bu problemi incelemenin
goriiniir ve ussal gerekgeleri var midir?

Sistem grubu icin en iyi kompozisyon hangisidir?

Proje ne zaman tamamlanacaktir?

On proje gizelgesi hazirlanmug midir?

Ayrnintili faaliyetler belirlenip atanmis midir?

Incelenen sistemin tam igerigi nedir?

Uygun alt sistemlere en iyi sekilde nasil béliinebilir?

Alt sistemler arasindaki etkilesimler hangileridir?

Sistemin akig-blok diyagrami kurulmus mudur?

Sistemin iginde yer aldigi ve isletilecegi g¢evre (ticari, sosyal, politik...)
hangisidir?

Sistemin, iist ile olan etkilesimi nasildir?

Ust diizey sistemler ile, gelisik hedefli rakip sistemler yeterince hesaba katildi
m1?

Bunlar incelenen sistemin hedeflerini nasil etkiliyorlar?

Alt-optimizasyon tehlikesi var mi1?

Sistemin hedefleri 6nem sirasina goére bir liste ile diizenlendi mi?

Kisitlar listelendi mi?

Hedefler basit ve agik m1?

Sayilagtirilmasi gii¢ olan baz1 6znel 6zellikler var m1?

Hedefler lizerine antlagmaya varildi mi1?

Hedefler, sistem tasarimu ile ilgili herkese iletildi mi?
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Celisikli hedefler agirliklandirildi mi1?

Kisitlar ussal mi?

Olgiit ve kisitlar basit ve agik m1?

Nitel olsalar bile agik bir sekilde kabul edilebilirler mi?

Ttim 6nemli kisiler ve kaynaklar ile goriismeler yapildi m1?

Tiim ilgili veriler toplanip en iyi sekilde diizenlendi mi?

Sistemin ¢evresini 6ngérebilmek i¢in tiim ilgili veriler kullanildi m1?

Onggoriiler ne derece dogrudur?

Eldeki amaca en uygun model hangisidir?

Model kurma, en fazla gereksinim duyulan nokta da yogunlastirilmig midir?

Hangi optimizasyon yontemi kullanilmalidir?

Performansa duyarl1 degiskenler ayrildi mi?

Ekonomik dlgiitiin, temel degiskenler tiiriinden degisimi incelendi mi?

Tasarimin varsayimlara olan duyarlilig: denetlendi mi?

Risk analizi yapildi mu?

Bir denetim sistemi kurarak, en uygun kosullarin en ekonomik olarak nasil
gergeklesecegi aragtirildi mi?

Denetim hangi noktada uygulanmalidir?

Denetim icin hangi araglara gerek vardir?

Hangi tiir denetime gereksinim duyulmaktadir?

Denetim ne kadar karigik olabilir?

Belirsizligin, sistem glivenirligi {izerindeki etkisi g6z Sniine alindi m1?

Giivensizlik, kabul edilebilir bir diizeye indirgenebildi mi?

Gelistirme sistemi yeniliklere agik mi1?

Sonuglar tizerinde uzlagildi m?

Rapor en olumlu etkiyi saglayacak yeterlikte yazildi m1?

Sistemin kullanicilar: tam anlamiyla ¢aligma ile biitlinlestirildiler mi?

Sisteme iligkin tiim soyut ve somut nesneler tamamen hazirlandi mi1?
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Sistemin kullanicilari, sistem tasariminin felsefesi ile siirekli iliski halinde
tutuldular mi1?

Sistemin kurulma projesi iyi planlanip teminler ve hedefler agik olarak
belirlendi mi?

Bagslangig i¢in gerekli planlar yapildi mi1?

Sistem kullanicilan ile etkili ve verimli bir iligki kurulabildi mi?

Tiim islemsel piiriizler diizeltildi mi?

Mevcut performans, tasarim asamasinda On goriilen performans diizeyinde
midir?

Sifir degilse, neden?

Degerlendirme yeterince belgelendi mi?

Sistemin yeniden optimizasyona gereksinimi var mi1?

Bu, en iyi bi¢imde nasil saglanir?

Sonugta elde edilen iyilestirilmis iglem yeterli midir?
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3.

3.1.

3.2

YONETIM BILiSIM SISTEMLERI

Giris

Yeni teknolojilerin sebep oldugu iktisadi ve sosyal degismeler, giiniimiizde bilgi
toplumu adi verilen yeni bir olusumu beraberinde getirmistir. Bilisim ve iletigim
teknolojisi alaninda yaganan gelismeler 20.ylizyilin ikinci yarisindan itibaren
ozellikle gelismis iilkelerde toplumsal bir doniisiim gergeklestirmistir. Giinlimiiziin
kiiresellesen diinyasinda bu etkiler gelismekte olan iilkelere de yansimig, hemen her
alanda bilgi ¢agmin etkileri hissedilmeye baglamigtir.
Yonetim Biligim Sistemlerinin 6zellikle son 10 yilda en fazla etkiledigi kesim
kuskusuz is diinyas1 olmustur. Is diinyasinin artan rekabet ve kiireselleseme
karsisinda ortaya ¢ikan taleplerine cevap verebilmek i¢in yazilim ve donanim
teknolojileri hizla ilerlemis, teknolojik ilerlemeler bir ¢ok sektdrde doniistiiriicii
etkiler yaparken bazi sektorlerin ortadan kalkmasina ve yeni sektorlerin olusmasina
neden olmugtur. Yonetim Biligim Sistemleri yakin zamana kadar genellikle alt
kademe ve orta kademe yo6netimin rutin islerinde kolaylik saglama gorevi
iistlenirken, giiniimiizde 6zellikle hizli islemciler, gelisen veri tabam yazilimlari ve
internet teknolojisi fist yOnetimin stratejik kararlari iizerinde Onemli bir etki

yapmaktadir.

Yonetim Bilisim Sistemi Kavrami

Yonetim Bilisim Sisteminin tanimina gegmeden Once veri, bilisim ve bilgi
arasinda kisaca bir aynnm yapmak gerekirse, veri; ham olgular, rakamlar ve
detaylan, biligim; verilerin yararli, anlamli ve organize edilmis hali, bilgi ise bir
bilisim grubu ve bu bilisimin en uygun sekilde nasil kullanilabileceginin
anlagilabilmesi demektir
Yonetim Bilisim sistemlerinin yapilmig ve benimsenmis evrensel bir tanimi yoktur
Bu alanda ¢alisan her kisi ayn bir tanim getirebilmektedir. Genel bir tanim vermek
gerekirse Yonetim Biligim sistemi (YBS) bir orgiitiin yonetiminde kullanilan

bilgilerin islenmesini ve iletilmesini saglayan sistemdir. Degisik arastirmacilar ve
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uygulayicilar tarafindan verilen tanimlarin tiimii yukarida ¢izilen ¢ergevenin esaslari
i¢inde kalmaktadir Bu tanimlardan bazilarina kisaca g6z atalim.

Bir isletmede yoneticileri zamaninda ve ¢esitli bilgi ile donatabilmek
icin geligtirilen bilgisayar temeline dayanan biitiinlesik bilgi isleme ydntemlerimin
tiimii:

Yoneticilere karar vermeleri igin yararli bilgileri saglamak amaciyla
isletme i¢i ve dig1 verileri toplayip isleyebilen iletisim araglarmin aralarindaki
biitlinlesik iligki.

Orgiitlin yasama ve gelismelerinin saglanmas ile orgiitsel faaliyetlerinin
planlanmasi, Orgiitlenmesi, yiirlitilmesi ve denetimi igin, ySnetimin gereksinim
duydugu dogru, zamanli ve anlamli bilgiyi saglayan ve gelistiren sistemdir.

Bir orgiitiin i¢ ve dis ¢evredeki faaliyetlerine iligkin olgular1 toplayan ve
toplanan bilgileri 6rgiitiin gereksinimleri i¢in uygun ve anlaml: bilgi dizileri haline
doniistiiren sistemdir.

YBS bir orgiitteki tiim gerekli bilgi akigini saglama yaninda, y6netim ve
karar islevleri igin bilgi ve isleme destegi saglayan bir sistemdir.

Tim bu tanimlardan da goriilebilecegi gibi, YBS'ndeki temel kavram Bilgi ve
Veridir. Gergekten bilgi ve 6rgiitlin yasamas: igin gerekli unsurlarin baginda gelir.
En kiigiigiinden, en biiytigiine kadar tiim sinai ve ticari kuruluslarda, bilgi toplama,
kayit saklama, yeniden bulma ve dagitima iliskin bir sistemin geregi agiktir.
Ozellikle, orgiitler biiytidiikge bilgi toplama, kayit, yeniden bulma ve etkin iletigim
sorunlar1 artmaktadir. Ayrica, igletmenin faaliyetlerine, pazar durumuna, rakiplere,
Miisterilere ve tiim i¢ ve dig gevreye iligkin bu bilgiler igletme iginde bilgi akisim
saglayan bir iletisim ag1 araciliftyla bir yerden digerine aktarilir. Bu karmagik bilgi
akisinda, gerekli bilgilerin hangi yontemlerle segilecegi, kaydedilecegi ve etkin
kararlar alinmasi igin yOneticinin nasil beslenecegi, etkin bir YBS'nin varligim
gerektirir. Etkin bir YBS, veriler ya da bilgileri miimkiin oldugunca ¢ikis
noktalarinda toplar, daha sonra bunlarin diizenlenecegi, hesaplanacagi, 6zetlenecegi
ve karar organlari i¢in yararh bir bigime sokulacag: bilgi isleme sistemlerine

gonderir.
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Yo6netim biligim sistemine iligkin baz1 dzellikleri s6yle agiklayabiliriz:
Yonetim Biligim sistemi biitlinlesik bir sistemdir.

Biitiinlesik sistem kavrami veri ve bilgi islemenin biitiinlesmesini temel lan bir
kavramdir. Bilgilerin biitiinlesmesi ise bir bilgi y1ginag: ve bilgi bankasim olugturur.
Bilgisayar temeline dayanan bir YBS'de, bilgi yiginagt kavramu bilgisayar
tarafindan her an ulagilabilecek bilgileri tanimlar. Bilgilerin biitlinlesik bigimde
islenmesi ise genig bir sistem plam iginde gergeklesir. Bu sistem tek bir sistemden
¢ok alt sistemlerin bilesimi olarak tasarlamir. Burada sdylenmek istenen sistem
goriisiiniin ve sistem yaklagiminin YBS'nin basarisinda énemli rol oynadigidir.

YBS bilgisayar temeline dayanan insan Makine sistemidir.

Burada YBS'nin bilgisayar kullanimini temel aldig1 ve insan ile Makine ya da
bilgisayar arasinda karsilikli bilgi alis verisi, etki ve tepkilesimi gerektirdigi
ifadelenmektedir. Hi¢ kuskusuz bir YBS bilgisayar desteksiz de kurulabilir. Ancak
istemin etkinligini saglayan bilgisayarin giiciidiir. Ote yandan sistemin bilgisayar
temeline dayanmasi tam bir otomasyon olarak anlagilmamalidir. Kullanici, bilgileri
islerken Makine ile diyalog kuracaktir Bu nedenle, sistem analistlerinin ve
tasarimcilarimin  bilgisayarlar ve bilgi isleme siirecinde kullammlarina iligkin
ayrmtili bilgiye sahip olmalar1 ve bu bilgi isleyen olarak insanin yeteneklerini ve
davramglarini  bilmeleri gerekir. Bunun yaninda bilgiyi islyecek ve bundan
yararlanacak olan yoneticinin de bilgisayarlar ve YBS'deki kullanimina iligkin temel
konulari 6grenmesi gerekecektir.

YBS bilgi destegi saglayan bir sistemdir.

Her YBS'nde giinliik islemlere iligkin birgok bilgi islenir. Daha geligmis
uygulamalar i¢in yagamsal dnem tastyan bilgi y1gmagina girdi saglanir. Boylelikle
yonetici igin yetersiz olan diizenlenmemis bilgiler ya da veriler, daha diizenli ve
yaralanilabilir bigimde saklanmis olur.

YBS yonetime ve karar stirecine bir destektir.

Yonetim ve karar modellerinin kullanimi YBS'nin gecerliligini biiyiik 6lgiide

etkiler. Sistem igin islenen ve sunulan bilgilerin bir karar olusturacak bicimde

toplanmasidir. Bunu gerceklestirmek i¢in ise, bilgileri bir karar modeli seklinde
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islemeli, diger bir deyisle gesitli karar durumlarina ulagan sayisal modellerden
yararlamlmalidir. Bu karar modelleri disinda planlama modelleriyle, sonuglar
planlanan standartlarla kargilagtirarak sapmalarin nedenlerini ¢éziimleyecek denetim
modelleri de kurulabilir. Ozetle YBS yalmz basit biiro islemlerini diizenleyen degil,

yonetim siirecini destekleyen orgiitsel bilgi sistemidir.

Genel bir ifadeyle Yo6netim Biligim Sistemlerini bir bilginin toplanmasini,
bu bilginin iglenmesini, bu bilginin saklanmasin ve gerektiginde herhangi bir yere
iletilmesi ya da herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini bugiin i¢in elektronik,
optik vb. tekniklerle otomatik olarak saglayan teknolojiler biitiinii olarak
tanmimlamak miimkiindiir. Burada bilgi 0 ve 1 haline donigtiirlilmiis veri, ses,
gbriintii, video vs. her seyi ifade etmektedir
Bilgisayar teknolojisinin telekomiinikasyon ile biitlinlegtirilmesi, giinlimiiziin artan
kiiresel rekabet ortaminda hem orgiit i¢i hem de orgiitler aras1 iletisimde devrim
niteliginde degisiklige sebep olmustur. Bugiin, bir ¢ok 6rgiit, miinferit bilgisayarlar
yerine bunlarin birbirlerine muhtelif sekillerde baglanmalariyla olusturulan aglardan
yararlanmaktadir. Cok yakin bir zamanda bu tiir aglari kullanmayan orgiitlerin
azinlik haline gelecegi 6ngoriilmektedir. Bilisim teknolojisi kullanan bir ¢ok 6rgiitte
yoneticiler cografi olarak nerede konumlandiklari 6nemli olmaksizin aglar
aracihifiyla birbirine bagli proje ekiplerinde gérev almaktadirlar. Boylece, nerede
olurlarsa olsunlar hem meslektaglarina hem de kendilerine gereken bilgiye

ulasabilmektedirler

3.3. Yonetim Bilisim Sistemlerinin Evrimi

Bilgisayarlarin 1950 yilindan itibaren ticari hayatta kullanilmaya baglanmasiyla
ana hatlariyla ii¢ asama ger¢eklesmistir. Bu dénemler yaklasik 15-20 yil devam
eden ve birer S-egrisi seklindeki bilgi islem donemi, mikro donemi ve yakin

zamanda baglamig olan ag donemidir Kisaca incelenecek olursa:
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3.3.1.

