Helpdesk Sureglerinde Hiz,
QorunurlUk ve Kontrol

Destek Taleplerinde Raos Yerine Olculebilir ve Ydnetilebilir Bir
Sistem

BT ve operasyon ekipleriicin helpdesk yalnizca destek taleplerinin alindigi bir kanal degildir;
kurum ici verimliligin, kullanici memnuniyetinin ve operasyonel siirekliligin kalbidir. Modern
kurumsal yapilarda, destek silireclerinin etkinligi dogrudan is strekliligini etkiler. Ancak gercek
su ki, cogu organizasyonda destek talepleri belirsizlik, gecikme ve kontrolsuzliik sarmalinda

ilerlemektedir.

Peki, destek talepleriniz gercekten kontrollii, dl¢iilebilir ve ongoriilebilir mi? Taleplerin
nereden geldigini, kimin sorumlu oldugunu, ne kadar siirede ¢6ziildiiglini sistemsel olarak

takip edebiliyor musunuz? Yoksa her glin yeni strprizlerle mi karsilasiyorsunuz?

PysFlow ile helpdesk operasyonlari nasil kurumsal bir yapiya kavusur, reaktif bir yaklasimdan

proaktif ve stratejik bir yonetime nasil gecilir — bu sunumda adim adim kesfedecegiz.



MEVCUT DURUM

Baslangi¢ Durumu: Daginik Talepler ve Belirsiz
Sorumluluklar

Gunumuzde bircok kurumda destek talepleri cok
kanalli ama kontrolsuz bir sekilde akiyor. E-posta
kutusuna dusen acil talepler, WhatsApp'tan gelen
anlik sorunlar, telefonla bildirilen arizalar ve
koridorda yakalanan sozlii istekler — hepsi farkli
kanallardan geliyor, ancak hicbiri sistematik olarak

yonetilemiyor.

Taleplerin hangisinin gercekten acil oldugu,
hangisinin kime ait oldugu, hangi talebin ne
zamandir beklemede oldugu net bicimde
gorllemiyor. Herkes bir seyler yapiyor gibi gortiniiyor

ama aslinda oncelikler karisik, sorumluluklar belirsiz.

Bu kaotik yapi, helpdesk birimini stirekli reaktif,
stresli ve savunmada kalan bir operasyona

donusturuyor. Ekip surekli yangin sondirme

modunda calisiyor; stratejik iyilestirmeler icin zaman

kalmiyor.



SORUN #1

Kontrol 2orluklari

Onceliklendirme Belirsizligi

Taleplerin onceligi kisisel yorumlara, o anki ruh haline veya "kim daha ¢ok
baski yaptiysa" mantigina gore belirleniyor. Gercek is etkisi yerine, ses

yliksekligi karar veriyor.
SLA Takip Edilemiyor

Service Level Agreement'lar kagit lizerinde var ancak sistemsel olarak takip
edilemiyor. Hangi talebin ne zaman ¢oziilmesi gerektigi, hangi SLA'nin ihlal

edildigi ancak ¢ok gec fark ediliyor.

Soru Isaretleri

Bir talep neden gecikti? Hangi asamada takild1? Kimde bekledi? Gergekten

¢oziilmuis mu yoksa gecici bir yama mi yapildi? Bu sorulara net cevaplar yok.

Sonug

Hem destek ekibi hem de talep

sahipleri surekli belirsizlik icinde

Risk

Kritik talepler gozden kacabiliyor

Etki

Gliven kaybi ve operasyonel stres

artisi



SORUN #2

Qoéronurluk Eksikligi

Rag¢ A¢ik Talep Var? Hangi Kateqgoride Hangi Personel Asirl YUK

Bu basit soruya bile anlik cevap verilemiyor. VOgUﬂlUk Var? Altinda?

Talepler farkli kanallarda daginik durumda. Ag sorunlari mi artiyor, yazilim hatalari mi is dagilimi dengeli mi? Bazi teknisyenler

Excel listesi giincellenmeyi bekliyor, e-postalar cogaldi, kullanici egitimi eksikligi mi kendini kapasitelerinin tizerinde calisirken, digerleri
okunmamis. Toplam talep sayisi tahmin gosteriyor? Kategorik analiz yapilamadigi icin bosta mi kaliyor? is yiikii gériinmedigi icin adil
ytratilerek soyleniyor. kalici coziimler iretilemiyor. Her sorun tekil dagitim yapilamiyor.

olarak goruluyor.

