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Ozet

Bilgi Teknolojileri siirecleri gelisen teknolojiye uyum saglamasi ve siirdiiriilebilir olmasi gerektiginden
dinamik bir yapida olmalidir. Siireclerin yenilenmesi, degistirilmesi ve iyilestirilmesi 6zellikle biiytlik
Olcekli organizasyonlarda kazanimlar saglamaktadir. Bu noktada siire¢lerdeki yeniliklerin ¢alisanlar
tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi ise ¢esitli zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Bu bildiride
bilisim sektorli personelinin siirecte hedeflenen noktaya varilmasinda adaptasyonunun ve katiliminin
saglanmasi i¢in uygulanan 6diillendirme sistemi incelenmistir. Tiirkiye’de bir bankada hayata gegirilen
sistemin detaylarina yer verilerek, maas ve terfi gibi giiniimiiz diinyasinda tek basmna bir 6diil sistemi
olarak kabul edilemeyecek yontemlerden farkli olarak uygulanan kalite odakli 6diillendirme sistemiyle
elde edilen kazanimlar analiz edilmistir. Onerilen bu yontemle organizasyon agisindan diisiik maliyet ile
calisan motivasyonu biiyiik Ol¢iide saglanmustir. Siirecte iyilestirilmesi hedeflenen adimlar atomik
diizeyde ele alinmistir. Hedeflenen iyilesmenin saglandigi uygulama sonucundaki verilerin analizi ile
gbsterilmistir. Uygulama ve Hizmet Kalitesi Odiilleri ismi verilen bu uygulama, bankanin Bilgi
Teknolojileri birimleri kapsaminda iki yili agkin siiredir uygulanmig olup biinyesinde BT birimlerini
barindiran benzeri biiylik 6l¢ekli organizasyonlara 6rnek teskil edecektir. Bildiride ayn1 zamanda, Bilgi
Teknolojileri ¢alisanlarinin  performans ¢iktilarinin ~ 6lgiilebilirligi  ve izlenebilir metrikler
orneklendirilmistir. Kod kalitesi, BT destek hizmetleri, gereksinim ve test yonetimi gibi farkli
disiplinlere ait metrikler ve formiilleri anlatilmistir. Metriklerin izlenmesi ve raporlanmasi igin yapilan
sistemsel gelistirmelere de bildiride yer verilmistir.
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Abstract

Information technology processes must be dynamic in order to adapt to the developing technology and
to be sustainable. Renovating changing and improving the processes provide acquisition particularly for
large-scale organizations. The renovations in the processes, brings with it various difficulties while
implementing by employees. This report examines the rewarding system applied to ensure the adaptation
and participation of the IT staff in the process of reaching the targeted point. By giving the details of the
system that is passed on a bank in Turkey, are analyzed, the gains obtained by the quality-oriented reward
system applied differently from the methods that cannot be considered as a single reward system in
today's world such as salary and promotion have been analyzed. With this proposed method, the
motivation of the employees has been provided to a great extent with low cost to the organization. The
targeted steps to be improved in the process are discussed at atomic level. Targeted improvement has
been achieved was demonstrated by the analyzing the data at the end of applying the application. This
application, named "Implementation and Service Quality Awards", has been implemented for more than
two years under the Information Technology departments of the bank and will set an example for similar
large scale organizations hosting IT departments. At the same time, the report exemplifies both the
measurability of the performance of Information Technology employees and traceable metrics. Different
disciplinary metrics and formulas are described, such as code quality, IT support services, requirements
and test management. Systematic developments for monitoring and reporting metrics are also included
in the report.
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1. Giris