3.3.2.

Bilgi islem Dénemi:

1960 ile 1980 yillarnt arasinda yaklagik 20 yil devam eden bu d6énem
boyunca piyasada hakim olan ana bilgisayarlar ve buna bagli donamim ve yazilim
sistemleridir. Sonradan gelistirilen minibilgisayarlar bir takim avantajlar sunmakla
birlikte yine ana bilgisayarlarin kullanildig: sekilde kullanilmaya devam etmiglerdir.
Isletme iginde ana bilgisayar sistemlerinden beklenen alt diizey muhasebe ve fabrika
islerinin otomasyonudur. Bu dénemde uygulama paradigmasi, varolan 6rgiitiin daha
verimli ¢aligmasini saglamak i¢in bilgisayar kullanimi anlaminda “otomasyon” idi.
Otomasyonun bir sonucu olarak 1970’lerin baglarindan itibaren mavi yakali is¢ilerin
sayisinda belirgin azalmalar goriilmeye baslanmis ve bu stire¢ 1980°li yillar
boyunca da devam etmistir.

Ana bilgisayar sistemlerine talebin azalmaya baglamasi ve orta kademe ydnetimin
de bilgisayar temelli uygulamalardan yararlanma yoniindeki ihtiyaci bilgisayar
endiistrisini yeni arayislara sevk etmigtir. Ciinkii, orta kademedeki profesyonel
insanlar (bilgi iscileri) ile alt kademe arasindaki bilgisayar kullanma ihtiyaglar
temelden farkli diizeydedir. Bilgi islem doneminde orta kademenin otomasyona
gegme ¢abalar 6zellikle donamim ve yazilim yetersizligi nedeniyle 6nemli &l¢tide

basarisizlikla sonuglanmagtir.

Mikro Donemi:
Orta kademe yoneticilerin ihtiyaglarma doniik olarak gelistirilen yeni
paradigma, Shoshana Zuboff tarafindan otomasyon yerine “informate™ kelimesiyle
ifade edilmistir. Bu doénemin bilgi islem devresinden farki, bilgisayarlarin
otomasyonda oldugu gibi orta kademenin yerini alma amaciyla degil,
profesyonellere yardimci olmalar1 amaciyla kullamilmasidir. Mikro doneminin
gelismesi mikrobilgisayarlar ile miimkiin olmugtur. Bu bilgisayarlar programlama
bilmeksizin program kullanabilmeye imkan saglayan ve grafik arabirime sahip
bilgisayarlardir. Tablolama programlari, kelime islemciler, bilgisayar destekli
tasarim vb. yazilimlar bu dénemde bireysel kullanicilar arasinda yayilmigtir. Bu
doénemin baglangict 1970’lerin sonu ve 1980’lerin basidir. Aslinda, gliniimiizdeki
anlamda ilk elektronik ¢ip 1971 yilinda bulunmus ve Intel firmasmca “Biitiinlesik
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elektronikte yeni bir dénem” sloganiyla duyurulmustur. Ancak, o siralarda Intel
firmas1 yetkilileri bile i diinyas1 ve toplumda nasil bir devrime yol a¢tiklarimin
farkinda degillerdi.

Giintimtizde kigisel bilgisayarlar son derece yayginlik kazanmis durumdadir. Mikro
teknolojilerin ~ gelismesi, ¢esitli iirlinlerde de mikrobilgisayarin etkisini
hissettirmekte, tiiketici elektroniginden otomobillere ve kredi kartlarina kadar

hemen her iirtinde mikro iglemciler kullamlmaktadar.

3.3.3. Ag Donemi:

Yukarida amlan {i¢ ana alanda, yani alt kademe islerin otomasyonu, bilgi iscilerinin
desteklenmesi ve zeki tirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi alanlarinda artan yatirimlar
bilgisayarlar arasindaki aglarn kurulup yayilmasma temel tegkil etmistir.
Glintimiizde, hem yerel hem de genis alan aglarinin radikal déniistiiriicii etkileri bir
¢ok alanda hissedilmektedir. Isletme iginde tiim kademelerden ¢aliganlarin hizli ve
etkili iletigimleri, giiclii veritabanlarima erisim imkanlari, bunun yaninda isletme
diginda rakipler, yan sanayi ve miisterilerle ag tizerinden etkilesimli bilgi alisverisi

hem orgiitsel hem de sektérel bir gok degisimleri beraberinde getirmektedir.:

34. Bilgisayar Aglarinin Isletme Uzerindeki Etkileri

En basit anlamiyla ag ya da network insanlar arasinda iletisim anlamina
gelmektedir. Ag devrimi fikrini savunanlar, 6rgiit i¢i ve orgiitler arasi artan yatay,
bigimsel olmayan ve kendiliginden iletisimin aglar tarafindan gergeklestirilebilecegi
inancindadirlar. Fiber optik siiper otobanda oldugu gibi gergek zamanli hizh iletigim
sistemleri kullanan birbirine baglanmig bilgisayarlar hem o6rgiit iginde hem de
orgiitler arasindaki kontrol sistemlerinin biitiinlestirilmesi, zamamn kisaltilmasi ve
detaylandirilmas: agisindan 6nemli imkanlar sunmaktadirlar. Bilgisayar aglan
cografi olarak farkli yerlerde konumlanmis fonksiyonlar arasinda yatay baglar
kurarken, orgiit icinde stratejik yonetim ve islevsel yOnetim arasinda dikey bir
biitlinlesmeye yardimci olacaktir.

Bilgisayar aglari, iletisim ve isbirligi engellerini ortadan kaldirarak isletmelerde

sinerji olusumu ve ortaklasa girisimciligi destekleyeceklerdir. Artan aglasmanin
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sonucunda kontrol ve kumanda faaliyetleri kolaylasip azalacak, hiyerarsi
zayiflayacak, kisacasi bilgisayar aglari degigimin yapisal, teknolojik ve kiiltiirel
boyutlarini farkh 6lgiilerde etkileyeceklerdir.

a) Yapisal Degisim: bilgisayar aglarinin yayilmasi, varolan 6rgiit sinirlari, béliimleri
ve hiyerarsinin kendisi lizerinde dnemli etkiler olusturmaktadir. En radikal gekliyle
diisiiniildiiglinde, orgiitlin genel yapist esnek, tepkili ve akigkan bir sekle
doniismektedir. Bu yapr iginde bilisim teknolojisi fonksiyonel smirlar1 ortadan
kaldirarak dinamik ve kendini y&netebilen gruplar ortaya c¢ikaracaktir. Modern
biligim teknolojisi sistemlerinin klasik komuta ve kontrol sistemlerinde iyi sonug
vermedikleri gézlenmektedir. Bu da yalin ve esnek yapilarin ortaya g¢ikmasim
gerektirmektedir .

Orgiitler aras1 alanda ise bilgisayar aglani dig simurlan da Snemli Olctide
zayiflatacaktir. Sanal Grgiitler hem tedarikgileri hem de miisterileri ile siirekli bir
iletisim i¢inde bulunacaklar ve Mzla degisen piyasalardaki firsatlar
gorebileceklerdir. Yine, Yonetim Bilisim Sistemleri farkli orgiitlerde ¢alisan
ekiplerin ger¢ek zamanl olarak koordinasyonunu miimkiin kilacaktir.

b) Teknolojik Degisim: Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler
bilgisayar aglarimn gelecegini belirleyen en onemli faktordiir. Bu gelismeler yerel
alan aglarindan ¢ok uluslu igletmelerde kiiresel AR-GE aglarinin miihendisler, {iriin
yoneticileri ve pazarlama uzmanlarinin {irlin gelistirme amagli koordinasyonda
kullanilmasma kadar genis bir alana yayilmaktadir. Faks, elektronik posta,
elektronik veri degisimi, video konferans ve ¢oklu ortam kullamimi bilisim ve
iletisim teknolojilerinin tiretim ve dagitimuin farkli cografi bslgelerden koordinasyon
ve kontroliinde anahtar rol oynamalarina imkan saglamaktadar.

c) Kiiltiirel Degisim: Bilgisayar aglarinin uygulamaya gegirilmesi siirecinde basari;
yonetimin karakter ve tarzina, yoneticilerin kisilik ve faaliyetlerine baghdir. Hizla
degisen kiiresel piyasalarda yoneticilerin bilgiyi ¢ok iyi analiz etmeleri
gerekmektedir. Bilgisayar aglarmin basariya ulagmasi, yéneticilerin astlarina
yaklasimlarim  degistirmelerine baghdir. Yoéneticiler, c¢alisanlarin  miigteri
ihtiyaclarina daha etkin bir sekilde tepki gosterebilecek sekilde esnek hareket

edebilmelerine, kendilerini gelistirmelerine ve kendi kendilerine &grenme
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yeteneklerini gelistirebilmelerine imkan verecek tarzda bir yaklagim benimsemek
zorundadirlar. Yoneticilerin bir tiir kolaylagtirici ve isbirlik¢i oldugu 6grenen
orgiitlerde ¢aliganlarin isletme hedeflerine ulagabilmek igin gereken yetkilerle
donanmis ve kendi kendilerine orgiitlenmeyi §grenmis olmalar1 gerekmektedir.

Bu noktada dikkat edilmesi gereken nokta, ag uygulamalarinin bir Srgiitii
degistirmeyip, ancak degisimi miimkiin kilabilecegidir. Bilginin her seviyedeki
¢alisanlarin erigebilecegi genis bir alana dagilmasi, 6rgiitiin yapisimi incelterek
siirekli degisen kosullara cevap vermede ihtiya¢ duyulan sanal is gruplarimi ve
bunlarin koordinasyonunu saglayacaktir.

d) Yénetim Bilisim Sistemleri ve Isletme Stratejileri Uzerindeki Etkisi

Yonetim Bilisim Sistemlerinin isletme stratejilerinin olusturulup uygulanmasi
tizerinde ne 6lgiide etkili oldugu son zamanlarda sik¢a ele alinan bir konu haline
gelmisgtir. Kesin olan tek gey, Yonetim Biligim Sistemlerinin hem ulusal bazda, hem
de isletme diizeyinde olusturulan stratejilerin énemli bir kismimi olusturdugudur.
Kiiresel anlamda iletisimin hizla saglanabilmesine imkan saglayan teknolojiler hem
isletme yoneticilerinin hem de politika yapanlarin Yonetim Bilisim Sistemlerindeki
stratejik potansiyeli gérmelerini saglamistir. Bilgi islem, iletisim ve otomasyondaki
ilerlemeler igletmeler arasi bilisim faaliyetleri, biitlinlesmeler ve is yapma metotlar
iizerinde d6niigiimlere sebep olmaktadir. Bunun yaninda donanim 6zelliklerinin
iyilesmesi ve maliyetlerin ¢ok biiylk 6lgiide diismesi, yazilimlarin kolaylikla
kullanilabilir hale gelmesi de Yonetim Biligim Sistemlerinin stratejik kullanimina
yardimci olmustur.

Yonetim Biligim Sistemleri ve bilgi islemenin igerigi giintimiizde eskiye
gbre oldukga farklilagmigtir. Artik bu teknolojiler maliyetlerin diigtiriilmesi,
performansin arttirllmas1 ve geleneksel tretim sistemlerinin  doniistiirtilmesi
amaciyla kullanmilmaktadirlar. Kiiresel rekabetle karsilasan isletmeler, standart
iiriinler ortaya koyabilme ve yeniden yapilanmis pazarlarda bagarili olabilmek i¢in
Yonetim Bilisim Sistemlerini farkhilagabilme, daha esnek hareket edebilme ve
kendine 6zgii pazarlar yaratabilme amaciyla kullanmaya gayret etmektedirler .
1980’ler boyunca Yonetim Bilisim Sistemlerinin rekabet¢i {istlinliik tizerindeki

etkileri tlizerinde fikirler ileri siiriilmiis, bir ¢ok aragtirmanin temelini isletme
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stratejisi ve politikalar1 ile bilisim sistemlerinin biitiinlestirilmesi olugturmustu.
1990’larda ise bilgi her yéniiyle stratejik bir konuma yerlesmistir. Ancak, yine de
stratejik yonetim ve karar alma siireglerinde bilgi kullanimina gereken &nemin
verilmedigi ileri siiriilebilir. Halbuki, dogas1 geregi isletme stratejisi bilgi isinden
farkl1 bir gey degildir. Bunun anlam, bilginin birincil iiretim faktrii haline gelmis
olmasidir .

1990’lardaki durum, gecen on yila nazaran Yonetim Bilisim Sistemlerinin
isletmelerde ¢ok daha farkli amaglarla kullamldigim ortaya koymaktadir. Grafik
isleme, veri tabanm1 yonetimi ve uzman sistemler gibi yeni teknolojiler bir isletmenin
faaliyetlerini pek ¢ok agidan etkileyecektir. Maliyet yapisi, varliklarin
degerlendirilmesi, yeni elektronik dagitim Kkanallari, karmagsik islemlerin
kolaylagmasi, yeni Orgiit yapilar1 ve kontrol sistemleri gibi konularda onemli
ilerlemeler saglanmstir. Igletmeler kiiresel anlamda yeniden yapilanirken biligim
teknolojisi destegi olmaksizin bu faaliyetin gerceklesmesi imkansiz gériinmektedir.
Dolayisiyla, bilisim teknolojisi gelecege doniik stratejilerin en énemli konumunda
yer almaktadir .

Yonetim Bilisim Sistemlerinin stratejik kullanimu ile ilgili beklentiler su sekilde
stralanabilir .

1.Y6netim Biligim Sistemlerinin en 6nemli uygulama alani, kugkusuz, stratejik bir
silah olarak zamandan elde edilecek kazanglarla ilgilidir. Farkli sektorlerde {iriin
hayat siiregleri farkli Olglilerde son derece ¢arpici bir sekilde kisalacaktir.
1990’larda zaman temelli rekabet hakim gii¢lerden biri olacak, bilisim teknolojisi
ise zaman temelli rekabetin kalbini olusturacaktir.

2.Maliyetlerin  diiglirlilmesi ve verimliligin arttirilmas1  Yonetim  Bilisim
Sistemlerinin stratejik olarak etkileyecekleri alanlardandir. Mesela, ilag toptancilig
sektoriinde satiglarin bir yiizdesi olarak dagitim maliyetleri 1970-1990 arasinda
ylizde 16’dan yiizde 2.5 diizeyine gerilemistir. Bu gerilemedeki birinci etken ise
Yonetim Bilisim Sistemleridir. Artik, yiizde 16 oramiyla ¢aligan bir kurumun rekabet
glicli kalmamigtir.

