
Helpdesk Süreçler�nde Hız, 
Görünürlük ve Kontrol
Destek Talepler�nde Kaos Yer�ne Ölçüleb�l�r ve Yönet�leb�l�r B�r 
S�stem

BT ve operasyon ekipleri için helpdesk yalnızca destek taleplerinin alındığı bir kanal değildir; 

kurum içi verimliliğin, kullanıcı memnuniyetinin ve operasyonel sürekliliğin kalbidir. Modern 

kurumsal yapılarda, destek süreçlerinin etkinliği doğrudan iş sürekliliğini etkiler. Ancak gerçek 

şu ki, çoğu organizasyonda destek talepleri belirsizlik, gecikme ve kontrolsüzlük sarmalında 

ilerlemektedir.

Peki, destek talepleriniz gerçekten kontrollü, ölçülebilir ve öngörülebilir mi? Taleplerin 

nereden geldiğini, kimin sorumlu olduğunu, ne kadar sürede çözüldüğünü sistemsel olarak 

takip edebiliyor musunuz? Yoksa her gün yeni sürprizlerle mi karşılaşıyorsunuz?

PysFlow ile helpdesk operasyonları nasıl kurumsal bir yapıya kavuşur, reaktif bir yaklaşımdan 

proaktif ve stratejik bir yönetime nasıl geçilir — bu sunumda adım adım keşfedeceğiz.



MEVCUT DURUM

Başlangıç Durumu: Dağınık Talepler ve Bel�rs�z 
Sorumluluklar

Günümüzde birçok kurumda destek talepleri çok 

kanallı ama kontrolsüz bir şekilde akıyor. E-posta 

kutusuna düşen acil talepler, WhatsApp'tan gelen 

anlık sorunlar, telefonla bildirilen arızalar ve 

koridorda yakalanan sözlü istekler — hepsi farklı 

kanallardan geliyor, ancak hiçbiri sistematik olarak 

yönetilemiyor.

Taleplerin hangisinin gerçekten acil olduğu, 

hangisinin kime ait olduğu, hangi talebin ne 

zamandır beklemede olduğu net biçimde 

görülemiyor. Herkes bir şeyler yapıyor gibi görünüyor 

ama aslında öncelikler karışık, sorumluluklar belirsiz.

Bu kaotik yapı, helpdesk birimini sürekli reaktif, 
stresli ve savunmada kalan bir operasyona 

dönüştürüyor. Ekip sürekli yangın söndürme 

modunda çalışıyor; stratejik iyileştirmeler için zaman 

kalmıyor.



SORUN #1

Kontrol Zorlukları

Önceliklendirme Belirsizliği
Taleplerin önceliği kişisel yorumlara, o anki ruh haline veya "kim daha çok 

baskı yaptıysa" mantığına göre belirleniyor. Gerçek iş etkisi yerine, ses 

yüksekliği karar veriyor.

SLA Takip Edilemiyor
Service Level Agreement'lar kağıt üzerinde var ancak sistemsel olarak takip 

edilemiyor. Hangi talebin ne zaman çözülmesi gerektiği, hangi SLA'nin ihlal 

edildiği ancak çok geç fark ediliyor.

Soru İşaretleri
Bir talep neden gecikti? Hangi aşamada takıldı? Kimde bekledi? Gerçekten 

çözülmüş mü yoksa geçici bir yama mı yapıldı? Bu sorulara net cevaplar yok.

Sonuç

Hem destek ekibi hem de talep 

sahipleri sürekli belirsizlik içinde

Etki

Güven kaybı ve operasyonel stres 

artışı

Risk

Kritik talepler gözden kaçabiliyor



SORUN #2

Görünürlük Eksikliği

Kaç Açık Talep Var?
Bu basit soruya bile anlık cevap verilemiyor. 

Talepler farklı kanallarda dağınık durumda. 

Excel listesi güncellenmeyi bekliyor, e-postalar 

okunmamış. Toplam talep sayısı tahmin 

yürütülerek söyleniyor.

Hangi Kategoride 
Yoğunluk Var?
Ağ sorunları mı artıyor, yazılım hataları mı 

çoğaldı, kullanıcı eğitimi eksikliği mi kendini 

gösteriyor? Kategorik analiz yapılamadığı için 

kalıcı çözümler üretilemiyor. Her sorun tekil 

olarak görülüyor.