Bu sorulara anlik ve net cevaplar verilemiyor. Yonetim icin helpdesk, 6l¢lilemeyen bir "kara kutu" haline geliyor. Stratejik kararlar sezgiye dayali olarak alinmak

zorunda kaliniyor.



SORUN #3

2aman Baskisi ve Rullania Memnuniyetsizligi

Yanit stireleri uzadikga kullanici memnuniyeti
dogrudan disuyor. "Bakiliyor", "sirada", "en kisa
zamanda haber verecegiz" gibi belirsiz ifadeler
kurumsal gliveni ciddi sekilde zedeliyor. Kullanicilar
ne zaman ¢ozum alacaklarini bilmedikleri igin surekli
takip ediyorlar, bu da helpdesk ekibinin yukiini daha

da artiriyor.

Helpdesk ekibi ise surekli yangin sondirme
modunda; bir sorunu ¢ozerken bagska ikisi ortaya
cikiyor. Kalici iyilestirmelere, slire¢ optimizasyonuna,
dokiimantasyona zaman kalmiyor. Ekip Uyeleri

tukeniyor, motivasyon dusuyor.

Kullanicilar "BT yavas calisiyor" algisi gelistiriyor.

Gercekte ekip elinden geleni yapiyor olabilirama

sistem eksikligi nedeniyle performans dustik

gorlnuyor. Bu algi, kurumsal itibari olumsuz etkiliyor.



OZET

Temel Sorunlar

e

Daginik ve Ranalsiz Talep Onceliklendirme ve SLA Takibi Talep Sahibi - ¢620m Sureci
Toplama Eksikligi Ropuklugu

Talepler e-posta, telefon, WhatsApp, sozlii Hangi talebin oncelikli oldugu ve ne zaman Kullanicilar slirecin neresinde olduklarini
kanallardan geliyor; tek merkez yok ¢ozllmesi gerektigi belirsiz bilmiyor, surekli durum soruyorlar
Rim, Neyi, Ve 2amandir Yapiyor Belirsizligi Performans ve Is YOki Ol¢llememesi

Taleplerin kimde oldugu, hangi asamada bulundugu net gortinmuyor Ekip verimliligi, bireysel performans ve is dagilimi takip edilemiyor



RISKLER

Ortava Cikan Riskler

o o Sonug

Bu riskler birlestiginde kurumsal verimliligi ciddi sekilde etkileyen bir kisir

Rullanic SLA Ihlalleri dongii olusuyor. Sorunlar biiyiiyerek devam ediyor.

MMemnuniyetsizligi
Taahhut edilen hizmet seviyeleri

Yavas yanit streleri ve belirsizlik tutturulmuyor, kurumsal itibar
ic misteri deneyimini zarar goruyor

kotulestiriyor

— 00— —0—

Operasyonel Verim Ekip 1¢i TUkenmislik
Raybi

Surekli baski altinda ¢alisma,
Galisanlar BT sorunlan motivasyon kaybina ve personel
nedeniyle islerini yapamiyor, devrine yol agiyor

zaman kaybi yasaniyor

I —

vonetim I¢in Ongorilemealik

Stratejik planlama yapilamiyor, kararlar veri yerine sezgiye dayaniyor




2 ¢OzZUM

PusFlow Yaklasimi: U¢tan Uca Seffaf ve Yonetilebilir
Helpdesk

PysFlow ile helpdesk siirecleri kisilere bagli olmaktan cikar, sisteme bagli hale gelir. Her talep tanimli bir yasam dongtisline oturur, hangi asamada ne olacagi

onceden bellidir. Belirsizlik ortadan kalkar.

Sistemsel yaklasim, siireclerin tekrarlanabilir, 6lcllebilir ve surekli iyilestirilebilir olmasini saglar. Artik "bu talep nerede?" sorusu degil, "bu hafta kag talep ¢ozildii

ve ortalama siire neydi?" gibi stratejik sorular sorulur.