3.Bilisim teknolojisi kullamim tirlin kalite standartlart artmaya devam edecektir.

Bilgisayar destekli tasarim modelleri makine ve triinlerin performanslarini ileri

36



simiilasyon yontemleriyle arttirmaktadir. Etkin geri besleme ile de iiretim siirecinde
tolerans diizeyleri azaltilabilmektedir.

4.Uzman sistemlerin yayginlagmasi, beseri yargilarin giiclinii arttiracaktir. Bunun
yaninda veri tabam1 yOnetim sistemlerindeki c¢arpici gelismeler yoneticilerin
kararlarin1 6nemli 6l¢tide etkilemeye devam edecektir. Giinlimiizde ¢ok yogun veri
birikimi yoneticileri bir anlamda veri daglan ile karsi kargiya birakmaktadir.
Yoneticiler, bu veri daginin i¢inden kendileri igin gereken bilgileri almak ve bir ¢ok
veri arasindaki iligkileri belirlemek zorundadirlar. Veri madenciligi olarak
isimlendirilen bu siire¢, son zamanlarda 6nem kazanmakta ve bu alanda yazilimlar
gelistirilmektedir .

Ozellikle stratejik diizeyde karar alma durumunda bulunan {ist yoneticilerin
desteklenmesi amaciyla klasik karar destek sistemlerinden ¢ok daha etkin sistemler
gerekmektedir. 1970 ve 1980°1i yillardaki karar destek sistemleri ciddi bir sekilde
uygulamaya gecememisti. Sadece Excel gibi bazi elektronik tablolama
programlarinin kullamm diizeyinde kalan bu uygulamalar 1990’larin teknolojik
sigramastyla yeni bir boyut kazandi. Ust yonetim sistemleri, yapilandirilmamus
kararlara destek olma amaciyla gelistirilmis sistemlerdir. Ust yonetimin kararlarina
destek amaciyla tasarlanan veri tabanlar1 “veri ambar1” olarak adlandirilmaktadir.
Veri ambarinda bir igletmenin bir isletmenin sahip oldugu tiim veriler, eskileri de
dahil olmak iizere karar destek amaciyla olusturulmaktadirlar. Bunun anlam, var
olan ancak kullamlmayan verilerin de artik kullamlabilir ve ¢6ziimlenebilir bir
duruma gelmesidir. Veri ambarlarmin isletmelerde biiyiik bir ilgi ile
karsilanmasinda, OLAP adi verilen yazilim sistemlerindeki gelismelerin 6nemli
katkis1 bulunmaktadir. Yonetim Bilisim Sistemlerindeki gelismelerin iist y6netimin
stratejik kararlarim 6nemli 6lgiide etkilemeye devam edecegi beklenebilir.
5.1lerleyen teknoloji maliyetleri arttirmaksizin daha kisa {iretim siiresine imkan
saglamaktadir. Tiiketicilerin Oneminin artti1 bir donemde, Yonetim Bilisim
Sistemleri maliyetlerin miimkiin oldugunca sabit tutularak karmagsik iiriinlerin
uygun fiyatlarla piyasaya siiriilmelerine imkan verecektir.

6.Pazarlama doniisiim ge¢irmeye devam edecektir. Bireysel miisteri zevklerine ve

satin alma tercihlerine ulagilarak detayli mikro pazarlama stratejileri
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geligtirilebilecektir. Daha kiiglik pazar dilimlerine hitap eden iiriinlerin dagitimu
onem kazanacak, kitlesel pazarlara kirh olarak dagitim yapmak zorlasacak ve diisiik
teknolojiyle ¢alisan isletmeler Snemli dezavantajlarla karsilagsacaklardir.
7.Daha 6nce de deginildigi gibi dagitim kanallar1 biiyiik 6lgiide elektronik hale
gelecek, bu da araci kurumlarn biiyiik olgtide farklilagmasina veya ortadan
kalkmasina neden olacaktir.
8.Yonetim Bilisim Sistemleri isletmelerin 6rgiit yapilar1 ve i¢ kontrol sistemlerini
onemli olgiide etkileyecektir.
9.Yonetim Bilisim Sistemleri isletmeler arasinda stratejik birlesmeleri
yayginlastiracak ve degisik igbirliklerini miimkiin hale getirecektir. Mesela Yonetim
Biligim Sistemleri ¢ok farkli sanayi dallarindan olan American Aitlines, MCI ve
Citibank’in 1990 baginda stratejik bir isbirligine girmelerine imkan saglamigtir.
Buna gore American Airlines ile seyahat etmek, MCI ile telefon goriismeleri
yapmak ve Citibank’tan kredi kullanmakla American Airlines’tan bedava bir
seyahat kazanmak miimkiin olacakti. Bu siire¢ her ii¢ kurulus arasinda biiyiik
miktarlarda standart hale getirilmis bilgi akumim miimkiin kihyordu. S6z konusu
sinerjinin saglanabilmesi i¢in ise ortaklia gerek kalmamstir.
Yonetim Bilisim Sistemlerinin isletme stratejileri iizerindeki etkileri ana hatlariyla
ti¢ baglik altinda ele alinabilir:
1.Sektor Diizeyinde: Yonetim Bilisim Sistemleri bir sektdrdeki mal ve hizmetlerin
dogasim degistirebilir. Uriin gelistirme ve dagitim siireci son derece kisa hale
getirilerek bir sektdrdeki mal ve hizmetlerin niteligi degistirilmektedir.
Sektor diizeyindeki diger bir etki, liretim ekonomisidir. Yonetim Bilisim Sistemleri
sektor diizeyinde ¢ok yaygin bir iletisim a1 kurulmasina imkan vererek mal ve
hizmetlerin yerel ve ulusal olarak kolayca dagitilmasina ve bunun sonucunda
ekonomik bir kazang elde edilmesine imkan verebilmektedir.

Sektorde pazarlama agisindan degisiklikler ortaya ¢ikmaktadir. Bankalarin
ATM’leri ve marketlerin barkod okuyuculari miisterilerin teknoloji ile i¢li digh
olmasmna neden olmustur. Bu tiir sistemlere sahip olmayan isletmeler rekabet

agisindan 6nemli bir dezavantaja sahip olacaktir.
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2.Isletme Diizeyi: Bir isletmenin kars1 karstya bulundugu rekabet faktorlerinin timii
degisik oOlgilerde Yonetim Bilisim Sistemlerinden etkilenmektedir. M.Porter’in
tanimladig1 bu rekabet faktorleri; alicilar, tedarikgiler, ikame triinleri, potansiyel
rakipler ve mevcut rakiplerdir. Yonetim Bilisim Sistemleri, isletmelerin yan sanayi
ve miigterileriyle biitiinlegsmeleri ve ¢ok hizli ve etkili veri degisimi yapmalarina
imkan vermektedir. Bunun yaninda, rakiplerden farklilagmaya imkan veren
yontemler kullanilmasi, sektére yeni giren firmalarin yeni teknolojilerle rekabete
baglamalar1 ve siiregelen rekabette yeni teknolojilerin adaptasyonu isletmeleri
onemli dlciide etkileyecektir.

3.Stratejik Diizey: Stratejik diizeyde Yonetim Bilisim Sistemleri diisiik maliyet
liderligi, tirin farklhilagtirma ve 6zel pazarlara yonelme alanlarinda 6nemli etkilere
sahiptir. Ozellikle ofis otomasyonu ve iiretim siirecinde planlama ve kontrol
amactyla YoOnetim Bilisim Sistemleri kullanimi maliyetlerin diistiriilmesi ve
verimliligi arttirilmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Bilgisayar destekli tasarim ve isletme disiyla kurulan iletisim aglan iiriin
farklilagtirma ve gelistirme stirecine biiyik katkilar saglamaktadir. Bu sekilde
igletmeler hem somut olarak iirtinde hem de iirliniin sunulmasi sirasinda ve
sonrasindaki hizmetlerde 6nemli farklilagma avantajlari saglayabilmektedirler.
Belirli bir iirlin ya da pazar tizerinde yogunlagarak isletmeler stratejik bir tistiinlikk
kazanabilirler. Yonetim Biligim Sistemleri belirli pazarlardaki tiiketicilerin detayh
bilgilerinin toplanip analiz edilmesinde yararl olacaktir.

Bilisim teknolojisi kaynaklarin etkin kullanimiyla stratejik tstiinliik elde
etme konusunda son yillarda bir ¢ok isletmenin faaliyette bulundugu
gézlenmektedir. Genel isletme  stratejisinin  desteklenmesinde  bilisim
teknolojisinden etkin olarak yararlanan isletmeler bulundugu gibi, bu amagla bilisim
teknolojisi kullandigr halde g¢ok yilksek maliyetlerle basarisizlifa sebep olan
deneyimler de rapor edilmistir. Bu konularda goriilen basari ve basarisizlik
Orneklerinin sentezlenmesi, Yonetim Bilisim Sistemlerinin stratejik plan ve hedefler
icin miimkiin kilan bir rol oynayabilmesi i¢in en az agsagidaki alti noktanin
isletmelerce dikkate alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir:

1.Sistemin Kavramsallagtirilmasi
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Strateji destek sistemleri bir Orgiitiin stratejik plan ve hedeflerinin yaratici ve
yenilik¢i bir sekilde desteklenmesi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi amactyla
kullanilan konvansiyonel sistemlerdir. Bu sistemler genelden kopuk, ayn tiir
sistemler olarak goriilmemelidirler. Bu bakig agisiyla ele alinan stratejik biligim
sistemleri gibi sistemler bir mittir ve gercekte yokturlar. Bir sistemi stratejik yapan
onun simiflandirilmas: degil kullanilmasidir. Bilisim teknolojisi kaynaklarinin bu
sekilde anlasilmasi, s6z konusu kaynaklara yénelik orgiitsel felsefede bir degigim
Ongormektedir.

2.Geligtirme

Stratejik destek sistemleri devrimsel degil evrimsel olmalidir. Stratejik bilisim
sistemi planlamasimin uygulanmasi ve Onemine atfedilen biiyiik bilgi yiginlarina
karsin, aslinda uygulamadaki ornekler stratejik destek sistemlerinin yeterince
dikkatli olarak hazirlanmadigi goriilmektedir. Basarili sistemler iizerinde yapilan
incelemeler, bir ¢ok orgiitte sadece gelistirme planlarinda degil, uygulama
planlarinda da 6nemli eksiklikler oldugunu ortaya koymaktadir. Strateji destek
sistemleri, yeni ve gelisen teknolojilere uyum saglayabilmek ig¢in yenilikgi
diizenlemeler yapmak ve degisen rekabetgi ¢evreye uyum i¢in zaman iginde
gelistirilen bilgisayar temelli geleneksel bilisim sistemleridirler.

3.Koken

Bilisim teknolojisi kaynaklarmin stratejik olarak uygulanabilmesi i¢in yenilikg¢i
fikirler miisteriler ve tedarik¢ilerle daha ¢ok temasta bulunan satig, satinalma vb.
personel tarafindan gelistirilmektedir. Bilisim sistemi elemanlar1 stratejik
yeniliklerin miimkiin kilinmas: igin uygulama ve gelistirmede 6nemli bir destek rolii
oynamakla birlikte, yeniligin arkasindaki kdkeni olusturmazlar.

4 Rekabetgi tistiinltigii stirdiirmek

Bilisim teknolojisi temelli rekabet¢i {istiinliigii stirdiirebilmek, 6zellikle saglanan
istiinliik ¢ok rakipler tarafindan g¢ok 6nemli olarak algilamyorsa zor olacaktir.
Rakipler hizli bir sekilde yenilikleri kopya edip uygulamaya koyabilir, hatta bir
adim One gegebilirler. Bunun dogal sonucu, bugiiniin stratejik ve yenilik¢i biligim
teknolojisi temelli uygulamasimin yarmin faaliyet diizeyinin bir gerekliligi

oldugudur. ATM uygulamalari bu konunun en giizel 6rnegidir.
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5.0dak

Stratejik bilisim teknolojisi temelli yenilikler sonucu olusturulacak bilisim sistemi
orgiitler tarafindan goreceli olarak oldukga kiigiik tasarlanmalidir. Her ne kadar
tamamlanmus bir strateji destek sisteminin biiyiik ve karmagik oldugu dogru ise de,
sistemlerin tipik olarak bliylik ve karmagik bir halde kurulmadiklart da dogrudur.
SABRE, XCON ve ASAP gibi bilisim sistemleri strateji destek sistemlerinin kiigiik
olarak kurulmasim ve kademeli olarak sisteme yeni, goreceli olarak kiigiik, rekabet
agisindan yenilik¢i 6zellikler eklenmesini 6ngormektedirler. Biiyiikk ve karmagik
sistemler {izerinde yogunlagmakla, 6rgiitler gelencksel sistemlere yapilacak kiiciik
fakat onemli degisiklik veya yenilikler sonucunda elde edilmesi miimkiin olan
rekabet¢i kazanglar1 elden kagirabileceklerdir.

6.Risk

Bilisim teknolojisi temelli stratejik isletme plam destek sistemlerinde
uygulamalarda bir takim risklerin bulunmasi dogaldir. Bu riskler isletme iginden
kaynaklanan teknolojik,iktisadi, orgiitsel, boyuta bagh karmagiklik riskleridir.
Isletme diginda ise rekabetin temelinin degismesi ve rakiplerin bu alana kaymas:,
sektorde ilk olmanin getirecegi bazi avantajlarin kisa siirede rakipler tarafindan
tehdit haline doniistiiriilmesi, gergeklestirilen degisime miisterilerin uyum saglama
giicliigii cekmeleri ve sistemi reddetmeleri, rakipler ve hiikiimetin rekabet ile ilgili
konularda sistemi engelleme gabalar, teknolojik biitiinlesmeler sonucunda 6nemli
bilgilerin isletme digmma ¢ikma ihtimali, ve miigterilerin diigik maliyetlerle
tedarikgilerini degistirebilme ihtimali s6z konusu sistemlerin kargilagabilecegi
riskler arasindadir.