Hangi Personel Aşırı Yük 
Altında?
İş dağılımı dengeli mi? Bazı teknisyenler 

kapasitelerinin üzerinde çalışırken, diğerleri 

boşta mı kalıyor? İş yükü görünmediği için adil 

dağıtım yapılamıyor.

Bu sorulara anlık ve net cevaplar verilemiyor. Yönetim için helpdesk, ölçülemeyen bir "kara kutu" haline geliyor. Stratejik kararlar sezgiye dayalı olarak alınmak 

zorunda kalınıyor.



SORUN #3

Zaman Baskısı ve Kullanıcı Memnun�yets�zl�ğ�
Yanıt süreleri uzadıkça kullanıcı memnuniyeti 

doğrudan düşüyor. "Bakılıyor", "sırada", "en kısa 

zamanda haber vereceğiz" gibi belirsiz ifadeler 

kurumsal güveni ciddi şekilde zedeliyor. Kullanıcılar 

ne zaman çözüm alacaklarını bilmedikleri için sürekli 

takip ediyorlar, bu da helpdesk ekibinin yükünü daha 

da artırıyor.

Helpdesk ekibi ise sürekli yangın söndürme 

modunda; bir sorunu çözerken başka ikisi ortaya 

çıkıyor. Kalıcı iyileştirmelere, süreç optimizasyonuna, 

dokümantasyona zaman kalmıyor. Ekip üyeleri 

tükeniyor, motivasyon düşüyor.

Kullanıcılar "BT yavaş çalışıyor" algısı geliştiriyor. 

Gerçekte ekip elinden geleni yapıyor olabilir ama 

sistem eksikliği nedeniyle performans düşük 

görünüyor. Bu algı, kurumsal itibarı olumsuz etkiliyor.



ÖZET

Temel Sorunlar

Dağınık ve Kanalsız Talep 
Toplama
Talepler e-posta, telefon, WhatsApp, sözlü 

kanallardan geliyor; tek merkez yok

Önceliklendirme ve SLA Takibi 
Eksikliği
Hangi talebin öncelikli olduğu ve ne zaman 

çözülmesi gerektiği belirsiz

Talep Sahibi – Çözüm Süreci 
Kopukluğu
Kullanıcılar sürecin neresinde olduklarını 

bilmiyor, sürekli durum soruyorlar

Kim, Neyi, Ne Zamandır Yapıyor Belirsizliği
Taleplerin kimde olduğu, hangi aşamada bulunduğu net görünmüyor

Performans ve İş Yükü Ölçülememesi
Ekip verimliliği, bireysel performans ve iş dağılımı takip edilemiyor



RİSKLER

Ortaya Çıkan Riskler

1

Kullanıcı 
Memnuniyetsizliği

Yavaş yanıt süreleri ve belirsizlik 

iç müşteri deneyimini 

kötüleştiriyor

2

SLA İhlalleri

Taahhüt edilen hizmet seviyeleri 

tutturulmuyor, kurumsal itibar 

zarar görüyor

3

Operasyonel Verim 
Kaybı

Çalışanlar BT sorunları 

nedeniyle işlerini yapamıyor, 

zaman kaybı yaşanıyor

4

Ekip İçi Tükenmişlik

Sürekli baskı altında çalışma, 

motivasyon kaybına ve personel 

devrine yol açıyor

5

Yönetim İçin Öngörülemezlik

Stratejik planlama yapılamıyor, kararlar veri yerine sezgiye dayanıyor

Sonuç
Bu riskler birleştiğinde kurumsal verimliliği ciddi şekilde etkileyen bir kısır 

döngü oluşuyor. Sorunlar büyüyerek devam ediyor.



ÇÖZÜM

PysFlow Yaklaşımı: Uçtan Uca Şeffaf ve Yönet�leb�l�r 
Helpdesk
PysFlow ile helpdesk süreçleri kişilere bağlı olmaktan çıkar, sisteme bağlı hale gelir. Her talep tanımlı bir yaşam döngüsüne oturur, hangi aşamada ne olacağı 

önceden bellidir. Belirsizlik ortadan kalkar.

Sistemsel yaklaşım, süreçlerin tekrarlanabilir, ölçülebilir ve sürekli iyileştirilebilir olmasını sağlar. Artık "bu talep nerede?" sorusu değil, "bu hafta kaç talep çözüldü 

ve ortalama süre neydi?" gibi stratejik sorular sorulur.