PysFlow'un sundugu déniisiim yalnizca bir yazilim degisikligi degildir; operasyonel kiiltiir degisimidir. Kaos yerine diizen, belirsizlik yerine seffaflik, reaktif yaklasim

yerine proaktif yonetim gelir.



OZELLIK #1

Standartlastiriimis Talep Akislari

Rategorilendi

Talep Qirisi fme

Atama Co62Um

Tum kanallardan gelen talepler tek bir merkezde toplanir ve standart stireclere tabi tutulur.

Tek NNerkez, Tek Dil

Tum destek talepleri PysFlow lizerinden tek
merkezden alinir. E-posta entegrasyonu, web formu,
mobil uygulama — hangi kanaldan gelirse gelsin, tim

talepler ayni sisteme duser.

et Tanimlar

Talep turleri, oncelikler, SLA'ler ve ¢oziim adimlari net
sekilde tanimlanir. "Yazilim hatasi", "donanim

anzasi", "erisim talebi" gibi kategoriler nceden

belirlenmis sureglere sahiptir.

Tutarh Isleyis

Her talep ayni dili konusur, ayni formatta islenir. Bu
standardizasyon, hem ¢6zum surelerini kisaltir hem

de yeni ekip Uyelerinin adaptasyonunu hizlandirir.



OZELLIK #2

Akilli Onceliklendirme ve SLA Yonetimi

Otomatik Onceliklendirme SLA Takibi Erken Uyari

Talep tirlne, etkisine ve aciliyetine gore otomatik SLA sureleri sistem tarafindan otomatik takip Bir talep SLA limitine yaklastiginda ilgili ekip ve
onceliklendirme yapilir. Kritik sistem arizalan edilir. Risk olusmadan once gorlinur hale gelir, yoneticiler otomatik bilgilendirilir. ihlal 6nlenir.
yuksek oncelikle isleme alinir. uyarilar verilir.

Sure¢ QuUvencesi

Bir talep gerekli adimlar tamamlanmadan "¢6zuldi" olarak kapatilamaz. Zorunlu alanlar doldurulmadan, onaylar alinmadan, test adimlari gecilmeden strec

ilerlemez. Bu yaklasim, yuzeysel coziimleri ve tekrar eden sorunlari azaltir.

Kalite kontrol mekanizmalari sisteme gomdltidiir. "Hizli kapat" yerine "dogru ¢oz" felsefesi hakimdir. Bu da uzun vadede tekrarlayan talep sayisini diisiirdr, kullanici

memnuniyetini artirir.
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OZELLIK #3

Qer¢ek 2amanl QorunurlUKk

Rag¢ Agik Talep Var Hangi Ekipte Yogunluk Olustu Hangi Talepler SLA Riski Tasiyor

Anlik olarak gortlen toplam acik talep sayisi Ekip bazinda is yuku dagilimi ve darbogazlar Kritik esige yaklasan talepler 6ne ¢ikariliyor
Tum bu bilgiler tek ekrandan, gercek zamanli olarak izlenir. Yoneticiler sabah toplantisinda glincel rakamlara bakabilir, stratejik kararlar alabilir. Artik "sanirnm®,
"galiba" yerine "su an 47 acik talep var, 5 tanesi SLA riski tasiyor" denir.

Dashboard'lar 6zellestirilebilir; her rol kendi ihtiyaci olan bilgiyi gorir. Teknisyenler kendi taleplerini, ekip liderleri ekip performansini, st yonetim genel metrikleri

takip eder.



OZELLIK #4

Rurumsal Hafiza Olusumu

Merkezi Bilgi Deposu

Rnowledge Base Surekli Iyilesme
Tum talepler, ¢cozlimler, yazismalar ve dokiimanlar PysFlow'ta merkezi olarak ) ) ) L
o . R Sik sorulan sorular ve ¢oziimleri Gegmis veriler analiz edilerek
saklanir. Hi¢bir bilgi kaybolmaz, her sey aranabilir ve erisilebilir durumdadir. . o .
dokiimante edilir suregler surekli optimize edilir

Tekrar Eden Sorunlar I¢in Hazir ¢620mler

Ayni sorun tekrar yasandiginda, bilgi yeniden lretilmez, gecmis ¢coziimlerden
yararlanilir. "Daha 6nce bunu nasil cozmustuk?" sorusunun cevabi sistemde

hazir bekler.