5.Bilisim Teknolojisinin Stratejik Kullanimina Bazi Ornekler ve Intranetler
Giiniimiizde bir ¢ok sanayi kolunda, 6zellikle sigorta, perakendecilik ve otomotiv
gibi sektorlerde isletmelerin hayatlarim siirdiirebilmeleri Yonetim Bilisim
Sistemlerinin stratejik kullamimina baghdir. Yonetim Bilisim Sistemleri tek bagina
uzun vadede rekabetgi Ustiinlik saglamayabilir, ancak isletmelerin temel
yeteneklerinin gliclendirilmesi ve sektorde faaliyetin devamu i¢in bir zorunluluk

durumundadirlar.
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Yonetim Biligim Sistemlerinin igletmenin biiylimesinde esas faktor olarak rol
oynamasi, ancak bu teknolojilerin basit ofis otomasyonu sistemleri olarak
goriilmeleri yerine genel stratejinin biitlinleyici bir parcasi olarak algilanmasiyla
miimkiindiir. Buglin diinya genelinde bir ¢ok isletme Yo6netim Bilisim Sistemlerinin
miimkiin  kildig1 stratejiler izlemektedir. Bu trendin giderek artt1igi da
g6zlenmektedir. 1995 yilinda GE firmasi yillik raporunda bilisim sistemlerine en iist
onem diizeyinde yer vermisti. Unlii italyan hazir giyim firmas: Benetton da tiim
perakendecilerini bir agla birbirine baglayacak dev bir teknolojik yatirima
baslamigtir. Bu teknolojinin uygulanmasiyla Benetton bilisim teknolojisini isletme
stratejisinin biitiinlesik bir pargast haline getirmisgtir.

Benzer sekilde Pirelli firmasi1 kiiresel bir yeniden yapilanmaya gitmeye karar
verdiginde bilisim teknolojisinin temel destegi olmaksizin bu yapilanmayi
bagarmasinin imkansiz oldugunu gormiistiir. Bu noktada, Pirelli’nin bilisim
sistemleri departmam igletmenin kalan kismimi kendine miigteri olarak gdéren bir
yaklagimt benimsemigtir. Pirelli yeni biligim stratejisinin temel yaklagiminmi su dort
baslikla ifade etmistir: Standartlagsma, biitiinlesme, kiiresellesme ve yenilik.
Uygulamada bu durum, isletmenin varolan tiim bilisim teknolojisi altyapisimi
bozmak ve iletigim aglarim dontigtiirmek anlamina gelmekteydi.

Nitekim Pirelli eskinden kullandifi SAP anasistem teknolojisini, dev bir
sirkette kullanilmasinda baz1 endigelere sahip olmakla birlikte gelecegi diisiinerek
istemci/sunucu mimarisine doniistiirmiistii. Daha da 6nemlisi Pirelli kiiresel iletisim
sisteminde bir standart olusturabilmek i¢in altyap: olarak UNIX mimarisine sahip
bir Hewlett Packard agik dagitim sistemi kullanmaya baglamis ve Internet protokolii
kullanmaya karar vermigti. Bugiin, Pirelli’nin web temelli kiiresel ag1 isletme
stratejisinin temelinde yer almaktadir. Mesela, 1998 Subat ayinda gelistirilen son
lastik Pirelli’nin Milan, Sao Paulo ve Istanbul subelerinin ortak ¢alismalariyla
geligtirilmistir).

Intranetlerin  isletmelerde  g¢aliganlarin  bilgi  paylasimi  yoluyla
giiclendirilmesi agisindan 6nemli etkileri vardir. Isletmeye 6zgli web temelli iletisim
aglart hemen her kademeden ¢alisganin bilgiye erisip paylasimina imkan

saglayacaktir. Glinlimiizin popiiler kavramlarindan olan &6grenen bir Orgiit
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yaratabilmek i¢in gereken igbirligi ortamimn yaratilmasinda Intranetlerin 6nemli bir
rol oynayacag: agiktir. Intranetlerin isletme lizerinde iki ana olumlu etkisi olacaktir:
1.Faaliyetlerin etkinlik ve verimliliklerinin siirekli giincellenen bilgilere erigim,
maliyet ve zaman kazammlari, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine daha ileri diizeyde
tepki verebilme, yetkilendirilmis c¢aliganlar, artan beyin giicti, yeni is firsatlart ve
artan miisteri hizmetleri sebebiyle rekabetci istiinliige yol agmasi.

2.Artan iletisim, bilginin paylagimi ve igbirligi artigi, daha yetkili g¢aligsanlar,
kolaylagtirilmug Srgiitsel 6grenme, ig hayatimin artan kalitesi nedeniyle geleneksel
duvarlarin yikilmasi ve paylasim ve igbirligi kiiltliriintin olusturulmasi.

2001 yili itibariyle Intranet kullanicisi igletmelerin sayisimn 133 milyon olacag:
tahmin edilmektedir. Giiniimiiz isletmelerinde intranet ve ekstranetler bagariyla
uygulanmaktadir. Mesela, Harley Davidson, bayileriyle arasindaki geleneksel
karmagik iletisim agim her bayiin bir web tarayicisiyla biitlin iglemlerini
gerceklestirebilecegi h-dnet isimli bir ekstranete doniistiirmiistiir. Bu 6lgiide biiyiik
bir iletisim a1, geleneksel istemci sunucu mimarisiyle 5 Milyon Dolar diizeyinde
bir maliyetle kurulabilirken, h-dnet Harley Davidson’a sadece 1 Milyon Dolara mal
olmustur. Harley Davidson’in yoneticileri webi geleceklerinin anahtar1 olarak
gormektedirler .

Yine, Ford firmasinda iki yildir kullanilan intranet isletme stireglerinde Ford’un 95
yilik tarihindeki en biiyilk degisiklikleri yapmaktadir. Bu intranet, diinya
genelindeki 80.000’den fazla galisanin 6nceden miimkiin olmayacak bir sekilde
igbirligi yaparak verimliligi arttirmalarina ve hatalar1 azaltmalarina ve sonugta
pazara daha kisa siirede araglarin siiriilmesi hedefine ulagilmasina neden olmugtur.
Intranet ve ekstranetierin en 6nemli 6zelliklerinin bir igletmeyi daha hizli, daha
tepkili ve daha yaygmn bir hale getirmeleri oldugu sOylenebilir. Intranet ve
ekstranetler web, Internet, grup yazilimlan ve koruma duvarma baghdirlar.
Bilgilerin dev veri silolarinda depolanmaksizin iletisim a1 tizerinde siirekli akigkan
halde bulunmasi ve istendigi anda bu verilere isteyenlerin ulagabilmesi rekabetgi ve
esnek bir orgiitiin olugmasinda anahtar faktor olarak rol oynayacaktir. Bu noktada,
intranetlerin hiyerarsik yapiya sahip bir isletme Orgiitinde istenen verimi
saglayamayacagina dikkat c¢ekmek yerinde olacaktir. Hiyerarsik bir yapida
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sorumluluk almaktan korkan insanlar elektronik ortamda calismaktan ve kolayca
bilgi paylagsmaktan ¢ekineceklerdir. Bu nedenle kokten bir degisim gergeklestirmek
ve isletme i¢inde milkemmel bir iletisim ve bilgi paylasim ortami olusturarak
yenilik¢i ve esnek bir yap1 olugturulmas: gerekmektedir.

Dolayisiyla, gelecege doniik faaliyetlerinde yan sanayisi ve miisterileriyle daha
biitiinlesik ve igbirligi icerisinde rekabete girmek isteyen isletmelerin Internet ve
buna bagl teknolojileri goz ard1 etmesi miimkiin olmayacaktir.

M.Porter’a gore, ¢agdas isletmelerde Yoénetim Bilisim Sistemleri uygulamalari
isletmenin yonetilmesi igin kesinlikle vazgegilmez bir konuma yerlestikleri igin,
yOnetim ister kabul etsin ister etmesin biligim sistemleri genel isletme stratejisinin
bir bolimiinli olusturacaklardir. Tim sektorlerde carpici bir hizla gelisen
teknolojiler Yonetim Biligim Sistemleri yoneticilerine son derece biiyiik bir gii¢
saglamaktadir. Gelecegin Orgiitlerinde Yonetim Bilisim Sistemleri stratejik
belirleyiciler olurken, bilisim teknolojisi yoneticileri de sistem veya bilisim
mimarlar olarak Orgiitleri tasarlayacaklar ve Yonetim Biligim Sistemlerini stratejik
igletme planina adapte etmede araci rolii oynayacaklardir. Ancak unutulmamasi
gereken nokta, Yonetim Biligim Sistemlerinin tek bagina stratejik rekabet¢i iistiinliik
saglamaktan ¢ok isletmenin hemen her faaliyet alanina niifuz ederek doniisiime

imkan vermesidir.



4. INTERNET SERVIS SAGLAYICILIGI

4.1. Giris

Giintimiizde hizla gelismekte olan sektorlerin basinda Internet sektorii gelmektedir.
Internet yakin gelecekte medya, elektronik ticaret ve telekomiinikasyon
sektorlerinin temel altyapisi olma durumundadir. Bag dondiiriicti bir hizla gelisen
Internet pazarindan pay almak isteyen birgok kurulus Internet Servis Saglayicilig
(ISS) pazarina girmektedir. ISS’ lerin temel gérevi abonelerinin Internet omurgasina
kesintisiz ve hizl1 bir bigimde erigmesini saglayacak network altyapisini kurmak, bu
network lizerinde IP trafiginin giivenli ve diizgiin bir bigimde akmasim saglayacak
istemleri kurmak ve isletmek ve bu omurga iizerinden abonelerine erigim, e-posta,

web, ftp, roaming vb. hizmetleri sunmaktir.

4.2. ISS'in Sorumluluklan
= Kullamcilar i¢in 6ngoriilen hizmet seviyelerinde erisim hizmeti verilebilmesine
uygun Network’tin kurulmas: igin gerekli tiim teknolojik altyapr ve IT sistemleri

planlamasinin yapilmasi,

= Tiirk Telekom ile kapasite analizi, kapasite tahsisi ¢aligmalarinin ylirtitiilmesi,
= Planlanan Network’iin kurulmasi,

n Tiim komiinikasyon ve network cihazlarin kurulmasi,

. Tiirk Telekom tarafinda gerekli yatirrmlarin yapilmasi ve kurulumlarin takibi,
] Kiralik hatlarin takibi ve baglantilarinin yapilmas,

. Network Yo6netim Sisteminin kurulmasi,

= Gerekli fiziksel altyapinin olusturulmas,

= Planlanan IT sistemlerinin kurulmasi,
n Authentication Server,

= E-mail Server,

. Firewall,
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Abone Yo6netim Sistemi,

Chat, News, Web Server’larin kurulumu,

Olusturulan altyapinin (POP’lar, network, IT sistemleri, kiralik hatlar, uydu
erisimi vb.) isletilmesi ve7 giin 24 saat sistemin gézlemlenmesi,

Anzalarin 6nlenmesi igin gerekli bakim islemlerinin yapilmast,

Arnza durumlarinda arizalarin en kisa siirede giderilmesi,

Sistemin giivenliginin saglanmasi,

POP bazinda kullanim raporlarinin hazirlanmasi,

Miisteri taleplerindeki artiglara paralel olarak gerekli ek yatinmlarin
gergeklestirilmesi,

Kullanicilarin Internet’e erigim ve ilgili hizmetlerinin (e-mail, chat, news, fip,
vb.) verilmesi,

Kullanicilara teknik konularda help desk hizmeti verilmesi,

Internet erigsimi kutu ve CD’lerinin igeriklerinin belirlenmesi, yiikleme
programinin ve yardimel yazilimlarin hazirlanmasi,

Abonelik iglemlerinin takibine yonelik Abone YoOnetim Sistemi’nin
olusturulmasi, kurulmasi ve egitiminin verilmesi,

Abone Yonetim Sistemi ile e-mail ve erisim sunucular arasinda
entegrasyonunun saglanmasi,

Abone bilgilerinin gilincellenmesine ve analiz edilmesi, abonelerin demografik
bilgileri, kullanim siireleri konulartnin analizine iliskin raporlarin hazirlanmasi.

Urliniin satis ve pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesi,

Bilgi, satis ve operasyon (Abonelik kabul, yenileme, iptal, dondurma vb.)
abonelik islemlerinin gerceklestirilmesi,

Urliniin (paket, CD, sifre zarfi, sozlesme) kullaniciya ulastirilmasi,

Paket CD ve kitapgiklarin tasarimi gogaltilmasi ve stoklarinin takibi,

Kullanici sézlesmelerinin takibi,

ISS sitesinin tasarim ve giincellenmesi,

Fatura ve tahsilat iglemlerinin yiiriitiilmesi,

Bilgi, Satis ve Operasyon Hatti’nmin olusturulmast ve isletimi,
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4.4.

44.1.

ISS Bilegenleri

Network Altyapisi
ISS'in sunmay1 diislindiigli hizmetlerin gesitliligi ve hedeflerin biiyiikligii
g6z oniinde bulundurularak Slgeklenebilir, glivenli, giivenilir ve teknik problemlerin
asgariye indirildigi bir yapiya ulasilmasi hedeflenmelidir. Bu amagla POP’larda
santrallar ile yalmzca fiber optik transmisyondan yararlanilarak baglant1 yapilmasi,
ATM teknolojilerini destekleyen bir altyapinin olusturulmasi, hazirlanan network
tasarimunin ana kriterleri olarak belirlenmelidir.

Network tamamen yedeklemeli yapida tasarlanmalidir. POP noktalari
arasindaki herhangi bir baglantida kesilme oldugu takdirde trafik diger yénden
gegirilerek kullanicilarin Internet’e ¢ikis: kesintiye ugramadan siirdiiriilebilmelidir.

Kullanicilarin Web istekleri, kullanici tarafinda herhangi bir ayar
yapilmasina gerektirmeyen bir proxy iizerinden Kkarsilanabilir béylelikle bant
genigliginden tasarruf ve performans artisi saglanabilir. Altyapt VPN (Virtual

Private Network) ve Global Internet Roaming hizmetleri vermeye uygun olmalidir.

4.4.2. Sunucu Sistemleri
IT sistemi d6rt ana 6geden olugur
= Yetkilendirme Sunucusu (Authentication Server)
Kullanicilanin  Internet’e erigimleri sirasinda yetki kontrollerini yapan
sistemdir.

Kurulacak sistemde,
Sinirsiz,
Toplam belirli siire ile sinirls,
Her giriste belirli bir siire ile sinirl,
Bir hesap'tan (account) istenen sayida aym anda baglant,
gibi farkli kullanim tipleri igin yetki tammlamalar1 yapilabilir olacaktir.
Her bir abonenin toplam kullanim siiresi,

Sistemin genelinin toplam kullanim siiresi,
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Yogun kullanilan saatler,

Ortalama bagh kalma siireleri,
gibi raporlar iiretilebilecektir. Bu raporlar sistemin genelinin en uygun performansla
isletilmesi, kapasite artirim kararlarinin alinmasi ve en uygun maliyetlerle sistemin
igletilmesi agisindan yardimer olacak bilgiler igermektedir.