Yazilim siireci, bir yazilim {riinliniin {retilebilmesi i¢in gerekli olan bir ¢ok aktiviteler
toplulugudur. Biitiin bu aktiviteler bir dongii seklindedir. Siirecin uzun soluklu olmasi, asama
asama olmasi ve rekabetin had safhaya ulastig1 gliniimiizde gercek ortama ¢ikan hatalarin 6nemi
ve yasattig1 olumsuzluklar yazilim projelerindeki akislar1 kategorize etmeye zorlamistir. Eskiden
yazilim projesinin tiim asamalarini yazilimer yaparken gliniimiizde bu birden fazla is boliimii ve
asamaya ayrilmistir. Boylelikle farkli Yazilim yasam dongiileri ve Yazilim Gelistirme modelleri
ortaya ¢ikmistir. Tlim bunlarin yaninda farkli programlama dilleri, Analiz ve test agsamalari i¢in
cok cesitli uygulamalar yapilmistir. Bu karmasik yapida yapilan is boliimleri, yasam dongiisi
adimlarinda farkli bir ¢ok kisinin is birligiyle yiiriiyecek projeler bunun yaninda her gecen giin
gelisen ve ihtiyaca gore farkli uygulamalarin kullanilmasi bilgi Teknolojileri ¢alisanlarinda
motivasyonun olumsuz etkilenmesine, degisen siirece ayak uydurma zorluguna sebep olmaktadir.
Bir ¢ok siire¢ iyilestirme calismalarinin yaninda ddiillendirme sistemi c¢alisanin motivasyonu
artirarak siireclere uyumunu saglamada biiyiik katki saglamaktadir.

1. Yazihm Yasam Dongiisii ve Yazihm Gelistirme Modellerinin Yapisi ve Siirdiiriilebilirligi

Yazilim gelistiren organizasyonlar, rekabet¢i pazarlarda siirekli var olabilmek igin ayni anda
yiiriitiilen bir ¢ok karmasik proje ile bas etmek zorundadirlar. Projelerin karmasikliginin yaninda,
es zamanli olarak yiiriitiilmeleri de yazilim gelistirme ortamini karmasiklastirmakta ve yazilim
projelerinin basari ile tamamlanmasini daha zor hale getirmektedir[1].

Siiregler tanimlanabilir, 6lgiilebilir, yinelenebilir, i¢ ve dis fayda saglayicilarn istek ve
beklentilerini karsilayabilir, kontrol edilebilir ve katma deger olusturur olmalidir. Her kurum
kendime uygun bir siireci olusturur veya alir uygular. ideal bir yazilim gelistirme siireci yoktur ve
her organizasyon yazilim gelistirme i¢in disaridan aldigi model de bile farkli yaklasimlar
gelistirmigtir. Kurum kiltirii kotasinda aldigi modeli kendine uyarlamustir. Carnegie Mellon
Universitesi biinyesindeki Yazilim Miihendisligi Enstitiisii (Software Engineering Institute - SEI)
tarafindan olusturulan Yazilim Yetenek Olgunluk Modeli (Software Capability Maturity Model -
CMM) yazilim siirecini, "yazilimin ve yazilimla biitiinlesik diger iiriinlerin (6rnek olarak; proje
planlari, tasarim dokiimanlari, kod, test durumlari, kullanici kilavuzlar) gelistirilmesi ve bakimi
icin kullanilan aktivitelerin, metodlarin, uygulamalarin, ve doniisiimlerin olusturdugu biitiin"
seklinde tanimlamaktadir [2]. Siirecler, organizasyondaki insanlarin yeteneklerine, gelistirilecek
olan projenin 6zelliklerine gore gelistirilmektedirler. Bu nedenle ayn1 sirkette farkli projeler i¢in
farkli siiregler olabilmektedir [3]. Yazilim dongiisiinde kullanilacak modelin segimi, proje
yonetiminin en 6nemli kararlarindan biridir [4]. Onemli olan bir projeye gore bir Yazilim
Gelistirme modelinin se¢imi ve bir yasam dongiisti haline hayatini siirdiirmesidir. Bir modelin
olmasi hi¢ olmamasindan iyidir ve bir¢ok durumda hangi modelin kullanildig1 nasil yerine
getirildiginden daha az onemlidir [5]. Yine de, uygun bir modelin se¢ilmesi bir ¢ok problemden
projeyi koruyabilecegi gibi, yanlis bir se¢im ek problemler ¢ikartabilecektir. Farkli modellere
ragmen, tim yazilim siireclerinde ortak olan aktiviteler vardir. Bunlar: 1. Yazilim 6zelliklerinin
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belirlenmesi; yazilim ihtiyag ve kisitlarinin saptanmasi, 2. Yazilimin tasarimi ve gerceklestirilmesi,
3. Yazilimin gegerliliginin saglanmasit ve teslim edilmesi; miisteri ihtiyaglarinin karsilanip
kargilanmadiginin test edilmesi ve teslimi, 4. Yazilim bakimi; miisteri ihtiya¢larinin degisikligine
gore ya da olusan herhangi bir yanlishga kars1 yazilimin bakimi (Sommervile, 2000).