Bilgi Raybi Yok

Personel degisimlerinde bilgi kaybi yasanmaz. Yeni gelen ekip lyeleri ge¢cmis

taleplere bakarak hizla 6grenir, tecrtibe birikimi kurumda kalir.

Otomatik Rontroller ve Bildirimler

SLA ihlali riski olustugunda sistem otomatik olarak ilgili kisileri uyarir. Talep sahipleri siireci anlik olarak takip edebilir; "ne oldu?", "nerede kaldi?" gibi sorular

ortadan kalkar. Bildirim mekanizmalar 6zellestirilebilir; e-posta, SMS veya mobil push notification ile aninda haberdar olunur.



OZELLIK #5

Sure¢ Seffafligi

Talep Agildi 1

Sistem tarafindan kayit altina alindi, takip numarasi verildi

2 Atama Yapild

ilgili ekip veya teknisyene yonlendirildi

¢620m Asamasinda 3

Aktif olarak tizerinde calisiliyor

4 Test Ediliyor

Coziimin gecerliligi kontrol ediliyor

Rapatildi 5

Sorun ¢ozuldu, talep sahipine bildirim yapildi

Her talebin kimde oldugu, hangi asamada bulundugu, ne zaman ¢oziilmesi gerektigi tam seffaflikla izlenir. Bu gorlinurliik, hesap verebilirligi dogal olarak artirir.

Kullanicilar portal tizerinden kendi taleplerini takip edebilir, stirecin hangi asamasinda oldugunu gorebilir. "Bir haber var mi?" diye sormaya gerek kalmaz.

Yoneticiler ise tlim suirecleri kus bakisi gorebilir, gerektiginde miidahale edebilir.



SONUG #1

Sonug: Rontrol Altinda ve Ol¢Ulebilir Helpdesk

PysFlow ile helpdesk birimi reaktif olmaktan ¢ikar, proaktif hale gelir. Sorunlar biiyimeden goriinur

olur, yonetilebilir hale gelir. Ekip artik "yangin sondiirme" yerine "yangin dnleme" modunda calisir.

Stratejik planlama yapilabilir clinki veri var. "Gelecek ay ag altyapisi yenileme nedeniyle talep artisi
beklenebilir, kaynak planlamamizi buna gore yapalim" gibi ongorilerde bulunulabilir.

2amaninda ve Raliteli (620mler

Destek talepleri ongoriilebilir siirede kapanir. Kullanicilar ne zaman geri donts alacagini bilir, sabirsizca
beklemek yerine islerine odaklanabilir. Coziimler hizli degil, dogru hizda gergeklesir — ne ¢cok ge¢ ne de

yuzeysel.

Reaktif » Proaktif

Sorunlar ortaya ¢cikmadan onlenir

Kaos = Duzen

Sistemsel yaklasim hakimdir

Belirsizlik > Seffaflik

Her sey gorunir ve izlenebilir




SONUG #2

Azalan Baski, Artan Verim

Helpdesk ekibi stirekli baski altinda calismak yerine planli ve dengeli ilerler. is yiiki goriinir oldugu icin adil dagitilir, kimse asiri yiiklenmez. Ekip verimliligi ve

motivasyonu artar.

Teknisyenler "nasilsa kimse farketmez" mantigi yerine, performanslarinin él¢iildigilini ve deger gorduglinu bilir. Bu da kalite bilincini artirir. Surekli stres ortami

yerine, profesyonel bir calisma atmosferi olusur.

Vet Yonetim QOrunurliguU

Darbogazlar, yogunluklar ve performans farklari net bicimde ortaya ¢ikar. Hangi kategoride talep artiyor? Hangi teknik eleman daha verimli ¢alisiyor? Hangi stireg

adiminda gecikmeler olusuyor? Tuim bu sorulara veri odakli cevaplar verilir.

Kararlar sezgiyle degil, veriyle alinir. "Sanirim ag ekibine bir kisi daha lazim" yerine "Son 3 ayda ag kategorisinde %40 artis var, mevcut ekip kapasitesi %85'in
uzerinde, ek kaynak planlamaliyiz" denir.



