inet-tr'2001

ACIK KAYNAK KODLU VE WEB-TABANLI
TEKNIK DESTEK YARDIM MASASI YAZILIMI

Kivan¢ Dincer M. ilker Manap Ozan O. Ava

TUBITAK-UEKAE Ankara Ofisi
Atatirk Bulvar1 No : 221
06100 Kavaklidere ANKARA

{kdi ncer, imanap, oavci}@ubitak.gov.tr
http://ww. uao. tubitak.gov.tr/

OZET

Bilgisayarlarin yaygin olarak kullanildigi kamuya ait veya ticari her kurulusta, bilgisayar ve ag
altyapisin isler halde tutmaktan sorumlu olan bir teknik destek ekibi bulunur. Bu ekip, bir veya birkag
kisiden olusabilecegi gibi, kurulusun biiyiikliigiiyle orantili olarak iginde onlarca hatta yiizlerce
kisinin ¢alistigi ayr1 bir departman olarak ta faaliyet gosteriyor olabilir. Kullanicilardan gelen
taleplerin en seri gekilde cevaplandirilmast teknik destek ekibi icin onemli bir hizmet kalites
gostergesidir. Bu bildiride, ofis personelimize verilen teknik destegin kalitesini artirmak ve teknik
destek ekibimizin ¢aligmasini daha verimli kilmak amaciyla, acik kaynak kodlardan yararlanarak
gelistirdigimiz web-tabanli teknik destek yardim masast yazilimi tamtilacaktir. Bizi bu yazilimi
gelistirmeye iten sebepler, yazilimin tasarimi asamasinda dikkate aldigimiz kriterler, yazilimi
gelistirmek i¢in faydalandigimiz agik kaynak kodlar ve yazilim mimarisi anlatilacak ve yardim masasi
yazilimi kullanilmaya baslandiktan sonra teknik destek hizmetinin verilisi ile ilgili gozlemledigimiz
olumlu gelismeler ozetlenecektir.

Anahtar Kelimeler: Teknik destek yardim masasi, agik kaynak kodlar, web-tabanli uygulamalar.

1. Giris

Bilgisayarlarin yaygin olarak kullanildigi her kurulusta bilgisayar ve ag altyapisimi isler halde
tutmaktan sorumlu olan bir teknik destek ekibi bulunmaktadir. Bu ekipte gérevli elemanlarin sayisi
kurulusun biiytikliigiine ve verilecek hizmetin kapsamina gore degismektedir. Teknik destek ekibi bazi
kuruluslarda tek bir kisiden olugmakta, bazilarinda ise onlarca kisinin ¢alistig1 ayr1 bir bilgi islem
departmam olarak faaliyet gostermektedir. Biiyiikliigline bakilmaksizin hemen her kurulusta teknik
destek ekibinin basarisi, kullanici taleplerini ne kadar seri bir sekilde karsilayabildigine bakilarak

degerlendirilir.
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Sistemli bir yapilasmadan mahrum bircok kurulusta is istekleri teknik destek ekibine s6zli
olarak iletilmektedir. Hizmetin verilmesi ile ilgili siirecin seffaf olmadigr bu tiir kuruluslarda, istek
sahibi iginin hangi asamada oldugunu takip etmek — veya istegiyle ilgilenildiginden emin olmak — igin
tek bilgi kaynagi olarak yine destek elemanlariyla temaslar devam eder. Bu temaslar teknik destek
ekibinin normal faaliyetin aksamasina, baslanan islerin sik sik kesintiye ugramasina ve o an baska bir
is lizerinde calisan elemanlarin dikkatlerinin dagilmasina yol agmaktadir. Hatta bazen ayni istek
sabirsiz kullanicilar tarafindan birden fazla destek elemanina iletilmekte ve birbirinden habersiz

sekilde birden fazla kisi tarafindan ayni1 probleme ¢6ziim aranabilmektedir.

