GOO® BT Hizmet Yoneticisi kullanici odakli, tiim is birimleri ile entegre ve kurumsal is slireclerinizi
destekleyebilecek etkin bir platform saglamaktadir. Yiiksek hizmet kalitesi ve glivenilir kurumsal destegin
hedeflendigi organizasyonlarda tiim teknik ve is slireclerinizi rahatlikla isletmenize olanak saglamaktadir.

Biz kurumlarin hizmet yonetimi stireclerinin basarisinda iyi bir yazilima sahip olmanin yaninda stireclerin
ihtiyaclara ve gercege uygun tasarlanmis olmasi ve organizasyonel yapinin dogru tanimlanmis olmasi gibi daha

farkli kriterlerin yer aldigini cok iyi biliyoruz.

Bu sebeple sundugumuz ITIL Tabanli BT Hizmet Yénetimi teknolojisinin yani sira bu alana 6zgi farkindalik ve
uzmanlk egitimleriyle siireclerinizin tanimlanmasinda kurumunuza proje stirecinde destek oluyoruz.

ITIL tabanli GOO® BT Hizmet Yoneticisi, kurumlarin BT streclerinin belirli bir disiplin

icerisinde yonetilmesine, izlenmesine ve olctlmesine olanak saglamaktadir.
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® BT Hizmetleri Yonetimi ® Hizmet Seviye Yonetimi
Vaka Yonetimi

BT hizmetlerindeki plansiz kesintiler veya hizmet kalitesinin diismesi durumunda yapilacak analiz, teshis ve
diizeltme aktivitelerinin belirlenmesi ve sirecin yonetilmesi ITIL Tabanh Vaka Yonetimi ile oldukca kolay.
Organizasyon icerisindeki operasyonlar, hizmetler ve fonksiyonlar ile ilgili bir vaka yasandiginda ve dogru
zamanda dogru miidahale yapilamadiginda olay krize veya felakete donebilir. Olabildigince cabuk hizmetin ayaga
kaldiriimasi isin temel felsefesidir. GOO® icerisinde ITIL uyumlu ve diger ITIL stirecleriyle entegre Vaka Yénetimi,
hizmet kalitesinin slrdirilmesinde 6nemli katkilar saglamaktadir. Boylelikle, isinizin beklenmedik sorunlar
karsisinda kesintiye ugramasini en aza indirerek kurumsal kalitenizi ytkseltebilirsiniz.

Problem Yonetimi

Problem Yonetimi, Vaka Yonetimi silirecinde belirlenmis olaylarin kék nedenini teshis etmek icin gerekli olan
aktiviteleri icermekte ve bu problemler icin ¢6zim saptamaktadir. GOO® icerisinde bulunan Problem Yonetimi
diger ITIL slirecleri ile entegre calismaktadir. Buna 6rnek olarak sik tekrarlanan olaylar, degisiklik veya yeni bir
surimin cikartilmasi sonucu olusabilecek sorunlar verilebilir. Ayrica, Problem Yonetiminin Bilgi Yonetimi (Bilgi
Bankasi) ile gliclt bir fonksiyonel araylzi bulunmaktadir.

Hizmet Varlik ve Konfiglirasyon Yonetimi

Hizmet Varlik ve Konfiglirasyon Yonetimi, BT Hizmetlerinin sunulabilmesi icin gerekli olan Konfiglirasyon
Elemanlari (Envanter) hakkinda bilgiyi ve bu elemanlar arasindaki iliskiyi yoneten énemli bir bilesendir. GOO®
Uzerindeki diger strecler ile siki bagi bulunan Hizmet Varlik ve Konfiglirasyon Yénetimi, BT envanterinin detayli
teknik bilgisinin yani sira aitlik bilgisini de (sorumlusu, yeri, garantisi vb.) tutmaktadir. Bu modiil Konfigiirasyon
Yonetim Sistemi (CMS) ve Konfiglirasyon Yonetimi Veritabani (CMDB) olmak (zere temel iki bilesenden
olusmaktadir. Konfigiirasyon elemanlarinin izlenmesi (tamir, konsinye), kontrolt (degisim, atil) ve planlanmasi da
yapilabilmektedir. Ayrica, varlik ve konfiglirasyonlar arasinda baglar yardimiyla tiim iliski topolojisi gorsel olarak
sunulabilmektedir.
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Hizmet Seviye Yonetimi