KAZANIMLAR

Olculebilir Iyilesmeler

Tipik Razanimilar:

120 -

80 -

40

Cozum Suresi

40-60%

C620m Suresi Azalmasi

Ortalama talep ¢ozium siiresinde belirgin diisus

SLA Uyumu Tekrar Acilan

B Oncesi [ Sonrasi

95%+

SWA Uyum Orani

Taahhut edilen hizmet seviyelerine ulagim

Kullanict memnuniyetinde gozle gorulir artis — genellikle ilk 3-6 ay icinde %20-30 puan iyilesme

Memnuniyet

-70%

Tekrarlayan Talepler

Ayni sorunun tekrar acilma oraninda dusus



KURUMSAL ETKi

Ortak Rurumsal Razanimlar: PysFlowy Etkisi

Suregler Sistemlesir

Kisilere degil sisteme bagli operasyon

Profesyonellik QUglenir

Kurumsal olgunluk seviyesi ylkselir

Bilgi Rorunur

Kurumsal hafiza olusur, bilgi kaybi olmaz

SUrdurUlebilirlik Saglanir

Operasyonel suireklilik garanti altina alinir

Bu dort temel kazanim birlikte, kurumu operasyonel mikemmellige tasir. Helpdesk artik "bir maliyet merkezi" degil, "verimliligi artiran stratejik bir birim" olarak

gorulur.

Yonetim kurulu toplantilarinda "BT maliyetleri neden artiyor?" yerine "BT sistemleri is suirekliligimizi nasil giivence altina aliyor?" konusulur. Bu algi degisimi, BT

biriminin kurumsal degerini artirir.



Temel Nesaqj

"Helpdesk artik bir
kara kutu degil. Rim,
nevi, ne 2zaman ¢o20yor
net."

PysFlow'un getirdigi en temel degisim budur: gorlinurluk. Artik tahmin yuriitmeye, sezgiyle

karar vermeye gerek yok. Her sey acik, net, ol¢iilebilir.

Bu seffaflik, yalnizca teknik bir avantaj degildir; ayni zamanda kdiltirel bir dontisimddr. Hesap

verebilirlik artar, gliven olusur, isbirligi guclenir.




UC TEMEL DEGER

PysFlow'un U¢ Temel Vaadi

Quven Uretir

Seffaf siirecler gliven yaratir. Kullanicilar ne
oldugunu bilir, ekip neyle ugrastigini kanitlar,
yonetim sureci kontrol eder. Belirsizlik ortadan

kalkar, kurumsal gliven insa edilir.

Hiz Razandirir

Standart akislar isleri hizlandirir. Tekrar eden
kararlar otomatiklesir, bilgi aranmaz hazir bulunur,
sure¢ adimlari netlesir. Gereksiz gecikmeler elimine

edilir, ¢oziim sureleri kisalir.

Surekli Tyilestirir
Olciilen her sey gelisir. Veriye dayali kararlar alinir,
darbogazlar tespit edilir, stiregler optimize edilir.

Organizasyon duragan kalmaz, stirekli daha iyi hale

gelir.



PusFlowu ile DONUsUmM

Helpdesk siireglerinizde hiz, kontrol ve goriiniirlik istiyorsaniz, PysFlow'un sistemsel yaklasimi destek operasyonlarinizi bir st seviyeye tasir.

Artik taleplerin kaybolmadigi, sorumluluklarin net oldugu, SLA'lerin tutturuldugu, kullanicilarin memnun oldugu ve ekiplerin rahat calistigi bir helpdesk operasyonu

mumkun.

0l

02

Mevcut Durumu Analiz €din

Su an neredesiniz? Hangi sorunlar en acil?

03

PysFlowu ile Tanisin

Coziimi kesfedin, demo talep edin

04

D6nUsUmMU Baslatin

Kademeli gecis ile risksiz donlsiim saglayin

O

Bir Sonraki Adim: PysFlow'un kurumunuza nasil deger katacagini 6grenmek icin demo talep edin. Deneyimli ekibimiz, 6zel ihtiyaclariniza gére ¢6ziim

onerisi sunacaktir.

Sonuglari Olgiin

ilk aydaki iyilesmeleri gozlemleyin