PysFlow'un sunduğu dönüşüm yalnızca bir yazılım değişikliği değildir; operasyonel kültür değişimidir. Kaos yerine düzen, belirsizlik yerine şeffaflık, reaktif yaklaşım 

yerine proaktif yönetim gelir.



ÖZELLİK #1

Standartlaştırılmış Talep Akışları

ÇözümAtamaKategorilendi
rmeTalep Girişi

Tüm kanallardan gelen talepler tek bir merkezde toplanır ve standart süreçlere tabi tutulur.

Tek Merkez, Tek Dil
Tüm destek talepleri PysFlow üzerinden tek 

merkezden alınır. E-posta entegrasyonu, web formu, 

mobil uygulama — hangi kanaldan gelirse gelsin, tüm 

talepler aynı sisteme düşer.

Net Tanımlar
Talep türleri, öncelikler, SLA'ler ve çözüm adımları net 

şekilde tanımlanır. "Yazılım hatası", "donanım 

arızası", "erişim talebi" gibi kategoriler önceden 

belirlenmiş süreçlere sahiptir.

Tutarlı İşleyiş
Her talep aynı dili konuşur, aynı formatta işlenir. Bu 

standardizasyon, hem çözüm sürelerini kısaltır hem 

de yeni ekip üyelerinin adaptasyonunu hızlandırır.



ÖZELLİK #2

Akıllı Önceliklendirme ve SLA Yönetimi

1

Otomatik Önceliklendirme
Talep türüne, etkisine ve aciliyetine göre otomatik 

önceliklendirme yapılır. Kritik sistem arızaları 

yüksek öncelikle işleme alınır.

2

SLA Takibi
SLA süreleri sistem tarafından otomatik takip 

edilir. Risk oluşmadan önce görünür hale gelir, 

uyarılar verilir.

3

Erken Uyarı
Bir talep SLA limitine yaklaştığında ilgili ekip ve 

yöneticiler otomatik bilgilendirilir. İhlal önlenir.

Süreç Güvencesi
Bir talep gerekli adımlar tamamlanmadan "çözüldü" olarak kapatılamaz. Zorunlu alanlar doldurulmadan, onaylar alınmadan, test adımları geçilmeden süreç 

ilerlemez. Bu yaklaşım, yüzeysel çözümleri ve tekrar eden sorunları azaltır.

Kalite kontrol mekanizmaları sisteme gömülüdür. "Hızlı kapat" yerine "doğru çöz" felsefesi hakimdir. Bu da uzun vadede tekrarlayan talep sayısını düşürür, kullanıcı 

memnuniyetini artırır.



ÖZELLİK #3

Gerçek Zamanlı Görünürlük

Kaç Açık Talep Var
Anlık olarak görülen toplam açık talep sayısı

Hang� Ek�pte Yoğunluk Oluştu
Ekip bazında iş yükü dağılımı ve darboğazlar

Hang� Talepler SLA R�sk� Taşıyor
Kritik eşiğe yaklaşan talepler öne çıkarılıyor

Tüm bu bilgiler tek ekrandan, gerçek zamanlı olarak izlenir. Yöneticiler sabah toplantısında güncel rakamlara bakabilir, stratejik kararlar alabilir. Artık "sanırım", 

"galiba" yerine "şu an 47 açık talep var, 5 tanesi SLA riski taşıyor" denir.

Dashboard'lar özelleştirilebilir; her rol kendi ihtiyacı olan bilgiyi görür. Teknisyenler kendi taleplerini, ekip liderleri ekip performansını, üst yönetim genel metrikleri 

takip eder.



ÖZELLİK #4

Kurumsal Hafıza Oluşumu

Merkezi Bilgi Deposu
Tüm talepler, çözümler, yazışmalar ve dökümanlar PysFlow'ta merkezi olarak 

saklanır. Hiçbir bilgi kaybolmaz, her şey aranabilir ve erişilebilir durumdadır.

Tekrar Eden Sorunlar İçin Hazır Çözümler
Aynı sorun tekrar yaşandığında, bilgi yeniden üretilmez, geçmiş çözümlerden 

yararlanılır. "Daha önce bunu nasıl çözmüştük?" sorusunun cevabı sistemde 

hazır bekler.