E-posta Sunucu (E-mail Server) :
Kullanicilarin e-posta adreslerinin tammlarinin yapildigi ve tiim e-mail trafiginin
yonetildigi sistemdir. Giiniimiizde kigi ve kurumlann iletisimlerinin biiyiik bir
boltimiinii e-mail {izerinden gergeklestirdikleri diisiiniildiigiinde giivenli, kesintisiz
ve kolay yonetilir bir e-mail sisteminin kurulmus olmas: hayati énem tagimaktadur.

Kullanilacak olan E-mail Server birbirini yedekler (clustered) yapida
olmalidir. Web tizerinden e-mail’e ulagma 6zellikleri tagimalidar.

Giivenlik Sistemleri:

Herkese agik bir platform olan Internet’te giivenlik en énemli konulardan
biridir. Ozellikle elektronik ticaret islemlerinin yapilacagt bir ortam olusturulmasi
da istendiginden {ist diizey bir giivenlik ihtiyact 6n plana ¢ikmaktadir. Sistemin
tlimiiniin, sistemin iginden ve digindan gelebilecek saldirilardan korunmasi ve
sistem igerisinde belirli kullanic1 gruplarina belirli yetki tanimlarinin yapilabilmesi
i¢in etkin bir giivenlik sistemi olugturulmalidir.

Bu giivenlik sistemi su pargalardan olugmaktadir.

Internet Erisim Sunucular1 (Access Server’lar) (Ascend Cihazlari, PRI hatlari,
822 numaralari)

Giivenlik duvari (Firewall) Internet Giivenlik sistemleri

Kullanici girig onay ve kullanim bilgisi kayit sistemi

Abone YOnetim Sistemi

Abone Yonetim Sistemi:

Abone sayilarinin hizla artmast ile birlikte giiniimiizde birgok Internet Servis
Saglayicis1 abone bagvurularinin zamaninda kabul edilmesi, abonelik yenileme,
iptal, dondurma, otomatik tahsilat, farkli paket ve kulanim tiplerinin y6netimi gibi

konularda biiyiik sikintilar ¢ekmektedir. Bu sikintilarin sonucu olarak hem miisteri
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memnuniyetinde diislis, hem de tahsilatlarin zamamnda gergeklestirilememesi, yeni
bagvurularin kabul edilememesi gibi ¢ok ciddi kayiplara da ugramaktadirlar. Bunun
temelinde Internet Servis Saglayicilar1 kurulus asamasinda hep teknik altyapiya
odaklanmis olmalar1 abone yonetimine iligskin gerekli yazilim ve donanim yatirimim
ve analizleri gergeklestirmemis olmasi yatmaktadir. Bu tiir sorunlarla
kargilagilmamas: igin tasarimin en baginda abone yonetimine iligkin gerekli tasarim
calismalarimin yapilmis olmasi, diger IT sistemleri ile Abone Yonetim Sistemi
arasinda entegrasyon saglanmasi gerekmektedir.

Abonelerin abonelik isglemlerinin yapilacagi e-mail ve erisim haklarinin
agilacagi, abonelik bitis ve yenileme islemlerinin takip edilecegi, ISS altyapisi ile
entegre ¢alisabilen bir Abone Yo6netim Sisteminin olusturulmasini saglanmalidir.

Bu sistem Help Desk sistemi ile entegre ¢aligmalidir. Abone ySnetim sistemi
iizerinden

Abone istatistikleri

Uriin bazinda raporlamalar

Help Desk istatistikleri

Hata kodu bazinda

Giin, saat bazinda

Agent bazinda

Abone numarasi bazinda ...

Kullanim istatistikleri

Tahsilata girecek aboneler

Tahsilat1 gergeklesen aboneler

Tahsilat ve fatura istatistikleri

gibi ¢ok sayida rapor alinabilecektir.

Yukarida ayrintilar: agiklanan ana sunucularin yani sira, ISS kullanicilara
Web alani
Barindirma (Hosting)
DNS
Chat
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" FTP
= News
= Netmeeting
hizmeti saglanmasina olanak saglayacak altyapi sistem tasarimina eklenebilir.

ISS kullanicilarinin yurtdisindan da Internet’e erisebilmeleri igin uluslararasi
serbest dolagim (roaming) hizmeti de verebilir. Uluslararas1 serbest dolasim hizmeti
alan kullanic1 kendi PC’sine bir istemci program yiikleyecek ve gittigi lilkedeki
tercih edecegi servis saglamacinin numarasimt arayarak kendi aboneligi ile

Internet’e baglanabilecektir.

4.4.3. Paketlerin ve Hizmet Cegitlerinin Belirlenmesi

Ttirkiye’deki Internet pazarinin geligmesi ile pazarda ¢ok farkli hizmetler talep
eden segmentler olugmaktadir.

Tiirkiye’deki Internet kullanicilarinin beklentileri, demografik yapilan ve
teknolojideki gelisimler yakindan izlemelidir. Bu bilgilerin 1s181nda tasarlanacak IT
sistemleri pazarin beklentilerine en uygun paketleri, kullanim segeneklerini
sunmaya elverisli olacaktir.

Paket ve hizmetlerin tasariminda asagidaki oOzellikler g6z Oniinde

bulundurulmalidir:
. Kullanim Tipleri
= Sinirsiz,
. Toplam belirli bir stire kullanilabilir,
" Bir baglanti’da belirli bir siire kullanilabilir,
= Yalmz belirli saatlerde kullanilabilir,

" Yalmz belirli giinlerde kullanilabilir,

. Ek Hizmetler
) E-posta sayist,
. E-posta alani,
n Web alani,

= Kisa mesaj servisi (SMS)
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44.4.

Uluslararasi serbest dolagim (Roaming)

Yiikleme

Kullanigh bir aray1z

Ayarlarin otomatik yapilmasi

Cevirmeli ag (Dial-up networking) ayarlari
TCP/IP ayarlan

Aranacak POP numaralari

POP numaralarinin mesgul olmasi durumunda otomatik aranmasi
Kutu igerigi

Yiikleme CD’si

Kullanim kilavuzu

Internet tanitim kitapgig

CD igerigi

Yiikleme Program

Internet Explorer

Connection Manager

Yardimci1 Yazilimlar

Siireglerin Tasarlanmasi

Bugiine kadarki deneyimler géstermistir ki ne kadar iyi ve biiyiik teknolojik
yatirimlar yapilirsa yapilsin, ne kadar modern cihazlar kullamlirsa kullanilsin, bir
sistemin bagarili olmas1 sistemin amaca en uygun ve dogru bigimde kullaniimasi1 ve
isletilmesi ile olanaklidir. Bu yiizden altyap: tasarimimin yam sira islerin yapilig
sekli, sorumluluk paylagimi, kaynak gereksinimi, siireglerin ayrintili ve yazili olarak
tanimlanmasi konularmin da aym titizlik ve 6zenle ele alinmasi gerekmektedir.
Kullanic: sayilarinin hizla artmasi ve buna paralel eleman sayilarinin artmas: ile is
akiglart ve sorun durumlarinda ¢6ziim yollar1 dnceden belirlenmemis bir sistem
stirekli anlik ¢dziimler bulmaya galisacak, sorunlarin kaynag: belirlenemediginden
gittik¢e daha ¢ok karmasaya siiriikklenecektir.
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Boyle bir sonuca gidilmemesi i¢in abonelik basvuru isleminden, abonelik
yenilemeye, abonelik dénemince teknik destege, tahsilat ve faturalama siirecine
kadar tiim is akiglar1 belirlenmelidir. Bu tasarnim g¢aligmas: asagidaki siireglerin
tiimiinii kapsamalidir:

Satis:

Hangi kanallardan satis yapilmali. (Telefon, Web, Faks, E-posta, Bayii,
Promosyon, vb.)

Satis sirasinda hangi abone bilgileri alinmali.

Bilgi ve form akislar1 nasil olmali.

Abone Yonetim Sisteminde hangi bilgiler yer almali.

Abone nasil aktif hale gelmeli.

Yanlis bilgi verilmesi, sahte kart kullammi ile ilgili sorunlarin nasil
cOziimlenmeli.

Help Desk

Teknik problemlerde abone kime nasil bagvurmali.

Yapilan bagvurularin (¢agrilarin) takibi nasil yapilmal.

Cagr1 agma

Cagn aktarma

Cagn kapatma

Cagn ylikseltme

Gelen cagri sayilarinin azaltilmasi i¢in ne gibi 6nlemler alinmali.



Tahsilatlar nasil yapilmali. (Otomatik 6deme, kredi kartindan tahsilat, havale,
vb.)

Faturalarin takibi nasil yapilmali.

Tahsilatlarin takibi nasil yapilmali.

Raporlama

Kullanici raporlart

Yeni bagvurular, iptaller, yenilemeler, vb.

Urtin bazinda raporlamalar

Promosyon ve kampanyalarin takibi,

Abonelerin demografik dagilimi

Kullanim raporlar

Fatura ve tahsilatlarla ilgili raporlamalar

Help desk raporlar:

Sistem raporlar
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4.4.5. Network Isletimi
ISS sistemin performansini, ariza ve problem durumlarini Network Yonetim
Merkezindeki Sistem Yoneticisi elemanlar ile 7 giin 24 saat gézlemlemelidir. Network
Yonetim Merkezi’nde ve her noktada ¢ikabilecek sorunlara en kisa siirede miidahale
edebilecek network uzman kadrosu olusturulmalidir.

Merkezde, bir POP’ ta bulunan kritik tiim malzemelerin bulundugu bir yedek
par¢a stoku hazir tutulmalidir. Merkezde, diger birimlerdeki elemanlarca ¢oziillemeyen
ya da kritik bir yedek parca gereksinimi olan arizalara miidahale etmek i¢in mobil bir
ekip hazir bulundurulacaktir.

4.4.6. Sunucu Sistemlerinin igletimi

Sunucu sistemlerinin igletimi,

. Sistemdeki tiim donanim ve yazilimlarin diizenli bakimlarinin yapilmasi,

. Ariza durumlarinda en kisa siirede miidahale ve arizanin giderilmesi,

= Diizenli yedekleme islemleri,

. Donamim ve yazilim giincellemelerinin gergeklestirilmesi,

. Donamim ve yazilimlarla ilgili ortaya ¢ikabilecek tiim kurulum ve ayarlarin
yapilmast,

Sistemin giivenliginin saglanmasi,

Farkli ve yeni hizmetler igin gerekli teknik altyapt kurulumu ve tamimlamalarin
yapilmasi,
] Sistemin optimum performansta ¢aligsmast i¢in gerekli diiz enlemlerin yapilmasi,

Hizmetlerinin timiinti kapsamaktadr.

44.7. Yardim Masasi (Help Desk)
Abonelere, teknik konularda yardima ihtiyag duyduklari zaman telefonda destek

vermek iizere bir ekip olusturulacaktir. Bu ekip bilgisayarda gerekli ayarlarin
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yaptirilmasi, internet’e erigsim ya da e-mail hizmetleri ile ilgili karsilagilan sorunlarin
coziimlenmesi gibi teknik igerikli soru ve sorunlarla ilgilenecektir.

Help desk boliimiiyle ilgili

. Tiim altyapinin hazirlanmasi ve igletilmesi,

. Help desk elemanlarinin se¢imi,

. Segilen elemanlarin egitimi,

= Gelen tiim sorularin yamtlanmasi ve sorunlarin ¢6ziimlenmesi,

Ll Gelen tiim soru ve sorunlarin raporlanmasi,

= Telefonla ¢oziimlenemeyen sorunlar icin yerinde destek verilmesi,

hizmetlerinin ttimii ISS tarafindan diizenlenmelidir.

4.4.8. Bilgi-Satiy, Operasyon Hizmetleri

Teknik olmayan satis ve pazarlamaya yonelik sorularin yanitlanmasi, bagvurularin
kabulii, abone bilgilerinin kaydedilmesi, degisiklik, iptal, dondurma, farkli pakete
gecme vb. gibi isteklerin alinmasi ve iglenmesi, kullanici sifreleri ve e-maillerinin
belirlenmesi ve miigteriye ulastirilmasi gibi miigteriyle teknik olmayan konularda bire

bir iligkide olan hizmetleri kapsamaktadir.

4.4.9. Faturalama ve Tahsilat Islemleri

Fatura ve tahsilat iglemleri, farkli dnem uzunluklarinda ¢ok sayida abonenin
. Kullamm {icretlerinin otomatik olarak belirlenmesi,

" Hesap ya da kredi kartlarindan tahsil edilmesi,

. Faturalarinin basilmasi,
n Otomatik zarflanmast,
" Aboneye ulagtirilmasi,

gibi iglemleri icermektedir.

Tahsilat dénemi gelen kullanicilarin fatura bilgileri Abone Yonetim Sistemi
tarafindan olugturulacaktir. Bu bilgiler tizerinden tahsilatlar otomatik olarak bir banka
aracilifiyla gergeklestirilebilir. Faturalarin fiziksel olarak basimi ve zarflanmasi
operasyonu ISS ya da ISS'in belirleyecegi tigiincii parti bir firma tarafindan

gergeklestirilebilir.
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ISS’in kullanima alacagi Abone Yonetim Sistemi (AYS) ISS'in istedigi periyotta
(glinlik, haftalik, 15 giinlikk) tahsilati gelen aboneleri belirlemesine olanak
saglamalidir. AYS kredi karti, talimatli 6deme, havale gibi farkl: tahsilat segeneklerini

desteklemelidir.

Abonelik bitis tarihi yaklagan abonelere otomatik olarak maille hatirlatma yazisi
gonderilecektir. Abonelik bitig tarihi gegmesine kargin tahsilati gerceklesmemis olan
abonelere uyar1 maili ile bilgi verilecektir. ISS belirleyecegi standartlara gére tahsilati
gergeklesmeyen abonelerin erisim hakki otomatik olarak askiya aliabilmelidir.

AYS talimat ve kredi kart1 ile 6deme segenekleri i¢in calisilacak bankaya elektronik
bir dosya olarak bilgileri yollayip sonuglarimi otomatik olarak sisteme
yikleyebilmelidir. Ayrica fatura bilgileri de istenirse bir dosya halinde hazirlanip

herhangi bir otomatik faturalama ve zarflama sistemine yiiklenebilmelidir.
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5. INTERNET SERVIS SAGLAYICI iS AKISLARI

Is Akisi :01-Basvuru-Cagr1 Merkezi

Miisteri Cagr Merkezi’ni arar

Sl Telt KKh

 AvSmeva
o Hayir
| omhe

..