Biraz daha sistematik ¢alisan kuruluslar, gelen is taleplerini matbu bir formun doldurulmasi
yoluyla kayit altina almakta ve her isin belli bir kisiye atanmasini saglamaktadirlar. Ozellikle kamu
kuruluslarinda bu islem biirokratik bir gereksinim olarak 6zenle uygulanmaktadir. Bununla birlikte,
gelen istekler organize bir sekilde elektronik ortamda tutulmadigi i¢in, toplanan isteklerin hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla analiz edilmesi veya problem ¢o6ziimlerinin teknik destek ekibi
icinde paylagilmasi miimkiin olmamaktadir. Ayrica teknik ekibin ¢aligmalarinin st diizey yonetim

tarafindan takibi ve uygulanan siire¢lerin degerlendirilmesi imkan1 da ortadan kalkmaktadir.

Yukarida belirtilen tiirde problemler iki sene ©nce birkag personel ile kurulan AR-GE
ofisimizde de yasanmustir. Baslangigta teknik destekten sorumlu bir kisi gorevlendirilmis, istek ve
sikayetler kendisine sozlii olarak aktarilmis ve uzun siire belli bir sistematikten yoksun bir sekilde
hizmet verilmistir. Personel sayisi arttik¢a bilgisayar ve ag altyapist genislemis ve teknik destek ekibi
de biiytitilmiistiir. Fakat belli bir sistematik oturtulmadik¢a personel sayisiyla dogru orantili olarak
destek personelinin de artirilmasi gerekecegi anlasilmistir. Bu egilimi ortadan kaldirmak igin, teknik
ekip elemanlarinin ¢alisma verimini artiracak, zamanlarinin daha az béliinmesini saglayacak, sik
rastlanan problemlere ait ¢oziimleri saklayip sunabilecek bir yazilim gelistirilmesi diislincesi ortaya
cikmistir. Kullanicilarin teknik ekiple temasa ge¢cmeden isteklerini yazili olarak iletilebilmesine,
isteklere karsilik yapilan islerin kullanicilar tarafindan intranet {izerinden izlenebilmesini saglayacak

bir teknik destek yardim masasi1 yazilimi gelistirilmesine karar verilmistir.

[htiyacomiz olan yazilimi gelistirmek amaciyla planlama, gelistirme ve uygulama
sathalarindan olusan bir eylem plam ortaya konmustur. Ikinci béliimde yardim masasi yaziliminm
planlama asamasinda goze aldigimiz kriterler, {i¢lincli boliimde gelisim safhasi ve yazilim mimarisi,
dordiincti boliimde is akisiyla ilgili prosediirler ve sistemin kullaniminin yayginlastirilmasi sirasinda
yasanan tecriibeler anlatilacaktir. Son boliimde ise sistemin kulllanima agilmasiyla birlikte teknik

hizmet kalitesinde gozlenen iyilesmeler ve ileride yapilacak iyilestirmelerden bahsedilecektir.
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2. Planlama Safhasi: Ihtiyaclar ve Tasarim Kriterlerinin Belirlenmesi

[k asamada ihtiyaglarimiz ve yardim masasi yazilimindan beklentilerimiz net olarak ortaya konmus ve

yazilimin yerine getirmesi gereken ana iglevler belirlenmistir:

1.

Kullanicilardan gelen is istekleri “sorunlar bilgi bankasi1” olusturmak {izere bir veritabaninda

saklanabilmelidir.

Is istekleriyle ilgili teknik destek ekibi tarafindan yapilan miidahaleler “¢oziimler bilgi

bankas1” olusturmak iizere bir veritabaninda saklanabilmelidir.

Olusturulan her iki bilgi bankasina arama motorlar1 eklenerek, kullanicit ve teknik destek

elemanlarinin belirli bir problem ve ¢6zlimiinii arastirabilme imkani saglanabilmelidir.
Bilgi bankalarinda saklanan kayitlarin analizi i¢in degisik tiirde raporlamalar yapilabilmelidir.

Gelen is isteklerini yerine getirmek tizere kimin gorevlendirildigi, istek sahibi ve diger destek
elemanlarinin da gorebilecegi sekilde yazilim tarafindan tutulabilmeli, yani teknik destek

faaliyetleri seffaf bir sekilde izlenebilmelidir.

Yine planlama asamasinda, gelistirilecek olan yazilimla ilgili asagida listelenen kisitlar ve

tasarim kriterleri ortaya konmustur:

1.