Bilgi Kaybı Yok
Personel değişimlerinde bilgi kaybı yaşanmaz. Yeni gelen ekip üyeleri geçmiş 

taleplere bakarak hızla öğrenir, tecrübe birikimi kurumda kalır.

Knowledge Base

Sık sorulan sorular ve çözümleri 

dokümante edilir

Sürekli İyileşme

Geçmiş veriler analiz edilerek 

süreçler sürekli optimize edilir

Otomatik Kontroller ve Bildirimler
SLA ihlali riski oluştuğunda sistem otomatik olarak ilgili kişileri uyarır. Talep sahipleri süreci anlık olarak takip edebilir; "ne oldu?", "nerede kaldı?" gibi sorular 

ortadan kalkar. Bildirim mekanizmaları özelleştirilebilir; e-posta, SMS veya mobil push notification ile anında haberdar olunur.



ÖZELLİK #5

Süreç Şeffaflığı
1Talep Açıldı

Sistem tarafından kayıt altına alındı, takip numarası verildi

2 Atama Yapıldı
İlgili ekip veya teknisyene yönlendirildi

3Çözüm Aşamasında
Aktif olarak üzerinde çalışılıyor

4 Test Ediliyor
Çözümün geçerliliği kontrol ediliyor

5Kapatıldı
Sorun çözüldü, talep sahipine bildirim yapıldı

Her talebin kimde olduğu, hangi aşamada bulunduğu, ne zaman çözülmesi gerektiği tam şeffaflıkla izlenir. Bu görünürlük, hesap verebilirliği doğal olarak artırır.

Kullanıcılar portal üzerinden kendi taleplerini takip edebilir, sürecin hangi aşamasında olduğunu görebilir. "Bir haber var mı?" diye sormaya gerek kalmaz. 

Yöneticiler ise tüm süreçleri kuş bakışı görebilir, gerektiğinde müdahale edebilir.



SONUÇ #1

Sonuç: Kontrol Altında ve Ölçülebilir Helpdesk
PysFlow ile helpdesk birimi reaktif olmaktan çıkar, proaktif hale gelir. Sorunlar büyümeden görünür 

olur, yönetilebilir hale gelir. Ekip artık "yangın söndürme" yerine "yangın önleme" modunda çalışır.

Stratejik planlama yapılabilir çünkü veri var. "Gelecek ay ağ altyapısı yenileme nedeniyle talep artışı 

beklenebilir, kaynak planlamamızı buna göre yapalım" gibi öngörülerde bulunulabilir.

Zamanında ve Kaliteli Çözümler
Destek talepleri öngörülebilir sürede kapanır. Kullanıcılar ne zaman geri dönüş alacağını bilir, sabırsızca 

beklemek yerine işlerine odaklanabilir. Çözümler hızlı değil, doğru hızda gerçekleşir — ne çok geç ne de 

yüzeysel.

Reaktif → Proaktif

Sorunlar ortaya çıkmadan önlenir

Kaos → Düzen

Sistemsel yaklaşım hakimdir

Belirsizlik → Şeffaflık

Her şey görünür ve izlenebilir



SONUÇ #2

Azalan Baskı, Artan Verim
Helpdesk ekibi sürekli baskı altında çalışmak yerine planlı ve dengeli ilerler. İş yükü görünür olduğu için adil dağıtılır, kimse aşırı yüklenmez. Ekip verimliliği ve 

motivasyonu artar.

Teknisyenler "nasılsa kimse farketmez" mantığı yerine, performanslarının ölçüldüğünü ve değer gördüğünü bilir. Bu da kalite bilincini artırır. Sürekli stres ortamı 

yerine, profesyonel bir çalışma atmosferi oluşur.

Net Yönetim Görünürlüğü
Darboğazlar, yoğunluklar ve performans farkları net biçimde ortaya çıkar. Hangi kategoride talep artıyor? Hangi teknik eleman daha verimli çalışıyor? Hangi süreç 

adımında gecikmeler oluşuyor? Tüm bu sorulara veri odaklı cevaplar verilir.

Kararlar sezgiyle değil, veriyle alınır. "Sanırım ağ ekibine bir kişi daha lazım" yerine "Son 3 ayda ağ kategorisinde %40 artış var, mevcut ekip kapasitesi %85'in 

üzerinde, ek kaynak planlamalıyız" denir.