Evet  Bonaek

Evet

Sekil 5.1. Is Akis1 01: Bagvuru - Cagr1 Merkezi
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is Akt :02- Bayi iizerinden bagvuru

Paket#,Bayi#

Sekil 5.2. Is Akis1 02: Bayi iizerinden bagvuru
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Is Akasi :03 - Tahakkuk

Sekil 5.3. Is Akisi 03: Tahakkuk
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Is Akist : 04 - Tahsilat

Sekil 5.4. Is Akasi 04 : Tahsilat
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is Akis1 : 05 - Borg Tahsilat

Bankaya 4 giin génderilecek

Sekil 5.5. Is Akis1 05: Borg Tahsilat
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Is Akis1 : 06 - itiraz inceleme

Misteri Cagn Merkez’ni -~ Gagn

Bonuc Kuyrupung Atlir.

Sekil 5.6, Is Akis1 06: itiraz Inceleme
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is Akist : 07 - Faturalama ve Baski

Sekil 5.7. is Akis1 07: Faturalama ve Baski
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6. UYGULAMA: ABONE YONETIM SISTEMI (AYS)

6.1. AYS'nin Tanimi

AYS, Internet hizmetlerinden yararlanan aboneler icin gerceklestirilecek tiim
operasyonlarin yerine getirilmesini saglayan Abone Y6netim Sistemidir.
AYS, Internet hizmetlerinin yerine getirilmesini saglayan tiim sistem bilesenlerinin

esglidiimiinii saglar ve bu bilesenlerin isleyisini denetler.

6.2. AYS’nin Hedefleri

AYS’nin, ISS’in internet Hizmetleri konusundaki ¢alisma hedeflerini desteklemesi
ve bunlann ger¢eklestirmesini saglamak tizere, AYS’nin tasariminda ve uygulamaya

konmasinda asagida siralanan hedefler gézetilmektedir

6.2.1. Teknik Hedefler

AYS’nin tasariminda agagidaki teknik beklentilere ulasilmasi hedeflenmektedir:

a) “web-tabanh” uygulama: Uygulama hizmetlerinin saglanmasindaki en
O6nemli hedefin operasyon verimliligini artirmak ve operasyon maliyetlerini en aza
indirgemek oldugu disitiniildtiglinde, bu hedefe ulagmak igin AYS uygulamalarinin
Internet {izerinden gergeklestirilmesi en uygun ¢6ziim olarak ortaya ¢ikmaktadir.

“web-tabanli” uygulamalar, islemlerin dogrudan son kullanici (abone)
tarafindan yapilmasina olanak vermekte, boylece abone ile uygulama sistemi dogrudan
etkilesime girmekte ve operasyon adimlari ve tlim denetimler dogrudan uygulama
yazilimlann aracilifn ile gergeklestirilmekte, uygulama yazilimlar1 kullaniciyz
yonlendirebilmektedir. u g¢aligma modeli, iglemlere hiz ve dogruluk kazandirmakta,
sistemin bir biitlin olarak verimliligini artirmakta, Gte yandan ¢agdas teknolojinin
sundugu olanaklardan yararlanma firsati dogurarak miisteri ve son kullanici

memnuniyetini ve hizmet niteligini de olumlu yonde etkilemektedir.
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b) Entegrasyon: ISS’in kapsamay: hedefledigi Internet hizmetlerinin tlimiiyle
kapsanmasi ve bir noktadan esgiidiim igerisinde yonetilebilmesi i¢in uygulama sistemi
icerisindeki biitiin bilegenlerin birbiri ile uyum igerisinde ¢alismasim gerekli
kilmaktadir.

Bu uyum, bir yandan merkezi bir yonetim ve denetim, diger yandan sistem
bilegenlerinin birbirleri ile islem ve veri yinelemesi olmaksizin entegrasyon igerisinde,
bir biitlin olarak galiymasim gerektirmektedir.

AYS, operasyonlarin gergeklestirilmesi sirasinda sistem bilesenlerinin tiimiinii bir
noktadan denetleyebilecek yapida ve tiim bilegenlerle veri aligverisi yapacak bi¢imde
tasarlanmaktadur.

Entegrasyon yapis1 Sekil-1’de gosterilmistir. Buna gére, AYS, sistem bilegenlerinin
gerek duydugu bigimde, gercek zamanl (“real-time™) ya da toptan islemi (“batch™)
destekleyecek verileri olugturacak, bu bilesenlerden gelen verileri degerlendirebilecek,
bilesenlerle iki yonlii veri aligverisi olanaklarin1 yaratacaktir.

Giiclii donamim ve yazilim altyapisi: ISS’in sunmay: hedefledigi kesintisiz ve
yliksek performansh Internet hizmetlerinin donanim ve yazilim altyapisi, bu hedefi
desteleyecek giicte, saglam ve giivenilir olmalidir.

Istenen saglamlik ve giivenilirlik, sistem ortaminda tutulan veriler igin asagidaki
Ozelliklerin saglanmasini gerektirmektedir:

Veri biitiinliigii (“data integrity”). Sistem igerisindeki veriler, bir islemin eksiksiz

olarak tamamlanmasi sonucunda olusmali, baslatilan bir islemin islem adimlarindan
herhangi birinde kesilme oldugunda o igleme ait ara veriler sistemde tutulmamali ve
sistem, bu islemi hi¢ gergeklesmemis olarak gormelidir. Bu ozellik, Veri Tabam

Yonetim Sistemlerinin (VTYS) “roll-back™ islevleri ile ger¢eklestirilmektedir.

Veri tutarliligi (“data consistency”): Sistem icerisindeki veriler birbirleri ile

herhangi bir ¢eligki yaratmayacak bigimde birbirleri ile tutarlhi olmahdirlar. Bu 6zellik,

sisteme girilen verilerin aninda denetlenmesi (“data validation) ve veriler arasindaki
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d)

6.2.2.

iligkilerin dogrulanmas ile saglanir. Iliskisel VIYS’ler veri tutarliliginin korunmasi
amactyla bir¢ok denetim islevi sunmaktadirlar.

Verilerin tutuldugu veri tabaninin temel 6zelliklerinin yant sira verilerin kaydedildigi
donanim ortaminin da giivenilir, performans: yiiksek, en az bakim gerektirecek bigimde
secilmesi gerektigi agiktir.

AYS i¢in gereken giiclii altyapiyr olusturmak ve edinilmesini saglamak iizere
asagidakileri tammlanmalidir:

Iliskisel VTYS
Uygulama gelistirme modiilleri ve araglar (“tools™)

Donanmm konfiglirasyonu

Kapsamhlhk ve Esneklik: Internet hizmetlerinin, gelisen Internet teknolojisine
bagli olarak hizla gelisecedi ve son kullaniciya en iyi hizmeti vermenin rekabet
agisindan 6nemi agiktir. AYS’nin tasariminda, sunulacak Internet hizmetlerinin
tamamim ve bu hizmetlerin gerektirdigi operasyonlar1 kapsayacak bir yapi
geligtirilmistir.

Gelistirilen modiiler ve parametrik tasarim yapisi, su andaki operasyonlar1 kapsadigi
gibi ileride olusabilecek istekleri de destekleyebilecek bigimde esnek bir gelistirme

platformu yaratmaktadir.

Uygulama Hedefleri

AYS’nin tasariminda, ISS’in miisterilerine sundugu ve miisterilerin ISS’den
istedigi/isteyebilecegi Internet hizmetlerin tiimiiyle kapsanmas1 hedeflenmekle birlikte
bu hizmetlerin en diisiik maliyetle gerceklestirilmesi de gz 6niine alinmaktadir. Bu

amaglarla, AYS, asagidaki uygulama yaklagimlar: ile tasarlanmaktadir.

Paket Uygulama: ISS’in miisterilerine verdigi téim internet hizmetleri tek bir
uygulama yazilim ile karsilanacaktir. Gelistirilecek paket uygulama, asagidakileri
saglayarak operasyon maliyetlerinin diigmesine ve verimliligin artmasina katkida

bulunacaktir:
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o Balam ve_gelistirme kolayliklar:: Miusterilere 6zel uygulamalar yerine tek

bir paket yazilim olmasi, sistem bakimim kolaylastiracak, yazilim bakiminin, uyarlama

ve yeni gelistirmelerin etkin ve hizla gergeklestirilmesini saglayacaktir.

° Kullamci egitimlerinde kolaylik: Sistem kullamcilarmin miisterilere 6zel

uygulamalar i¢in ayr1 ayn egitilmesi ve miigterilere 6zel durumlan izlemesi ¢alisma
verimliligi ve etkinligini olumsuz y6nde etkileyecektir. Paket uygulamanin kullamlmasi
ise kullanic1 egitimine iz ve kolaylik getirecek, miisterilere 6zel durumlarda
kullanicilar1 yeniden egitmek gerekmeyecegi gibi her miigteri i¢in ayn ayn egitilmis

kullanicilar olmasim da gerektirmeyecektir.

b) Parametrik Yapi: Gelistirilecek paket uygulama, ISS’in miisterilerine 6zel ¢alisma
disiplinlerinin tammlanmasim saglamak {izere parametrik bir yaptya sahip olacaktir. Bu
amagla, miisterilerin olasi tiim davranig bigimleri ve aboneye hizmet verme yontemleri
gruplanarak parametreler haline getirilecek, sisteme girilen parametre degerlerinin
birbirleri ile uyumlu olmas1 denetlenecek ve paket uygulama, miisteriye 6zel ¢alisma

altyapisin1 gergeklestirmis olacaktir.

Parametrik yapi, uygulamanin esnekligini de saglayacagindan ilerideki gelistirmelerin
hizla ve kolaylikla yapilabilmesine izin verecek, 6te yandan ISS’in miisterilerine yeni
olanaklar ve 6neriler sunmasina da olanak yaratacaktir (Ornegin: Internet hizmetlerinin

gazete promosyonlari ile bedelsiz dagitilmasi)

Yapilan analiz ¢alismasi ile elde edilen bilgilere dayamilarak, bu parametrik yapimn

asagida siralanan Ornek davramg bigimleri ve g¢alisma disiplinlerini desteklemesi

hedeflenmektedir:

° Abonenin hizmet bedellerini 6nceden ya da sonra 8deyebilmesi

o Aboneye verilen hizmetlerin tammlanan siire sonunda kesilmesi ya da
stirdiirtilmesi

. Internet hizmetlerinin dagitim kanallar araciligi ile ya da dogrudan Internet

tizerinden satisa sunulmasi (abonenin kendi istedigi hizmeti dogrudan satin alabilmesi)

. Faturanin tahsilata bagli olup olmadig1 (agik fatura kesme/kesmeme)
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6.3. AYS’NIN KAPSAMI
AYS, asagida tanimlanan hizmet ve satis bigimlerini kapsayacaktir.
6.3.1. Internet Hizmetleri

6.3.2.

AYS, ISS’in miisterilerine sundugu asagidaki hizmetlerin tamamim kapsamak iizere
gelistirilecektir:

Internet erisimi, web alani, e-posta (e-mail), Statik IP, DNSI, “Add-on”: Birden ¢ok
hizmeti igeren paket, Kiralik hat (“leased line™)
AYS ile bu hizmetlerin biitiin miisterilere sunulmasi, dolayisiyla miisterilerin bu

hizmetlerin hepsinden kendi ¢alijma disiplinlerini tamimlayarak yararlanmasi
saglanacaktir.

Satis Bicimleri ve Yontemleri

ISS’in miisterileri, Internet hizmetlerini dagitim kanallan1 aracilig ile sattiklar:
gibi, hizmet satig1 dogrudan aboneye yapilabilmektedir. Satis islemleri sirasinda Cagn

Merkezi hizmetleri de verilebilmektedir.
Hizmet satis bigimlerinde izlenen yol Sekil-2’de gosterilmektedir.

AYS ile satig bigimlerinin ve yontemlerinin gerektirdigi tiim iglemler ile bu iglemlerden

dogan ticari iligkilerin hareketleri gergeklestirilebilecek ve izlenebilecektir.

Satiga sunulan hizmetlerin kosullarinin tammlanmas ile olusan hizmet paketleri yani
iirlinler de AYS ile tammlanacak, bu firiinlerin aboneye sunulmasi ve abonelerin bu
{iriinlerden yararlanmasi yOntemleri de AYS’nin parametrik yapis1 icinde

tammmlanabilecektir.
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7. AYS SISTEM TASARIMI

7.1. PARAMETRELER

Sistemin genel isleyisini ve miisterilere 6zel ¢aligma disiplinini (6rnegin, satis
bigimleri, deme tipleri vb) sisteme tanitmak amaciyla parametreler olusturulur.

Sistemde gergeklestirilecek islemlere iligkin karar verilirken bu parametrelere bakilir.

7.2. URUN TANIMLARI

ISS’in sagladigy Internet hizmetlerinin satis ve 6deme bigimleri ile iliskilendirilmesi
sonucunda {irtin tanimlar1 olusturulur.
Hizmetler, irlin haline getirilerek satisa sunuldugundan, abonenin hangi hizmeti hangi

tahakkuk ve 6deme bigimleri ile satin aldig1 bagtan bellidir. Kutu ile yapilan satiglarda,

iiriin, kutuda yer alan pin# ile belirlenir.

Hazir Kart da bir tirtindiir. Bu kart ile hizmet alan aboneler dogrudan web iizerinden
sisteme baglanirlar. Hazir Kart, AYS tarafindan hazirlanir ve bilgileri Radius’a
aktarilir. Hazir Kart satin alan abone web lizerinden hizmet almaya bagladiginda bu

abonenin hizmetleri Radius tarafindan karsilanir.

Satis ve 6deme bigimlerine karsi gelen ddeme tutarlarmi igeren tarifeler de Uriin
Tammlar1 kapsaminda sisteme girilir. Uriinlerin tahakkuklari, Erisim sunucu (Radius)
ve/veya E-posta sunucudan (LDAP) elde edilen kullanim verileri AYS’ye almarak
gercgeklestirilir.

7.3. DAGITIM KANALI TANIMLARI

Uriinler, web iizerinden ya da “gagn merkezi” araciig ile dogrudan aboneye

satilabilecegi gibi, miisterilerin dagitim kanali araciligi ile satilabilecektedir.
AYS ile dagitim kanali tanimlari i¢in agagidakiler yapilir:

1. Miisterilere bagh ana dagiticilar ile ana dagiticilara bagl bayi tanimlarn sisteme

girilir.
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2. Ana dagiticilar ve bayiler i¢in satis kotalar1 ve bu kotalara bagli olarak satiglardan

elde edecekleri komisyonlar tanimlanir,

3. Bayilere web lizerinden ya da e-posta ile kendilerine ait kota ve komisyon

tutarlarinin son durumu gosterilir.