Windows ve Linux is istasyonlar1 kullanan personelimiz her iki sistemden de yardim masasi
yazilimma erisebilmelidir. Masaiisti  uygulamalarin idame zorlugundan (yazilim
glincellemeleri, stirim uyusmazliklari, v.b.) dolayi, kullanici is istasyonlarina yardim masasina
ulasmay1 saglayacak ayri bir yazilim kurulmasi opsiyonu diisiiniilmemelidir. Yazilimin web-
tabanli bir uygulama olarak gelistirilmesi iki avantaj saglayacaktir. Kullanicilar degisik
platformlardan sadece bir web tarayici kullanarak sisteme erisebilecektir. Sunucu Uzerinde

yapilan yazilim degisiklikleri es zamanli olarak tiim kullanicilara yansitilabilecektir.

Kullanic1 arabirimi basit HTML kodlarindan olusmali, degisik tarayicilar ve onlarin ileride

cikacak siirtimleri tarafindan problemsiz olarak goriintiilenebilmelidir.

Yardim masast yazilimi yeni donanim ve yazilim yatirimi gerektirmemelidir. Intranet
tizerindeki Linux sunucu makinalardan biri tizerine kurulabilmelidir. Bilgi bankalar1 yine

uygun bir sunucuda acik kaynak veritabanlarinda tutulabilmelidir.

Ugiincii maddede belirtilen kisittan &tiirti ticari bir yazilimin satin almmasi miimkiin

g6ziikmemistir. Teknik destek ekibinin varolan yogun is yiikii nedeniyle yazilimin sifirdan in-house

olarak gelistirilmesinin de kolay olmayacagi degerlendirilmistir. Bu ylizden agik kaynak kod
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arsivlerinin aragtirilarak, ihtiyacimizi gorebilecek sekilde degistirilmesi miimkiin olacak bir yazilim

saptanmasi kararlagtirilmigtir. Bu faaliyet sonucunda bulunan iki adet yazilim, Request Tracker [1] ve

PhpHelpDesk [2] detayli incelemeye alinmustir. Perl ile yazilmis Request Tracker ihtiyacimizin g¢ok
tizerinde fonksiyonlara sahip oldugundan, degisiklik yapmanin zor olacagi tespit edilmistir.
PhpHelpDesk yaziliminin bizim isteklerimizin bir¢ogunu karsilayacak diizeyde temel fonksiyonlara

sahip daha kiiciik bir yazilim olmasi dolayisiyla, bu yazilimin adaptasyonda temel alinmastir.

3. Gelistirme Safhasi: PhpHelpDesk’in Adaptasyonu

Oncelikle Yardim Masas1 yaziliminin sistem mimarisini tanitmak faydali olacaktir. Sekil 1’ de
gortildiigi tizere, kullanici bilgisayarindaki web tarayicit vasitasiyla sunucu bilgisayarda bulunan
yardim masasi yazilimina ulasmakta ve PHP scriptleri tarafindan olusturulan html sayfalar1 ve formlar
kullanict arabirimini teskil etmektedir. Sunucu bilgisayarda Linux isletim sistemi (Redhat, slirlim
6.2) [6] yiikludiir. Bilgi bankalarimi tutmak i¢in MySQL (siiriim 3.22.27) [5] kullamlmistir. Web
sunucusu olarak Apache (stirtim 1.3.12) [3] kullanilmis, PHP script’lerinin calistirilabilmesi ic¢in
Apache yazilimi kaynak koddan derlenerek, PHP (siiriim 4.0.4) [4] destegi eklenmistir'. Web
sunucusu, PHP scriptleri ve veritabani ayn1 makina tizerinde kurulu oldugu i¢in sistem iki-katmanli bir
mimariye sahip gibi goéziikmektedir. Bununla birlikte, PHP scriptleri degistirilmeden, sunucu {lizerinde
tutulan basit bir konfigiirasyon dosyasinda gerekli degisiklikler yapilarak, veritabani farkli bir
makinaya aktarilabilmektedir. Bu yiizden sistem {ig-katmanli bir yapiy1 da desteklemektedir.