KAZANIMLAR

Ölçülebilir İyileşmeler
Tipik Kazanımlar:

0

40

80

120

Çözüm Süresi SLA Uyumu Tekrar Açılan Memnuniyet
Öncesi Sonrası

40-60%
Çözüm Süresi Azalması

Ortalama talep çözüm süresinde belirgin düşüş

95%+
SLA Uyum Oranı

Taahhüt edilen hizmet seviyelerine ulaşım

-70%
Tekrarlayan Talepler

Aynı sorunun tekrar açılma oranında düşüş

Kullanıcı memnuniyetinde gözle görülür artış — genellikle ilk 3-6 ay içinde %20-30 puan iyileşme



KURUMSAL ETKİ

Ortak Kurumsal Kazanımlar: PysFlow Etkisi

Bu dört temel kazanım birlikte, kurumu operasyonel mükemmelliğe taşır. Helpdesk artık "bir maliyet merkezi" değil, "verimliliği artıran stratejik bir birim" olarak 

görülür.

Yönetim kurulu toplantılarında "BT maliyetleri neden artıyor?" yerine "BT sistemleri iş sürekliliğimizi nasıl güvence altına alıyor?" konuşulur. Bu algı değişimi, BT 

biriminin kurumsal değerini artırır.

Süreçler Sistemleşir
Kişilere değil sisteme bağlı operasyon

Bilgi Korunur
Kurumsal hafıza oluşur, bilgi kaybı olmaz

Sürdürülebilirlik Sağlanır
Operasyonel süreklilik garanti altına alınır

Profesyonellik Güçlenir
Kurumsal olgunluk seviyesi yükselir



Temel Mesaj

"Helpdesk artık b�r 
kara kutu değ�l. K�m, 
ney�, ne zaman çözüyor 
net."
PysFlow'un getirdiği en temel değişim budur: görünürlük. Artık tahmin yürütmeye, sezgiyle 

karar vermeye gerek yok. Her şey açık, net, ölçülebilir.

Bu şeffaflık, yalnızca teknik bir avantaj değildir; aynı zamanda kültürel bir dönüşümdür. Hesap 

verebilirlik artar, güven oluşur, işbirliği güçlenir.



ÜÇ TEMEL DEĞER

PysFlow'un Üç Temel Vaad�

Güven Üret�r
Şeffaf süreçler güven yaratır. Kullanıcılar ne 

olduğunu bilir, ekip neyle uğraştığını kanıtlar, 

yönetim süreci kontrol eder. Belirsizlik ortadan 

kalkar, kurumsal güven inşa edilir.

Hız Kazandırır
Standart akışlar işleri hızlandırır. Tekrar eden 

kararlar otomatikleşir, bilgi aranmaz hazır bulunur, 

süreç adımları netleşir. Gereksiz gecikmeler elimine 

edilir, çözüm süreleri kısalır.

Sürekl� İy�leşt�r�r
Ölçülen her şey gelişir. Veriye dayalı kararlar alınır, 

darboğazlar tespit edilir, süreçler optimize edilir. 

Organizasyon durağan kalmaz, sürekli daha iyi hale 

gelir.



PysFlow �le Dönüşüm
Helpdesk süreçlerinizde hız, kontrol ve görünürlük istiyorsanız, PysFlow'un sistemsel yaklaşımı destek operasyonlarınızı bir üst seviyeye taşır.

Artık taleplerin kaybolmadığı, sorumlulukların net olduğu, SLA'lerin tutturulduğu, kullanıcıların memnun olduğu ve ekiplerin rahat çalıştığı bir helpdesk operasyonu 

mümkün.

01

Mevcut Durumu Anal�z Ed�n
Şu an neredesiniz? Hangi sorunlar en acil?

02

PysFlow �le Tanışın
Çözümü keşfedin, demo talep edin

03

Dönüşümü Başlatın
Kademeli geçiş ile risksiz dönüşüm sağlayın

04

Sonuçları Ölçün
İlk aydaki iyileşmeleri gözlemleyin

Bir Sonraki Adım: PysFlow'un kurumunuza nasıl değer katacağını öğrenmek için demo talep edin. Deneyimli ekibimiz, özel ihtiyaçlarınıza göre çözüm 

önerisi sunacaktır.