7.4. ABONE iSLEMLERI

7.4.1. Yeni Abonelik Islemleri

Yeni Abonelik Islemleri, Internet hizmeti satin alan abonelerin sisteme
kaydedilmesi ve hizmetlerin etkin hale getirilmesi islemleridir.
Abonenin bagvurusu sirasinda, abonenin satin aldig: iiriin ile birlikte aboneye sunulacak
hizmetin nitelikleri ve aboneligin bitis kosullar1 tanimlanmali, bu bilgiler bir yasal
s6zlesme niteligi tasimalidir.
Yeni Abonelik Islemleri asagidaki operasyonlari kapsar. Operasyonlarn is akisi, Is
Akigi-1’de gosterilmistir.
Abonenin hizmetleri web ilizerinden dogrudan, “cagri-merkezi” ya da dagitim kanali
aracilig1 ile satin almasina bagh olarak asagidakiler yapilir:

web iizerinden satin alma: Abone, iirlin siparisini dogrudan Internet aracilip ile AYS’

ye gbnderir. AYS, abonenin satin almak istedigi tirline gére aboneden alinmas: gereken
bedeli hesaplar ve abonenin kredi kartindan tahsil edilmesini saglar. ABYS, abonenin
abone# ve pin#’sunu iiretir ve aboneyi sisteme kaydeder.

“cagri-merkezi”dan satin alma: Abone siparisini telefonla “cagri-merkezi”a bildirdigi

durumda da siparis bilgileri “web {izerinden satin alma” operasyonuna benzer bigimde

AYS’ye girilir. “cagri-merkezi” uygulamasinda veri girisleri kullanici tarafindan

77



yapilir. AYS, veri giris agsamasindan sonra “web iizerinden satin alma” operasyonu ile
ayn1 bigimde iglemleri stirdiiriir.

Dagitim_kanalindan satin alma: Abone, dagitim kanalinda satisa sunulan iiriinlerden

herhangi birini kutu ile almigsa, AYS’nin gerek duydugu pin# ve karsi gelen {iriin
tamimi bu kutu ile birlikte abonenin eline gegmistir. Abone web tizerinden ya da “cagri-
merkezi”i arayarak pin#’yu bildirir ve diger tiim islemler (i) ya da (ii)’de anlatildig
bicimde yerine getirilir.

Abone sisteme kaydedilmeden 6nce agsagidaki denetimler yapilir:

pin#’smmin AYS tarafindan tiretilmedigi, dagitim kanali araciig: ile yapilan {iriin
satislarinda pin#’nun dogrulugu

abonenin bildirdigi KK’nin dogrulugu, gegerliligi ve 6deme tutarimi Kkarsilayip
kargilayamayacagi (provizyon)

Abone sisteme kaydedildiginde, AYS, abonenin bilgilerini LDAP ve Radius’a iletir.
Abone, bagvuru sirasinda “CD” istedigini belirtirse, bu aboneye CD g('inderme;
islemlerini baglatmak igin abonenin bilgisi “CD Bekleyenler Havuzu™na kaydedilir.

Aboneye “hos geldiniz” iletisi (e-posta) génderilir.

7.4.2. Abonelik Yenileme/Uzatma

AYS tasariminda asagidaki uygulama yontemleri gelistirildiginden Abonelik
Yenileme operasyonlarina gerek duyulmamaktadar:
aboneye satilan hizmet siiresi bitse de abonenin hizmeti devam eder, abonenin hizmet
kullanimina iligkin bedel cari fiyatlar {izerinden hesaplanur,
aboneligin ancak abonenin istegi ile iptal edilecegi abonenin bagvurusu sirasinda
kendisine bildirilir.

Bu operasyonun gereksiz kalmasi ile agagidaki is yiikleri ortadan kalkacak ve

operasyon verimliligi ile sistem performansi artacaktir:
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il.

74.3.

7.4.4.

iii.

sistemin hizmet siiresini denetlemesi,
aboneye hizmet siiresinin bitmekte olduguna iligkin bir dizi e-posta génderilmesi,

abonenin yeniden bagvuru yaparak hizmet siiresini uzatmas.

Abonelik Dondurma

AYS tasariminda asagidaki uygulama yontemleri gelistirildiginden Abonelik
Dondurma operasyonlarina gerek duyulmamaktadir:
abone aldigi irlin i¢in Onceden Odeme yaptiysa aboneligin dondurulmasi

gerekmemektedir
abone herhangi bir anda 6deme yapmak isterse abone i¢in tahakkuk yapilarak 6deme

yapmasina olanak verilmektedir.

Aboneligin Askiya Alinmas: (Hizmet Kapama ve A¢ma)

AYS, aboneden tahsilat yapilamadig: yani abonenin borg¢lu oldugu durumda aboneye
verilen hizmetin kapatimasi, aboneden hizmete iligkin tahsilat yapildiginda ise

hizmetin agilmasi iglemini yapar.

Abone borglu duruma gegtiginde hizmet kapama islemleri yapilir; bu islemler

asagidakileri kapsar:
abonenin hizmeti “kapali” konuma getirilir,

aboneye verilen hizmetler kesilir; hizmetin kesilmesi igin hizmet tipine

bagl olarak LDAP ve/veya Radius’a hizmetin kesilecegi emri génderilir,

abonenin borcunun izlenmesi ve tahsilatin gergeklesebilmesi igin
parametrik olarak tanimlanan siire ve siklik boyunca aboneye e-posta ile bildirim

yapulir ve tahsilatin yapilmasi i¢in denemeler siirdiriiliir,

79



iv.

ii.

ii.

ii.

deneme siiresi tamamlandifinda abonenin hizmeti iptal edilir ve Hukuk

Islemleri baslar.
Abonenin borcu tahsil edildiginde abone agma islemi yapilarak
abonenin hizmeti “a¢ik” konuma getirilir,

aboneye verilen hizmetin siirmesi igin hizmet tipine bagh olarak LDAP

ve/veya Radius’a hizmetin ag¢ilmasi emri génderilir.

Aboneye Verilen Hizmetin Iptali
AYS’de aboneye verilen hizmetin iptali agagidaki durumlarda yapilir:

Abonenin_istegi ile: Abone, web lizerinden ya da “cagri-merkezi”1

arayarak hizmetin iptalini istedigini bildirir. Abonenin tahakkuku yapilir ve aboneden
alinan KK ile tahsilat yapilmaya galisilir. KK gegersiz ise abone iptal edilir ve Hukuk
Islemleri baslatilir.

Otomatik: Abone borglu ve hizmet “kapali” konumdayken, borcun tahsil
edilemedigi silire (parametrik olarak tamimlamir) sonunda aboneye verilen hizmet

otomatik olarak iptal edilir.
Aboneye verilen hizmetin iptali operasyonunda agagidakiler yapilir:

abonenin hizmete iligkin bilgilerinin silinmesi i¢in LDAP ve/veya

Radius’a emir gonderilir,

abonenin bu hizmete iliskin kayitlari veritabanmindan ¢ikarilir.

Bu operasyonlarin is akigl, Is Akigi-3'de gosterilmistir.
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7.5. FATURALAMA ve TAHSILAT

AYS, aboneye saglanan hizmetlerin tahakkukunu yaparak, tahsilat ve fatura

islemlerinin yapilmasin saglar.

7.5.1. Tahsilat

AYS, her giin, 6deme zamam gelen abone hizmetleri i¢in tahakkuk iglemini
yaparak hesaplanan borg tutarimi igeren Tahsilat Dosyasimi hazirlar. Tahsilat Dosyasi
bankaya gonderilir.

Banka, tahsilat iglemini yapar ve AYS’ye girdi olusturmak lizere tahsilatin yapildig ya

da yapilamadigim (nedenleri ile birlikte) igeren Tahsilat Durum Dosyasin hazirlar.

AYS, bankadan gelen dosyayr kullanarak hizmete karsilik yapilan/yapilamayan

tahsilatlan veri tabanina igler.

Tahsilatt yapilamayan abonenin hizmeti kapatilir. Hizmet borglarinin kayitlari,
parametrik olarak tanimlanan siire ve siklik boyunca Tahsilat Dosyasinda kalir.
Tamimlanan siire ve siklik igerisinde tahsil edilmeyen borglar i¢in tahsilat denemeleri
yapilir. Bu siire igerisinde tahsilat yapilirsa abonenin hizmeti agilir. Bu siire sonunda

tahsilat hala yapilamadiysa hizmet iptal edilir ve Hukuk Islemleri baglar.

Kredi kartt ile yapilmayan odemeler igin ise tahsilat bilgileri kullanici tarafindan
AYS’ye girilir.

Tahsilat kayitlarmin Muhasebe Sistemine aktarilmast i¢in Muhasebe Dosyasi

hazirlanir.

7.5.2. Faturalama

AYS, faturalama iglemlerini, miigterinin istegi ve parametrik tamimlanan yéntem

geregi, agagidaki yollardan biri ile ger¢eklestirir:
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ii.

ii.

7.6.

ii.

ii.

Muhasebe Sisteminden basilmak tizere fatura dosyas: hazirlar (Ornek:

LOGO, SAP vb)
“Baski Merkezi”’nde basilmak tizere fatura dosyast hazirlar.

AYS’den fatura basar.

SORUN SAPTAMA ve GIDERME (“Help-Desk”)

AYS ile abonenin web iizerinden dogrudan ya da “cagri-merkezi” aracilig: ile
bildirdigi sorunlar ve bu sorunlarin giderilmesi i¢in yapilan girisimler ile ¢6ziimler
izlenir.

Sorun saptama ve giderme iglemlerinin izlenebilmesi igin sistemde asagidakiler
tamimlanir:

Sorunlar, hizmet tiirline gore simiflandirilarak, ana sorunlar ve bunlara
bagl alt sorunlar tanimlanir.

Her diizeydeki sorunlar ig¢in uzman kisi/gruplar, ¢oziim siiresi ve

sorunun ¢6ziim y6ntemi tanimlanir.

Cagn tipi (web, e-posta, telefon, faks vb) ve yanit tipi (e-posta, telefon,

faks) tanimlanir.

Genel olarak “Help-Desk” fonksiyonlar1 olarak adlandirilan sorun saptama ve

giderme operasyonlar: asagidakileri kapsar:
web {izerinden gelen sorunlar Sorun Havuzuna atilir.

web disindaki bir yoldan gelen sorun ¢agrisi, sorunun tanimlanmasi ve ¢dziim
yonteminin bulunmasi igin “Help-Desk™teki ilk bos bulunan uzman tarafindan

incelenir.
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Cagrimin geldigi ilk uzman, sorunun ¢oziimiinii olusturulamazsa, sorun, sistemin
Onerdigi uzmanina iletilir. Uzman tamimlanmamigsa ya da bulunamamissa, sorun,

Sorun Havuzuna atilir.

Sorun Havuzunda bekleyen sorun, konunun uzmanina, uzman bos oldugu ilk anda

bir ileti ile duyurulur. Uzman sorunu alarak ¢6zlimiinii olusturmaya c¢aligir.

Sorunun ¢oziildiifiinde aboneye ¢O6ziim yontemi iletilir ve sorunun ¢oziildiigii

sisteme iglenir.

Coziilemeyen sorunlar Sorun Havuzunda bekletilir. Sorun Havuzunda bekleyen

sorunlardan ¢6ziim siiresini aganlar yetkili uzmana (“supervisor™) raporlanir.
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8.

ABONE YONETIM SISTEMI CIKTILARI :
RAPORLAR

Internet servis saglayicilifi igin gelistirilen abone yo6netim sistemi, servis
saglayicinin aboneleri ve tiriinleri hakkindaki tiim bilgiyi yoneticilerin istedigi kriterlere
gore sorgulayip istenilen raporlar1 sunmak tizere tasarlanmugtur.

Yukaridaki sistem modelinden de anlagilacag: gibi AYS, servis saglayicinin satig
etkinliginden, abone profiline, mali bilgilerinden kullanim istatistiklerine kadar birgok
veriyi icerisinde barindirmakta ya da etkilesimde bulundugu sistemlerden gercek
zamanli ya da toplu olarak sorgulamaktadir.

Tasarlanan yapidir sevig saglayicinin farkli karar noktalarina gore raporlar alt
gruplara béliinmiistiir.

Satig raporlari: Uriin, dagitim kanali, 6deme tipi bazinda tarih araliginda ya da
tarih kirihmli olarak satig adetlerini takip etmeyi, ¢agri merkezi ve bayi satig
performanslarint izlemeyi saglayan raporlardir.

Abone profili raporlari: Abonelerin cinsiyet, yas, egitim durumu, faaliyet alam
gibi kriterlere gére dagilimini incelemeyi ve abone profilinin belirlenmesini amaglayan
raporlardir.

Kullanim bilgileri raporlan: Kullanicilarin Internete bagh kalma siireleri,
gektikleri ya da yolladiklann veri miktar1 gibi bilgileri 6l¢meye yarayan raporlardir.
Modem sayisi, uydu kapasitesi ve POP'lar aras1 Kkapasiteyi planlamada
kullanilmaktadir.

Yardim Masas1 (Help Desk) raporlari: Yardim masasina gelen c¢agrilari,
¢agrilarin durumunu, hatalarin dagilimim, yardim masasi agentlarimin performansim

izlemeye yarayan raporlardir.
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° Cagri Merkezi raporlar: : Cagr merkezine gelen telefonlar gruplandirma, agent

performansim1 izleme, abonelerin arama tarihgelerini izleme gibi amaglarla
kullanilmaktadr.
. Muhasebe raporlari: Tahsil edilen edilemeyen alacaklar, fatura listeleri,

tahakkuk, tahsilat ve fatura bilgilerinin {irlin, 6deme tipi analizine iligkin raporlardir.

8.1. Satis Raporlar:
XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wlod....
Wodoo.=d.d.... ARASI URUN SATIS ADETLERI
URUN NO URUN ADI SATIS ADEDI
GENEL
TOPLAM

Sekil 8.1. Uriin Satis Adetleri
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XXX ONLINE Rapor Tarihi:
dd....
oodeoei=id ... ARASI BAYI SATIS ADETLERI
ANA BAY] BAYI URUN URUN ADI SATIS
DAGITICI | KODU ADI NO ADEDI
ANA DAGITICI
TOPLAMI
BAYi TOPLAMI
GENEL
TOPLAM

Sekil 8.2. Bayi Satis Adetleri

86




XXX ONLINE Rapor Tarihi:
WA
fod.ooo =it d.... TURK TELEKOM BOLGELERI SATIS ADETLER]

[ BOLGE KODU BOLGE ADI ir SATIS
ADEDI
iL TOPLAMI
BOLGE
TOPLAMI
GENEL TOPLAM

Sekil 8.3. Tiirk Telekom Baélgeleri Satis Adetleri

XXX ONLINE Rapor Tarihi:
el
ot -.t.].... ODEME TiPi BAZINDA SATIS ADETLERI

ODEME TiPi URUNNO | URUN ADI | SATIS ADEDI

ODEME TIPi
TOPLAMI
GENEL TOPLAM

Sekil 8.4. Odeme Tipi Bazinda Satis Adetleri
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XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wdod...
GUNLUK URUN SATIS ADETLERI

AY TARIHI URUNNO | UROUN SATIS
ADI ADEDI
GUN TOP.
AY TOPLAMI
GENEL TOPLAM

Sekil 8.5. Giinliik Uriin Satis Adetleri

XXX ONLINE Rapor Tarihi:
O Y
odoooo=J. /... BAYI BOLGELERI BAYI SATIS ADETLERI

BOLGE BAYI BAYI URUN NO URUN ADI | SATIS
KODU ADI ADEDI
BAYI TOP.