Yazilim yagan donglisiiniin bir baska kaynaga gore asamalar1 asagidaki sekilde siralanabilir.

1. Planlama 2. Tanimlama 3. Tasarim 4. Gelistirme 5. Entegrasyon ve testler 6. Uygulama

7. Bakim

Tim bu Yazilim Gelistirme modelleri gostermektedir ki Yazilim siireci uzun soluklu ve birbirini
takip eden ve birbirini etkileyen kendi i¢inde siireclerden olugmaktadir. Yazilim yagam dongiisii
i¢inde Analiz, Yazilim ve Test basli basina kendi i¢inde de siire¢leri olan siireclerden olusmaktadir.
Bu kendi i¢inde de siireglere ayrilan yasam dongiisiinii siirdiirebilmek i¢in analist, Yazilim
miithendisi, Yazilim test miithendisi, network Uzmani gibi ¢esitli uzmanlik alanlar1 olusmustur.
Yazilim yasam dongiisii onlarca uzmanin birlikte yiiriittiigii bir organizasyon haline gelmistir.
Birbirlerine bagli bu ana siireclerde ayni zamanda siire¢leri birbirine bagli uzmanlar ¢calismaktadir.
Analizin aksamasi veya diger bir silirecin aksamasi, Kalitesi diger siirecleri de etkilemektedir.
Gelisen bu yapiyla birlikte bu is akisini siirdiirebilir hale getiren uygulamalar yapilmistir. Bu
uygulamalar yapilan iglerin siirekliligini saglamak ve siireglerin dlgtilebilirligi adina ¢ogunlukla
avantajli olmuslardir. Ancak uygulamaya calisanlarin uyumu, aliskanliklarin disina ¢ikilmak
istenmemesi, yeni bir uygulamaya motive olma agisindan dezavantaja doniisme durumu c¢ogu
zaman yasanmistir. Iste bu devavantajlar1 asarak avantaja doniistirmek admna bir ¢ok bilisim
organizasyonu analizler yaparak sorunlari tespit etmeye ve ¢ozmeye calisir.

2. Yazihhm Yasam Dongiisiiniin Yonetilmesi ve Performans

Stireg yonetimi; siire¢lerin tanimlanmasini, birbirleriyle olan etkilesimlerini, sahiplerinin,
saglayicilarinin, alicilarinin, stire¢ boyunca nesne ve kisilerin ihtiyaglarinin belirlenmesini, gerekli
adimlarda Olgiimler alinarak performansinin izlenmesini ve gerekli iyilestirmelerin siirekli ve
diizenli olarak izleme ile yapilmasini iceren/saglayan faaliyetlerin tiimiidiir.

Kurumun veya kisinin/kisilerin performansinin artmasi daha fazla ¢alismak veya caba sarf etmek
degildir. Aksine artan performans zamani daha verimli kullanmay1 ve kisinin/kisilerin veya
kurumun kendi sistemlerini/organizasyonlarini daha kolay bir sekilde yonetmesini saglar.
Yazilim yasam dongiisiinde birden fazla rol, birden fazla alt siire¢ vardir ve tiimii birbiriyle
etkilesim halindedir. Birbiriyle etkilesim halinde olan bu alt siire¢lerin iyilestirilmesinde en 6nemli
faktor calisandir. Calisanin motivasyonu, kalitesi beraberinde tiim stireci kaliteli hale getirir.

