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Ozet

Elektronik parcalarin birbirleriyle haberlesmesini saglayarak kullanicisinin is siireglerini
kisaltan, iletisimi saglayan, verimliligi arttiran ¢esitli gorevler igin hazirlanmis programlara
yazilim denir. Yazilimin iiriiniiniin hem {iretim hem de miisterideki kullanim siireci boyunca
gecirdigi tiim asamalar yazilim gelistirme yasam dongiisii olarak adlandirilir. Yazilim
mithendisliginin ¢ekirdek bilgisinin tanimlandigi Software Engineering Body of
Knowledge’da da (Abran ve Moore, 2005) yazilim mithendisliginin ilk bes temel bilgi alani
sira ile gereksinim analizi, tasarim, kodlama, sinama ve bakim olarak tanimlanmaktadir.
Yazilim bakiminin, yazilim projelerini ve yazilimin performansini etkilemekte, miisteri
memnuniyetini saglamakta oncelikli etkisi bulunmaktadir.

Yazilim bakim faaliyetleri ile ugrasan kisilerin, yazilim degisikliklerini teknik olarak
yapabilme yetenegi yaninda, miisteri ve isletmenin diger boliimleri ile de olan iligkileri
yiiriitebilecek yetenekte olmalari, isler ve isletmenin boliimleri arasinda koordinasyon ve
denetleme gorevlerini icra edebilmeleri gerekmektedir. Bakim yoneticileri, siireglerin
yeniden tasarlanmasi ve degisimin yonetilmesi acisindan misterilerin isteklerini iyi
anlamalilar ve beklentilerini gozeten bir konumda rol almalidirlar. Bu amaca hizmet etmek
icin gelistirilmis ¢esitli destek uygulamalar1 bulunmaktadir. Bu uygulamalar ise egitim,
cagr1 merkezi, yardim masasi ya da canli destek gibi farkli yollarla hizmet vermektedirler.

Canli destek sistemleri, tirliniin kullanimi konusunda sorun yasayan kisilere etkili ve hizli
bir hizmet saglamanin modern bir yoludur. Gelistirilen iriinlerin yaninda sunulan canli
destek sisteminin faydalar1 kullanmaya baglandigi ilk andan itibaren rahatlikla
goriilebilmektedir. Yeni teknolojilerin kullanimina aligkin olmayan miisterilerin siirekli
olarak karsilarinda konusabilecekleri insanlar olmasi da firiin konusunda araliksiz bir
hizmetin verildigi anlamina gelmektedir. Kullanicilar iiriiniin kullanim sirasinda yasadiklar
herhangi bir sorunda direkt olarak canli destek hattina miiracaat edebilmektedirler. Bu canli
destek hatt1 iizerinde ¢alisan kisiler de {iriiniin kullanimu hakkinda kullanicilar
bilgilendirerek islemlere devam etmelerini saglarlar. Buradaki en 6nemli nokta kullanicidan
gelen problem raporlarim1 ve degisim isteklerini dikkate alarak, sorunlarin/isteklerin
kayitlanmasi ve izlenmesidir. Firmalarin destek hizmetini makul bekleme siiresi icerisinde
ve hizli bir sekilde sunmalar1 miisteri memnuniyeti agisindan oldukg¢a énemlidir. Bu sebeple
de canli destek yoluyla hizli bir sekilde saglanan ¢oziimler, misterilerin memnuniyet
oranlarinda artig saglamaktadir.

Bu proje ¢aligmasinda, sesli ve gorsel medya uygulamalari ile giiclendirilmis, islevselligi
yiiksek ve modern bir “uzaktan canl destek sistemi” gelistirilecektir. Uzaktan canli destek
projesinin baglica {i¢ aktorii kullanici, bakimci ve sistem yoneticisi olacaktir. Kullanici
iriinii kullanarak belirli bir gorevi gerceklestirmek isteyen operator; gelistirici, {iriiniin
sonucu ile ilgilenen kisi veya kurulustur (ISO/IEC 12207 International Standard). Bakimci,
bakim faaliyetlerini gergeklestiren kisi veya kurulustur. Bu proje calismasindaki amag,
gelistirilmis olan {irtinii kullanirken bir problemle karsilasan ve bu problemi hizlica ¢6zmek
isteyen kullanicinin, higbir eklenti/uygulama indirmesini talep etmeden canli destek yoluyla
coziilebilmesidir. Bu siir¢te miisteri, herhangi bir tarayiciy1 kullanarak bakimei ile iletigime
gegebilecek ve destek talebini hizli bir sekilde iletebilecektir. Canli destek esnasinda
problemin kaynagindan dogru bir sekilde algilanabilmesi i¢in, bakimei kullanicinin ekranda
gerceklestirdigi eylemleri gorebilecek ve gerektigi yerlerde onu yonlendirebilecektir. Bu
sayede kullanici-bakimcr arasindaki iletisim kopuklugunun 6niine gegilmis olacaktir.



Gelistirilecek olan uygulamanin tiim modiilleri nesne yonelimli programlama teknikleri,
yazilim tasarim prensipleri (SOLID) ve yazilim tasarim desenleri ile tasarlanacaktir. Bu
sayede yeni kurumlarin ya da sirketlerin, uygulamanin imkan ve kabiliyetleri agisindan yeni
senaryolara ve degisikliklere yonelik tim talepleri hizli ve esnek bir sekilde
gergeklestirilebilecektir. Gelistirilecek olan canli destek uygulamasi ticari degeri ve dnemli
islevleri sayesinde yazilim ve elektronik alis-veris sektoriinde 6nemli bir pazara hitap
edecektir.
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