Hizmet Seviye Yonetimi (SLM), Hizmet Seviye Anlasmasi'nin (SLA) musteriyle gorlstlerek sonuca
baglanmasi ve kabul edilen hizmet seviye hedefleri dogrultusunda hizmetlerin tasarlanmasi siirecini
kapsamaktadir. Ayrica, SLM, Operasyonel Hizmet Anlasmasi (OLA) ve Alt Yuklenici Kontratlarinin (UC)
uygunlugunun saglanmasi ve hizmet hedeflerinin izlenip raporlanmasindan saglamaktadir. GOO Ulizerinde
mdsterileriniz arasinda yapmis oldugunuz kontratlara uygun olarak gerekli SLA ile kurumunuz icerisinde
veya alt yiklenicileriniz ile bu SLA'lari destekleyecek OLA ve UC tanimlamalar yapabilir, izleyebilir ve
tanimladiginiz metriklere gore (KPI) rapor alabilirsiniz.

Hizmet Katalog Yonetimi

Hizmet Katalog Yonetimi (SCM) organizasyon icerisinde tiim is ve BT ile iliskili teknik hizmetlerin
tanimlanmasi ve organize edilmesine olanak saglamaktadir. Hizmet Katalog tiim operasyonel hizmetler
hakkinda hizmet detayi, durumu, bagimliligi gibi 6nemli ve dogru bilgi icermesinin yaninda bu streclerin
operasyonel olarak isletilmesine yardimci olur. GOO Uizerinde diger siireclerle entegre calisabilen Hizmet
Katalog Yonetimi bulunmaktadir. Bu cat izerinden is Hizmetleri ve Teknik Hizmetler (Sadece BT’ye Acik)
tanimlanabilmektedir. Ayrica isteklerin yerine getirilebilmesi icin gerekli akislarin tasarimi yapilabilmekte
ve her bir katalog 6gesine 6zel basvuru ara yizleri hazirlanabilmektedir.

Olay Yonetimi

Olay Yonetimi BT altyapisi Gizerinde olusan olaylarin izlenmesi ve degerlendirilmesi siireci olarak tanimla-
nabilir. GOO Olay Yonetimi ile kurum icerisindeki mevcut ag konfiglirasyon yénetim araclarindan, servisle-
rden veya platform Uzerinde bulunan biitiinlesik log yonetimi aracindan aldiginiz olay kayitlari merkezi
Olay Yonetimi Veri Tabaninda saklanmaktadir. Bu olay kayitlari Gizerinde tanimlanan kurullarin calismasi ve
sonuglarinin esik degerler Gizerinde kalmasi durumunda siire¢ Vaka, Problem veya Degisiklik Yonetimi’ne
baglanabilir veya vaka yasanmadan 6nce e-posta, kisa mesaj vb. iletisim araclari tGzerinden sorumlular
bilgilendirilebilir. Ayrica kayit altina alinan olaylar Bilgi, Uyari, Hata olmak lizere etiketlenip anlam-
landirilabilmektedir.

Talep Yonetimi

Talep yonetimi olay yonetiminden farkli olarak 6nceden tanimlanmis, onaylanmis ve tekrarlanabilen
sureclerdir. Bu slrecler genelde basit istekler (sifre degisikligi, e-posta kaydi vb.) veya bilgi talebi seklinde
olabilir. GOO (zerinde talepler Hizmet Katalog ile iliskilendirilebilmekte ve is akislari tanimlanabilmekte-
dir. Ayrica, talepler gruplanabilmekte ve talebe 6zgli formlar online olarak hazirlanabilmektedir.
Kullanicilarin organizasyonel ve kisisel seviyedeki yetkilerine gére hizmet masasi tizerinden bu talepleri
gonderebilmektedirler.
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Kimlik Yonetimi

Kimlik Yonetimi (IdM) diger bir adiyla Giris ve Kimlik Yonetimi (AIM) uygulamanin yetkilendirme ve kimlik yonetimi
fonksiyonlarindan bagimsiz olarak BT hizmetlerine erisimlerin yonetilmesine odaklanmistir. GOO bilginin risklere
karsi korunmasini ve organizasyon icin degerinin sirdirilmesini amaclamaktadir. Bu kapsamda ISO/IEC 27002
standartlari takip edilmistir.