Bu baglamda yaklasik 300 c¢alisan1 olan bir bilisim organizasyonunda siiregleri ile ilgili
uygulamalar1 ve kisileri baz alan analizler yapilmistir. Siireclerin iyilestirilmesi, yerlesmesi,
anlagilmasi, motivasyonun artirilmast adina gelistirilmesi gereken alanlar tespit edilmistir. Bu
tespit edilen alanlar 6l¢iilebilir hale getirilerek metrikler belirlenmis ve ihtiyaca gore ¢eyrek, yarim
veya y1l bazinda 6diillendirme kategorileri olusturulmustur. Uygulama ve Hizmet Kalitesi Odiilleri
ad1 verilen bu o6diillendirme faaliyeti geleneksel hale getirilmis her donem gelistirlmesi istenen
alanla ilgili 6diil kategorisi eklenmistir. Bu 6diil kategorileri ve metrikleri genel olarak soyledir.
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ve Test Dokiimantasyon Uygulama Kullamimimi Tesvik Amach Odiil

En Cok Gereksinim Miidiirlik | Odiil ddSneminde ALM Requirement modiiliinden miidiirliiklerin check in
Ekleyen\Degistiren sayilari toplanir.
Miidiirliiklerdeki analist personel sayisina orani alinir.
En Cok Gereksinim Servis Odiil déneminde ALM Requirement modiiliinden servislerin check in
Ekleyen\Degistiren sayilari toplanir.
Servislerdeki analist personel sayisina orani alinir.
En Cok Gereksinim Personel | Odiil déneminde ALM Requirement modiiliinden personellerin check in
Ekleyen\Degistiren sayilari toplanir.
En Hizli Hata Cozen Miidiirliik | Odiil déneminde ALM Defect modiiliinden miidiirliiklerin ortalama hata
¢Oziim siiresi alinir.
En az 120 hata ¢6zmiis miidiirliikkler dahil edilir.
En Hizli Hata Cozen Servis Odiil doneminde ALM Defect modiiliinden servislerin ortalama hata
¢Ozilim siiresi alinir.
En az 60 hata ¢6zmiis servisler dahil edilir.
En Hizli Hata Cozen Personel | Odiil dsneminde ALM Defect modiiliinden personelin ortalama hata
¢Oziim siiresi alinir.
En az 20 hata ¢6zmiis personeller dahil edilir.
Mesai saatleri baz alinir.
En Cok Test Senaryosu | Miidiirliik | Odiil doneminde ALM Test Plan modiiliinden miidiirliiklerin test senaryo
Yazan step sayilar1 toplanir.
Miidiirliiklerdeki analist ve test miithendisi personel sayisina orant alinir.
En Cok Test Senaryosu | Servis Odiil déneminde ALM Test Plan modiiliinden servislerin test senaryo step
Yazan sayilari toplanir.
Servislerdeki ve test mithendisi sayisina orani alinir.
En Cok Test Senaryosu | Personel | Odiil doneminde ALM Test Plan modiiliinden test senaryo step sayilart
Yazan toplamu alinir.
Kategorileri

Tablo 1. Analiz, Yazilim ve Test Siirecleri Odiil Kategorileri

Bu kategoriler Analiz, test ve Yazilim asamalarinda dokiimantasyonun saglanmasi ve mevcut
uygulamanin kullanimini artirmak amagh miidiirliik, servis ve personel bazinda eklenmistir.
Uygulama ile birlikte siirecte yapilan tiim aktiviteler i¢in dokiimantasyon haline getirilebilmistir.
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Projeler Analiz, Yazilim ve test asamalarinda kaydodulan aktivite dokiimanlariyla daha detayl
takip edilebilir hale gelmistir. Aktiviteler midiirliik, servis ve personel bazinda dlgiimlenebilir hale
gelmistir. Zorundalik olusturmadan motivasyonu olumsuz etkilenmesine izin vermeden kullanimi
yayginlastirmak Uygulamanin kullanimima tesvik amagli bu kategorilerde oOdiillendirme
yapilmugtir. (Tablo 1)