Gelistirme safthasinda PhpHelpDesk yaziliminin mevcut olan en son siiriimii (stirtim 0.5.8)
almarak adaptasyon islemine baslanmistir. Oncelikle PhpHelpDesk programinda kodlarmn igine
gomilmis kullanict mesajlar1 ayiklanip, kullanici ile temas saglayan her tiirli mesaj Tiirkge’ye

cevrilmis ve ayr1 bir mesaj dosyasi olusturulmustur 2,

[s isteklerinin girildigi formlarin doldurulmasini kolaylastirmak maksadiyla, formlarda bulunan
kullanic1 bilgileri ile ilgili metin kutularimin — ad, soyad, telefon, e-posta, oda no, v.b. — otomatik
olarak doldurulmasi saglanmistir. Kullanicilarin sisteme giriste kullandiklar1 kullanier id’leri kurumsal

veritabanlarindan kendileri ile ilgili bilgileri gekmekte kullanilmistir.

! Baz1 Linux dagitimlariyla birlikte dagitilan Apache binary’larinda PHP destegi hazir olarak igerilmektedir.

2 Tiirkce mesaj dosyasi programin yazarina da e-posta yoluyla gonderilmistir.
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Kullanici Web Taray|C| Arabirimi

Bilgisayari
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{ Sunucusu Eklentisi

Sunucu
Bilgisayar
e
istekler ve Coziimler Personel
Veritabani Veritabani

Sekil 1. Sstemmimarisi.

Kendi ihtiyaclarimiz saptanarak is istekleri donanim, windows, unix ve web olmak tizere dort
ana kategoriye ayrilmis, onlarda kendi iclerinde alt kategorilere boltinmiistiir (Sekil 2). Bu hiyerarsi,
iletilen iglerin hangi bagliklar altinda toplanacagini da belirlemektedir. PhpHelpDesk bu kategori ve
alt-kategorileri tutacak sekilde adapte edilmis ve gelen istekler ve yapilan miidahalelerin kategorilerine

gore veritabaninda ayr1 ayri tutulmasi saglanmagtir.

YARDIM MASASI

//\\.

Wmdows Donanlm Unix

[ B

Sekil 2. Desteklenen is istekleri kategorilerinin hiyerarsisi.
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Sekil 3. [y istek listesi gosterimi araylzi.

Gosterimle ilgili de birka¢ iyilestirme yapilmistir. Kullanicilarin is isteklerini toplu olarak

gorebilmeleri icin, kategori ve alt-kategorilere gore listeleme yapilabilmesi, is isteklerinin degisik

kriterlere gore siralanabilmesi saglanmustir. Istekte bulunan personelin fotograflart kisisel web

sayfalarindan ¢ekilerek, ig isteklerinin yaninda goriintiilenmistir (Sekil 3).

Yapilan islerle ilgili her tiirli detayin saklandigi bilgi bankalarinin iceriklerinin degisik

sekillerde raporlanabilmesini saglayan bir raporlama arabirimi gelistirilmistir. Bu arabirim sayesinde

kullanicilar ve teknik destek personeli is isteklerini kategorilere gore ayirabilmekte ve istedikleri

problemlerin ¢bzimlerini bir arada gorebilmektedirler (Sekil 4).
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Sekil 4. Kategori bazinda bilgi bankasi icerik raporlama arayiizii.
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Sekil 5. Kullanici yetkilendirme arayiizii.

4. Uygulama Safhasi

Oncelikle teknik destek hizmeti ile ilgili yeni is akis1 prosediiriiniin gdzden gecirilmesi faydali
olacaktir. Kullanicilar, sisteme kullanict tanilayict ve sifrelerini girerek erisebilmektedir. Kullanici is
istek formunu doldurmadan o6nce, isin ilgili oldugu dogru kategoriyi belirlemesi icin
yonlendirilmektedir. Doldurulan formun igerigi web sunucuya otomatik olarak transfer edilmekte, web
sunucusu ilgili PHP script’ini ¢alistirmakta ve isteg§in veritabanina kaydedilmesinin ardindan

kullanictya kendi isteginin de yer aldig1 yeni ig istekleri listesi gosterilmektedir.