Tedarikci Yonetimi

Tedarikci Yonetimi GOO'’nun alt yapisinda bulunan ve bircok asamada ihtiyac duyulabilecek bir alt moduldir. 3. parti
olarak tedarikcileriniz, yapacaginiz alt yiklenici anlasmalariyla birlikte alacaginiz hizmetten tedarik edeceginiz
Urlinlere kadar tiim sirecin icerisine yer alacaktir. Tedarikci Yonetimi temel olarak is ortaklarinizin detayli bilgilerinin
tutulmasina ve gerektiginde bu kayitlarin streclerle iliskileri kurularak sistem icerisinde bilgi butinlGgu
olusturulmasina olanak saglamaktadir. Boylelikle, tedarikcilerin anlk izlenebilmesinin yani sira alinan hizmet ve
Urlinlerin degerlendirilmesi sistemin sundugu raporlar sayesinde kolaylikla yapilabilmektedir.

Degisiklik Yonetimi ve Degerlendirme

BT Hizmet Yonetimi 6nemli stireclerinden biri olan Degisiklik Yonetimi, kurumunuzun tiim donanim, iletisim araglari
ve yazilimlari, sistem yazilimlari ve canli sistemlerin ¢alismasi, destegi ve bakimi igin gerekli tim dokiiman ve
proseddrlerin degisiklik stireclerinden sorumludur. GOO (izerinden degisiklik taleplerinin alinmasiyla baslayan siireg
onerilen degisikligin etki, maliyet, fayda ve riskinin degerlendirmesi, onaylarin yetkili kisilerden (CAB) alinmasi,
degisikligin koordinasyonu ve yonetilmesi, gézlemlenmesi ve raporlanmasi, degerlendirilmesi ve kapatilmasiyla
sonlanir.

Bilgi Yonetimi

Bilgi Yonetimi (KM), bilginin kurum icerisinde en iyi sekilde kullaniimasini saglayarak organizasyonel hedeflere
ulasmasindaki en 6nemli faktorlerden bir tanesidir. GOO (zerinde organizasyonel bilginin toplanmasi,
gelistirilmesi, paylasilmasi ve etkin kullanilmasi siireclerin her asamasinda etkili sekilde yapilabilmektedir. Ayni
zamanda, problem yonetimi siireclerinde yiritilen kok neden arastirmalarinda Bilgi Yonetimi'ne bagli Bilinen Hata
Veritabani kullanilabilmektedir. Bu veritabani olaylarin ¢éziimine iliskin kazanilan kalici bilginin olusan benzer
problemlerin ¢coziimiinde etkili bir sekilde kullanimini saglamak amaciyla olusturulmaktadir. Ayrica, hizmet masasi
fonksiyonu icerisine Sikca Sorulan Sorular (FAQ) bilgi bankasindan beslenebilmekte ve kullanici etkilesimli
calisabilmektedir.
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Hizmet Masasi

Yardim Masasi, Destek Masasi veya Cagri Merkezi olarak da isimlendirilen Hizmet Masasi, GOO® nun en énemli
fonksiyonlarindan bir tanesidir. Hizmet Masasi ile misteriler tek bir noktadan vaka kayitlari acabilmekte, istekte
bulunabilmekte, etkilesimli bir sekilde bu sirecleri takip edilebilmekte, bilgi bankasi ve sikca sorulan sorular gibi
kaynaklardan kendi basina hizmet alabilmektedir. Ayrica kurum ici veya kurum disi bilgi portali olarak kullanilabilen
(duyuru, mesaj, icerik vb.) butlinlesik bir uygulamadir. Gelismis giris ve kimlik denetimi sayesinde, hizmet
masasindan kurum ici ve kurum disi kimlerin nasil faydalanabilecegi kolayca tanimlanabilmektedir.