2.2. Bilgi Paylagimimin Olgiimlenmesi ve Artirilmast Amach Odiil Kategorileri

Her bilisim organizasyonu kendi biinyesinde gelistirdigi uygulamalar i¢in bir bilgi bankasi
olusturmak admna gesitli yontemlere basvurur. Indeksler iceren gesitli word dosyalari, excel
dosylari, ortak kalsorler vb. yontemler en yaygin olanlaridir. Bu organizasyonda internet sayfasi
tizerinden ulagilabilen bir portal olusturulmus ve paylagimlar onun lizerinden yapilmistir. Tiim
servisler ve miidiirliikkler kendilerine ait gorevlerine dair paylasimlarda bulunarak diger
kullanicilar1 da bilgilendirirken bir el alti bilgi bankasi olusturulmustur. Burada yapilan
paylasimlara tesvik amaclis ¢esitli 6diil kategorileri olusturulmustur. (Tablo 2)

En Cok Yazan Bilgin | Personel | Odiil dsneminde Bilgin’den personellerin yazi sayilar toplami alinir.

En Cok Okunan Personel | Odiil déneminde Bilgin’den personellerin okunma sayilar1 toplami alinir.
Bilgin

En Cok Giincel Personel | Odiil déneminde Bilgin’den personellerin giincel ve eksik yazi raporlama
Olmayan Ve Eksik sayilar1 toplami alinir.

Yazi Raporlayan

Bilgin

En Cok Yazi Personel | Odiil déneminde Bilgin’den personellerin yazi giincelleme sayilari toplanu
Giincelleyen Bilgin alinir.

Tablo 2. Bilgin Odiil Kategorileri

2.2. Yazihim Kod Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Kod Artirmak Amaciyla Eklenen Kategoriler

Kod kalitesi bir Yazilim yasam dongiisiiniin siirdiirebilirliginin en 6nemli kriteridir. Kod kalitesini
bir kurumda standartlastirmak, 6l¢timlendirilebilir bir forma sokmak, kod kalitesini 6lgiimlemek
ve ¢esitli metrikler koymak yazilimciya yon gosterecektir. Okunabilir, anlasilabilir kodlar
cikarmak tiim Yazilim sirketlerinin en 6nemsedigi seylerden biridir. Bu yonde belirlenen format
haricinde yazilimciy1 kod kalitesinden dolay1 ddiillendirmek olduk¢a motive edici bir yontemdir.
Bu amagla 6diillendirme kategorileri olusturulmustur. (Tablo 3)
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En Iyi Trend Kaynak Kod Miidiirliik | Odiil doneminde Kod Kalitesi analiz sonuglarindan miidiirliiklerin
Kalitesi TQI(Total Quality) artis degeri ile kod satir sayisina bakilir.

TQI Artig Degeri ile Kod Satir Sayist ile ¢arpimu alinir.
En Iyi Trend Kaynak Kod Servis Odiil déneminde Kod Kalitesi analiz sonuclarindan servislerin
Kalitesi TQI(Total Quality) artis degeri ile kod satir sayisina bakilir.

TQI Artis Degeri ile Kod Satir Sayist ile ¢arpimi alinir.
En Iyi Trend Kaynak Kod Personel | Odiil déneminde Kod Kalitesi analiz sonuclarindan modiil sorumlularinin
Kalitesi TQI(Total Quality) artis degeri ile kod satir sayisina bakilir.

TQI Artis Degeri ile Kod Satir Sayisti ile ¢arpimi alinir.
En Iyi Kaynak Kod Kalitesi Miidiirliik | Odiil doneminde Kod Kalitesi analiz sonuglarindan miidiirliiklerin
Indeksi TQI degeri alinir.
En Iyi Kaynak Kod Kalitesi Servis Odiil déneminde Kod Kalitesi analiz sonuclarindan servislerin
Indeksi TQI degeri alinir.