Ayr yetki seviyeleri tanimlanarak kullanicilarin yapabilecekleri islemler tanimlanabilmektedir
(Sekil 5). Yetkili teknik destek elemanlar1 siradaki isi igerigine gore farkli teknik servis elemanlarina
yonlendirebilmektedirler. Bir is i¢in yapilanlar sisteme kaydedilmekte, isi veren kullanici da yine web
arabirimi lizerinden kendi isi ile ilgili neler yapildigini es zamanli olarak takip edebilmektedir. Yapilan
is sonlandirildiginda, teknik destek elemani is kaydini kapatmakta ve bdylece sistemin kullaniciya is

isteginin sonlandirildigini bildiren bir e-posta géndermesini tetiklemektedir.

Goriildugi tizere, hem kullanicilar hem de teknik destek ekibi tarafindan kullanilmasi olduk¢a
kolay bir teknik destek hizmeti prosediirii ortaya ¢ikmistir. Prosediirii ve yazilimi tanitan bir kullanici
seminerinin ardindan uygulama sathasi resmen baslatilmistir. Kullanicilar ile teknik destek ekibinin
ayn1 mekan igerisinde ¢aligmasindan 6tiirli, kisa bir siire sozlii olarak sorun iletme egilimi devam
etmis, fakat sozlii uyarilar ile isteklerin teknik ekibe yardim masasi kanaliyla iletilmesi saglanmistir.
Bu tiir sistemleri kullanmaya alisik olmayan bir kisim kidemli personelin istekleri ise halen szl

olarak alinmakta ve teknik ekip personeli tarafindan yardim masasina kaydedilmektedir.
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5. Sonuclar

Geligtirilen yazilimin oldukga etkili bir sekilde kullanildigi ve teknik destek hizmetlerinin ¢ok daha
saglikli bir sekilde verildigi gézlemlenmistir. Cogunlugu bilgisayar veya elektronik miihendislerinden
olusan kullanicilar, bilgi bankalarim1 tarayarak kendi cozebilecekleri problemleri, teknik servise
iletmeden kendileri ¢ozmeye baslamiglardir. Personel sayisindaki artisa ragmen teknik destek ekibinin
kiiciiltiilmesi miimkiin olmustur. istekler ve ¢oziimler bilgi bankalarinda birikmeye basladik¢a sik
gelen isteklere ait ¢oztimler teknik destek ekibi tarafindan ayr1 web sayfalari altinda listelenmeye
baslanmistir. Kullanicilarin genelde yaptigi hatalar belirlenerek, bunlarla ilgili web sayfalarinin
hazirlanmas1 ve gerektiginde egitim seminerlerinin diizenlenmesi miimkiin olmaktadir. Boylece
sorunlarin ortaya ¢ikmadan Once dnlenmesine ¢alisilmaktadir. Farkli zamanlarda ortaya ¢ikan benzer
sorunlarin ¢oziilmesinde, degisik teknik destek elemanlarin ortaya koydugu farkli ¢éztimler bir arada
goriilebilmektedir. Cozlimler iyilestirilebilmektedir. Teknik destek elemanlarinin kendi hatalarindan
ve yanlis aliskanliklarindan kaynaklanan hatalar da kolayca tespit edilmekte, elemanlara gerekli egitim
verilmektedir. Isteklere karsilik gelen faaliyetlerin kullanicilar tarafindan goriilebilmesi sonucu teknik
destek servisinin yoOnetimi seffaflasmistir. Bu seffaflik {ist diizey yonetimin teknik ekibin

performansini degerlendirmesini de kolaylastirmistir.

Ileride daha sihhatli analizler yapilabilmesi amaciyla belirli istatistikleri toplayip raporlayan
baz1 modiillerin sisteme eklenmesi planlanmaktadir. Ayn1 zamanda giin gectikge istek kategorileri

daha net cizgilerle ayrilmaktadir. Bunlarin ileride tekrar yapilandirilmasi gerekecektir.

Pek c¢ok Linux dagitiminda, PhpHelpDesk yazilimini calistirabilmek icin gerekli olan
yazilimlar hazir gelmektedir. Gerekli olan tiim yazilimlari internetten alip kurabilmek miimkiindiir.
Ayrica bu yazilimin da kaynak kodlar1 baglikta verilen web adresinden veya yazarlar ile temasa

gegilerek temin edilebilir.
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