Periyodik isler

GOO®nun alt yapi uygulamalarindan biri olan Periyodik isler, belirli zaman ve durum parametrelerine gére otomatik
olarak bakim, destek, tedarik ve servis kayitlari acabilir platform tzerindeki verilerin yorumlanmasi sonucunda size
kritik durumlarla ilgili bilgilendirme yapabilir. Aylik alinmasi gereken veritabani yedekleri, haftalik kontrol edilmesi
gereken sunucu performans loglari veya aylik tedarik edilen sarf malzemeleri buna 6rnek olarak verilebilir. Bu
sayede periyodik yapilan islemler icin zaman harcanmamis olacak ve personelden kaynakli hatalar (unutma, izin vb.
nedenlerle isin yapilamamasi) en aza indirilecektir.

Cagri Merkezi

Cagn Merkezi, GOO® nun alternatif erisim kanallarindan biri olarak hizmet verebilmektedir. Hizmet Masasi'ndan
e-posta, kiosk, mobil, web, sms, faks vb. iletisim kanallariyla hizmet isteginde bulunan kullanicilar ayni zamanda
Cagri Merkezi araciligiyla bildirimlerini yapabilir ve isterlerse Hizmet Masasi araciligiyla strecleri takip edebilirler.
Ayrica, Cagri Merkezi operatorleri birinci seviye destek masasi olarak kurgulanabilir ve alternatif kanallardan gelen
istekleri de karsilayabilir. Operatérler kurum ici uzmanhk masalarina bu bildirimleri eskale edebilir. GOO® Butiinlesik
Masalstll cagri merkezi operatorlerine 6zel ara yizler sunarak hizli ve etkili calisiimasina olanak saglamaktadir.
Bunun yani sira, GOO® Cagri Merkezi icerisinde rehberli islemler, konusma metinleri ve dis arama gibi bir cok alt
modul bulunmaktadir.

Proje Yonetimi

Proje Yonetimi, kurumlarin yiriitmis olduklari projelerin etkin bir sekilde yonetilmesi, proje ile ilgili kaynak
yo6netiminin saglanmasi, kilometre taslarinin belirlenmesi ve proje aktivitelerinin takip edilmesi icin son derece
onemlidir. GOO® icerisinde bulunan entegre Proje Yonetimi ile, projelerinizi olusturabilir, gérevler tanimlayabilir ve
bu gorevleri ilgili kisilere atayarak takibini yapabilirsiniz. Ayrica Kanban Boards ve Gantt Chart ile projenin ilerleme
durumunu tiim proje ortaklari ile paylasabilirsiniz. GOO® entegre proje yonetimi sayesinde kurumunuzdaki tim
projeler kontrol altinda.
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izleme ve Raporlama

GOO®nun gelismis izleme ve raporlama alt yapisi sayesinde operasyonel siirecleri anlik takip edebilir (Ornegin SLA,
OLA ve Performans), taktiksel ve stratejik kararlari destekleyici analitik raporlar alabilirsiniz. Ornegin, SLA ve OLA
sureleri asilmis vakalarin takibi, kurum varliklari ve durumlari, kategori bazinda BT sorunlari, operat6r veya uzman
performanslari vb. bircok rapor sistem (zerindeki bitinlesik rapor sunucusundan alinabilir ve gostergeler karar
destek ekranlari izerinden takip edilebilir. Ayrica, periyodik olarak raporlar tretilebilir ve ilgililerine e-posta yoluyla
gonderilebilir veya kurum icerisinde ilgili elektronik dokiiman arsivlerine eklenebilir.

Yonetim izleme

GOO® Yonetim izleme, Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi kapsaminda bildirilen istekleri, kategorileri, yapilan
midahaleleri ve silreclerin performans degerlerini yoneticiler icin Ozellestirilmis ekrandan anlik olarak
izlenebilmesini saglar. Sunmus oldugu gelismis arayliz, grafikler (bar chart, map chart v.b.) ve 6zet performans
degerleri ile bir bakista tiim sistemin durumunu kontrol edebilirsiniz.