Tablo 3. Kod Kalitesi Odiil Kategorileri

2.3. Canli Ortam Cagrilart Memnuniyeti Artirilmast Amach Odiil Kategorileri

Canl1 ortam c¢agrilar1 kurumlarda dis miisteriden gelen ¢agrilardir ve her kurumun 6nem verdigi ve
0zen gosterdigi bir gérevdir. Genel olarak is birimlerinden veya dis miisteriden gelen ¢agri, sikayet
ve sorunlar bir havuzda toplanir, cevaplanir veya ¢ozlime ulastirilir. Bu baglamda dis miisteriye
bakan bu gorevin memnuniyeti kurumlar i¢in ¢ok dnemlidir. Bu amagla ¢esitli 6diil kategorileri

olusturulmustur. (Tab

lo 4)

En Hizli Cagr1 Cozen

Personel

Odiil doneminde BOA’dan personellerin ortalama ¢agr1 ¢oziim siiresi
alinir.

En az en az 20 ¢agr1 ¢6zmiis personeller dahil edilir.

Hizmet Masasi personelleri dahil degildir.

Mesai saatleri baz alinir.

En Yiiksek Cagr1 Coziim
Memnuniyeti

Personel

Odiil déneminde BOA’dan personellerin anketlerden almis oldugu
ortalama puan alinir.

En az 5 anket sonucu olan personeller dahil edilir.

Hizmet Masasi personelleri dahil degildir.

Tablo 4. Cagri Memnuniyet Kategorileri
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3. Olgiilebilirligin ve Odiillendirmenin Avantajlar

Odiillendirme sadece paraya bagli bir olgu degildir. Nitekim, konu ile ilgili olarak yapilan bazi
arastirma sonuglari, parasal olmayan 6zel beklentilerin is performansina olan olumlu etkilerinin
parasal etkilerden daha fazla oldugunu gostermektedir[6]. Bu nedenle, uygulamada, yoneticiler
arasinda yaygin olan “tek basma 6demenin bile yeterince motivasyon yaratacagl” yoniindeki
anlayis, yanls bir gorlisii yansitmaktadir. Yine uygulamada, yanlis olan ¢ok basit bir tez ise;
bireysel geliri 6n plana ¢ikarmaktadir[7]. Oysa, psikolojik yonden yapilan bir ¢ok aragtirma ve
gelistirilen kuram, kisi davranislar1 ile performanslar1 arasindaki iligkilerin daha kompleks bir
yapida oldugunu gostermektedir. Iyi bir iicret ok dnemli olmakla birlikte, calisani isine baglayan,
isini sevdiren ve basarili olmasini belirleyen tek secenek degildir.

Odiillendirme sistemi calisana yon gosterirken hem motivasyonunu artirir hem de performansini
artirmistir. Sistemlerin Olgiilebilirligi 6diillendirmede yapailan derecelendirmeye olan giiveni
artirmig ve Odiil kategorilerini ¢alisanlarin hedefleri haline getirmistir. Kategorilerin kisi bazl
olmasinin yaninda servis ve miidiirliik bazli olmasi grup igi etkilesimi, dayanisma ve paylasimi da
beraberinde getirmistir. Derece alan mudiirliik, servis ve personele yapilan bir torenle birlikte
plaket takdim edilmistir. Odiil kategorileri herkese acik haldedir ve iyilestirme ve takdir amacl
kategori onerilerinde bulunulmaktadir.

4. Sonuclar

Odiil kategorileri sadece bilgi paylasim alanini icerirken ii¢ y1l i¢inde 5 alana ¢ikmistir. Uygulama
kullanim artirilmasi amaciyla konulmus olan kategoriler uygulamanin kullanilmasinda %30 artis
saglamistir. En hizli hata ¢6zen kategorisi ile birlikte ¢oziildiigii halde sistemde “Fixed” statiisiine
alinmayan veya uzun siire ¢Oziilmeyen hatalar artik sifira inmistir. Girilen hatalarin kapanma
stiresinde %50 azalma saglanarak uzun vadeli zaman ve efordan %70 kazang¢ saglanmistir. Senaryo
sayilari iki katina ¢ikmastir.
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