BOLGE TOP.

GENEL TOP.

Sekil 8.6. Bayi Bolgeleri Bayi Satiy Adetleri
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8.2. Abone Profili Raporlar:

XXX ONLINE

ABONE PROFILI - ABONE ANA BILGILERI

Rapor Tarihi: .../../....

ABO [ ADI | SOYA |URUN EV IS |CEP |ME |CIN | YASI
NE DI NO TEL |TEL |TEL |SLE SIYE
NO Gi [Ti
Sekil 8.7. Abone Ana Bilgileri
XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wdid....

ABONE PROFILI - EGITIM DURUM DAGILIMI
EGITIM EGITIM ADEDI YUZDESi
DURUMU DURUMU
KODU

TOPLAM

Sekil 8.8. Egitim Durumu Dagihim




XXX ONLINE Rapor  Tarihi:
wdd....
ABONE PROFILI - MESLEK DAGILIMI
MESLEK KODU | MESLEK ADEDI YUZDESI
TOPLAM
Sekil 8.9. Meslek Dagilinm
XXX ONLINE Rapor  Tarihi:
wdd....
ABONE PROFILI - ABEONELIK KARARI DAGILIMI
KARAR KODU | KARAR NEDENI ADEDI |YUZ
DESI
1 REKLAM
2 ARKADAS TAVSIYESI
3 ESKI ABONE
4 FiYAT DUSUKLUGU
5 URUN CESITLILIGI
TOPLAM

Sekil 8.10. Abonelik Karar: Dagilim
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XXX ONLINE

Rapor Tarihi: .../../....

ABONE PROFILI - CINSIYET DAGILIMI

CINSIYET

ADEDI YUZDESI

Sekil 8.11. Cinsiyet Dagilimu

XXX ONLINE
wlod..

ABONE PROFILI - YAS GRUBU DAGILIMI

YAS GRUBU YAS GRUBU | ADEDI | YOZDESI
KODU

1 0-15

2 16-20

3 21-25

4 26-30

5 31-40

6 40- USTU

Rapor

Tarihi:

Sekil 8.12. Yas Grubu Dagilimi
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8.3. Kullanim Raporlan

XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wdod....
wldot o= tod.... KULLANIM RAPORLARI
ABONE NO KULLANICI BAGLANTI | YUKLENEN | CEKILEN
KODU SURESI DATA DATA
TOPLAM

Sekil 8.13. Genel Kullamim Raporu

XXX ONLINE
A

Rapor Tarihi:

KULLANIM RAPORLARI - ABONELIK DONEMI BAZINDA SURE SIRALI

ABONE
NO

KULLANICI | DONEM | DONEM

KODU BAS

BITIS

URUN
NO

KULLANIM
SURESI

Sekil 8.14. Abonelik Dénemi Bazinda Kullanim Raporu
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XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wd ...
..1..1.... URUN BAZINDA DURUM RAPORLARI
URUN NO URUN ADI DURUM ADEDI YUZDESI
KODU
Aktif
Iptal
Borgtan Iptal
Siiresi Bitmisg
Toplam
Sekil 8.15. Uriin Bazinda Durum Raporlar
XXX ONLINE Rapor  Tarihi:
wdid....

../..1....URUN BAZINDA STATU DEGISTIRME RAPORLARI

URUNNO |URUNADI |ILKDURUM | SON DURUM KODU | ADEDI
KODU
Aktif Iptal
Aktif Borgtan Iptal
Aktif Stiresi Bitmis
Aktif Déniistlirtilmiis

Sekil 8.16. Uriin Bazinda Statii Degistirme Raporlar:
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84. Yardim Masasi Raporlari

XXX ONLINE Rapor
Tarihi: .../../....
Modoooo- oA, YARDIM MASAST ARAMA SAYILARI

ANA HATA ALT HATA ADEDI YUZDESI
KODU KODU
TOPLAM

Sekil 8.17. Yardim Masas1 Arama Sayilar

XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wlod...
wfodeeeo = odd.... CAGRI CEVAPLAMA SAYISI - AGENT BAZINDA

AGENT NO AGENT ADI ANA HATA ALT HATA | ADET

AGENT
TOPLAMI

GENEL
TOPLAM

Sekil 8.18. Agent Bazinda Cagr1 Cevaplama Sayisi
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XXX ONLINE Rapor  Tarihi:
wdod....

Aodooi=.1./.... ABONE BAZINDA YARDIM MASASI HATA DOKUMU
ABONE | ABONE | ABONE | TARI | SAAT | AGENT | ANA ALT
NO ADI SOYADI KODU ISLEM | ISLEM
Sekil 8.19. Abone Bazinda Yardim Masas1 Hata Dokiimii
XXX ONLINE Rapor Tarihi:
wdod....

dodoooi~ A ].... AGENT BAZINDA HATA DURUM RAPORU
AGENT NO AGENT ADI AKTARILAN | BEKLEYEN | COZULEN
AGENT
TOPLAMI
GENEL
TOPT . AM

Sekil 8.20. Agent Bazinda Hata Durum Raporlarn
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8.5. Cagr1 Merkezi Raporlar

XXX ONLINE

Rapor Tarihi: .../../....

ANA ISLEM ALT ISLEM ADEDI YUZDESI
KODU KODU
TOPLAM

Aodoooo=dod.... CAGRI MERKEZI ARAMA SAYILARI

Sekil 8.21. Cagr1 Merkezi Arama Sayilar

XXX ONLINE
wlod....

Rapor Tarihi:

wfod.ooo = d.d.... CAGRI CEVAPLAMA SAYISI - AGENT BAZINDA

AGENT NO

AGENT ADI

ANA ISLEM

ALT ISLEM

AGENT
TOPLAMI

GENEL
TOPLAM

Sekil 8.22. Agent Bazinda Cagr1 Cevaplama Sayisi
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XXX ONLINE
I Y

Rapor Tarihi:

oo = 1. ].... ABONE BAZINDA CAGRI MERKEZ]I ISLEM DOKUMU

ABONE | ABONE
NO ADI

ABONE
SOYADI

TARI
H

SAA | AGENT

T KODU

ANA | ALT
ISLEM | ISLEM

Sekil 8.23. Abone Bazinda Cagr Merkezi Islemleri Dékiimii

XXX ONLINE
wlod....

Rapor Tarihi:

wodeeo = odd.... AGENT BAZINDA CAGRI DURUM RAPORU

AGENT NO | AGENT ADI

AKTARILAN | BEKLEYEN

KAPATILAN

AGENT
TOPLAMI

GENEL
TOPLAM

Sekil 8.24. Agent Bazinda Cagri Durum Raporlar
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XXX ONLINE Rapor Tarihi: .../../....
odori=J.d.... ABONE BAZINDA CAGRI MERKEZ]I ISLEM DOKUMU

ABONE | ABONE | ABONE |TARIH [SAAT { AGENT |ANA ALT
NO ADI SOYADI KODU |ISLEM |iSL
EM

Sekil 8.25. Abone Bazinda Cagri Merkezi Islemleri Dokiimii

XXX ONLINE Rapor Tarihi:
A
dodooo= dod.... AGENT BAZINDA CAGRI DURUM RAPORU

AGENT NO AGENT ADI | AKTARILAN BEKLEYEN | KAPATILAN

AGENT
TOPLAMI

GENEL
TOPT . AM

Sekil 8.26. Agent Bazinda Cagri1 Durum Raporlan
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9.

SONUC

Bu ¢alismada Yonetim Bilige Sistemleri genel olarak incelenmis ve artik is

yasaminin kullandig1 bir aragtan te yepyeni is alanlar yaratan, is siirelerini kokiinden

‘degistiren sistemler oldugu belirtilmigtir. Yonetim Bilisim Sistemi uygulamasi olarak

Internet Servis Saglayicilipn sektoriinde Abone Yo6netim Sistemi kurulmasi ve
gelistirilmesi ¢aligmasi yapilmistir.

Gelisen teknoloji ile Internet her gecen giin daha fazla hayatimiza girmektedir. Tiim
istatistikler g6stermektedir ki yakin bir gelecekte elektronik ticaret, medya ve iletigim
sektorlerinin tiimii i¢in Internet temel altyap: olma 6zelligi kazanacaktir.

Internet'in bir giicii de diger tiim kanallara gore miisteri hakkinda en fazla bilgiyi
toplayabilecek ve bu bilgi dogrultusunda her miigteri segmenti i¢in en dogru hizmeti
tasarlayip miisteriye ulastiracak olanaklar1 vermesidir.

Bireysel erigsimin hizla gelismesi yiiz binlerce, milyonlarca kullaniciya farkh iiriin
seceneklerini sunabilecek, farkli ddeme tiplerini destekleyecek ve en dogru bigimde
abonelik ticretlerinin belirlenmesi ve toplanmas: islemlerini gergeklestirecek
sistemlerin olugturulmasini zorunlu kilmaktadir.

Yiiz binlerce farkli aboneyi ¢esitli 6zeliklere gére segmente edebilmek ve aboneler
hakkinda olabildigince ¢ok bilgiyi derleyip degerlendirmek, rekabetin de g¢ok yogun
oldugu diisiiniitiirse ancak iyi tasarlanmig, gliclii bir bilgi iglem altyapisi ile miimkiin
olabilmektedir.

Bu ¢alisma sonucunda kurulan yap1 Internet sekt6riiniin yan: sira

Kablolu televizyon,
Elektrik,

Dogal gaz,

Su,
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Dijital televizyon,
Kiralik hat servisleri,
Sifreli televizyon yaynlari, vb

Gibi ¢ok sayida abonenin yoOnetilmesi ve altyapidaki teknik sistemlerle de
etkilesimde bulunulmasi gerekli uygulamalar i¢in 6rnek teskil edebilir.

Ozellikle bu tip sistemlerde maliyetlerin biiyiik bir boliimii dogru hesaplanamayan
tahakkuklar ve tahsil edilemeyen kullanimlardan kaynaklanmaktadir. Bu ytizden iyi bir
abone yOnetim sistemi uygulamasi hem maliyetleri diisliriicli etki yapacak hem de dig
sistemlerle entegrasyonu saglandiginda hizli ve kesintisiz hizmet gotiirerek miisteri

memnuniyetini arttirmaya katkida bulunacaktir.

103



KAYNAKLAR

AKIN, B. (1999) Bilisim Teknolojilerinin Evrimi ve Bilisim Teknolojilerinin Cagdas
Isletmelerde stratejik Yonetim Uzerindeki Etkileri, Cukurova Universitesi IIBF Dergisi
8/1

CEYHUN, Y., CAGLAYAN, U. (1997) Bilgi Teknolojileri Tiirkiye fgin Nasil Bir
Gelecek Hazirlamakta, Tiirkiye Is Bankasi1 Kiiltiir Yayinlari, Istanbul

DAVENPORT, T.H., BEERS, M.C. (1995). "Managing Information About
Processes," Journal of Management Information Systems, 12(1), pp- 57-80.

DAVENPORT, T.H., SHORT, J.E. (1990). "The New Industrial Engineering:
Information Technology and Business Process Redesign," Sloan Management Review,

pp. 11-27.
DAVIS, G. B., OLSON, M. (1985). Management Information Systems: Conceptual
Foundations, Structure, and Development, New York: McGraw-Hill Book Company,

1985, Chapters 1 & 2.

ERKAN, H. (1997) Bilgi Toplumu ve Ekonoimik Gelisme, Tiirkiye Is Bankas: Kiiltiir
Yaynlari, Istanbul

ERKUT, H. (1996) Analiz, Tasarnm ve Uygulamali Sistem Yonetimi, Irfan
Yayimecilik, ikinci Baska, Istanbul

104



KALAKOTA R.,ROBINSON M., TAPSCOTT D. (1999) E-business : Roadmap for
Success Addison-Wesley Pub Co.

KENAN SYSTEMS CORPORATION (1998) Reducing the Risk Guidelines to

Choosing your Billing System www.kenan.com

KENAN SYSTEMS CORPORATION (1998) Convergence, Unified Customer Care

& Bill Aggregation www.kenan.com

LAUDON K. C., LAUDON J. P. (1998) Essentials of Management Information
Systems, 2nd Edition, Prentice Hall

MESS (1988) Bilgisayar Destekli Yo6netim Sistemleri, Egitim Kitaplan Dizisi:20,
Istanbul

RAYMOND, J.M. (1997) Management Information Systems, 7% Edition ,Prentice
Hall

SENN, J. A. (1998) Information Technologiy in Business: Principles, Practices, and
Oppurtinities, 2nd Edition, Prentice Hall

SOLECT A DIVISION OF AMDOCS (1999) Real-time Billing and Customer Care

for IP Services www.solect.com

SOLECT A DIVISION OF AMDOCS (1999) Enabling the ASP: Billing, Service

Creation and Subscriber Management for ASPs www.solect.com

105



WHITTEN J.L., BENTLEY L.D., DITTMAN K.C. (2000) System Analysis and
Design Methods 5th edition McGraw-Hill Higher Education

106



OZGECMIS

Dogan Necip MERSIN 1973 yilinda Istanbul’ da dogdu. Ilkogretimini ayni gehirde
tamamladiktan sonra Istanbul Erkek Lisesi’nden 1991 yilinda mezun oldu.

1991 yilinda Istanbul Teknik Universite’si Endiistri Mithendisligi boliimiine girdi.
1991-1992 ders yili boyunca Istanbul Teknik Universitesinde Ingilizce Hazrlik
boliimiine devam etti. 1992°de basladig lisans egitimini 1996 yilinda istanbul Teknik
Universitesi Isletme Fakiiltesi Endiistri Miihendisligi Boliimiinde tamamlayarak

Endiistri Miihendisi tinvanini aldi.

Aym yil LT.U. Fen Bilimleri Enstitiisi Endiistri Miihendislizi Ana Bilim Dali
Miihendislik Yonetimi Programi’ nda bagladig: lisans iistii egitimine halen devam

etmektedir.

Iyi derecede Ingilizce ve Almanca bilmektedir.

107