Mobil

GOO® Mobil ile organizasyon icerisinde olusan vakalara, destek ekipleriniz zamandan ve mekandan bagimsiz olarak
aninda miidahale edebilmektedir. 10S ve Android mobil isletim sistemleri icin gelistirilmis uygulamalarimiz
sayesinde acilan vakalarin goriintlilenmesi, yapilan midahalelerin kayit altina alinmasi,

kayit durumlarinin degistirilmesi ve vakalarin kapatiimasi islemlerini kolaylikla yapabilirsiniz. Ayrica, GOO®'nun mobil
uygulama catisi farkh coéziiniirliikteki kisisel bilgisayarlar ve mobil tarayicilardan rahatlikla erisime ve ergonomik
kullanima olanak saglamaktadir. GOO® Mobil her yerde.

is Entegrasyon

GOO® gelismis entegrasyon alt yapisi sayesinde kurum ici ve kurum disi uygulamalarla kolayca entegre edilebilir.
Ayrica, tiim iletisim istenilen seviyede loglanabilir ve denetlenebilir. SOAP, XML-RPC ve REST servisler kolayca
yazilabilir ve yetkilendirilebilir. Ayrica, servis sunucusu olarak XML, JSON, HTML, SERIALIZE ve CSV gibi bircok
formatta veri alinabilmektedir. LDAP, SSO, IDM ve CAS gibi kurumunuzda mevcut kimlik denetimi ve yetkilendirme
sistemleriyle entegre olabilmektedir. CTl ve Voice Portal entegrasyonlari sayesinde bazi cagri merkezi santral
fonksiyonlari uygulama Gizerinden kullanilabilmektedir.
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Hizh Gelistirme

GOO®, Cevik Yazihm Gelistirme Yasam Dongulisti (Agile-SDLC) ile gelistiriimektedir. Bu sayede, kurumunuza 6zel
gelistirmeler sertifikali yazihm gelistiricilerimiz tarafindan yazilim gelistirme standartlarina uygun olarak kaliteli ve
hizli bir sekilde yapilmaktadir. Ayrica, GOO® Uriin planlamasi kapsaminda yeni gelisen teknolojiler ve musteri
ihtiyaclari degerlendirilerek periyodik olarak tirtin glincellestirmeleri sunulmaktadir.

Destek

Uygulamalarin sahip oldugu 6zellikler kadar sunacaklari destek hizmeti de kurumlar icin son derece 6nemlidir.
GOO® bu kapsamda uluslar arasi is partnerleri ile lokal olarak destek vermektedir. Ayrica GOO® biinyesinde acilan
Kurumsal Destek hatti sayesinde web Uzerinden taleplerinizi iletebilir ve iletmis oldugunuz taleplerinizi ile bunlara
verilen uzman cevaplarini gorebilirsiniz. GOO® Destek Hizmetleri ile her zaman sizin ve isinizin arkasinda.

Bazi Diger Ozellikler

GOO¥® 6lgeklenebilir mimarisi sayesinde kiiglik veya ¢ok bliyilik organizasyonlara hizmet verebilmektedir. Mac, Linux
ve Windows sitemlerde sorunsuz calisabilmektedir. Bircok iliskisel veri tabanlari (Mysgl, Oracle, Mssql veya DB2)
Uzerine kurulabilir. Coklu veritabani baglanti destegi bulunmaktadir. Tim tarayicilarda (Chrome, FireFox, Safari veya
IE) sorunsuz cahsmaktadir. Yiksek kapasitede hizmet icin tasarlanmis cache, opcache ve clustering 6zellikleri
mevcuttur. W3C standartlarina uygun tasarima sahiptir. Gelismis yetkilendirme ve kimlik denetimi alt yapisi
mevcuttur. Her seviyede kullanici ve sistem loglari tutulabilir, denetleme yapilabilir...
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GOO® bir inosas markasidir.
www.inosas.com.tr

Genel Merkez:

Cyberpark Tepe Binasi
No:5/324 ANKARA TURKIYE
+90 (312) 266 66 50
info@inosas.com.tr
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