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Ozet. Yazihm sorunlarmin takibi amaciyla olay kaydi yonetim sistemleri
kullanilmaktadir. Bu sistemler araciligiyla sorunlarin iletimi kolaylagmakta,
dolayisiyla daha fazla sorun tespit edilerek ¢6ziim iiretilmektedir. Bu durum da
yazilim {irlinlerinin kalitesinin artmasini ve g¢abuk geri donislerle miisteri
memnuniyetinin artirtlmasini saglamaktadir. Ancak sisteme girilen kayit sayisi
arttikca kayitlarin gecerliliginin kontrolii, dnceliklendirilmesi ve ilgili yazilim
ekibine atanmasi siireclerinin yonetilmesi zorlagmaktadir. Softtech A.S.
Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde hizmet vermekte olan bir yazilim sirketi olup
giinde agilan 300’{in iizerinde olay kaydiyla bu siireci takip etme, ydonetme ve
stirekli iyilestirme zorunlulugundadir. Bu amagla gectigimiz dénemde olay
kayitlarin1 ¢ozmek ve diger operasyonel isleri yazilim gelistiricilerden devralmak
iizere “uygulama destek takimi” kurulmustur. Bu ¢aligmayla olay kaydi ¢dziim
siireci “deger akigi haritalama” yontemiyle incelenmis, Olgerek iyilestirme
hedefiyle sistemde olusan veri analiz edilmis, gergeklestirilen iyilestirmeler,
ontimiizdeki doénemde yapilmasi planlanan diger arastirma ve ¢aligmalar
aktarilmigtir.

Anahtar kelimeler: Yazilim Bakimi, Olay Kaydi Yonetimi, Deger Akist
Haritalama.

Improvement of Software Issue Record Management

Process in an Industrial Context

Abstract. Issue record management systems are used for tracking software
problems. Through these systems, reporting these problems becomes easier and
more problems can be detected and solved, which in turn increases the quality of
the software products and customer satisfaction with faster solutions. However,
as the number of bug reports in the system increases, it becomes more difficult
to validate the records, prioritize them and assign them to the relevant software
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teams. Softtech Inc. is a software company that serves in the banking sector in
Turkey and with more than 300 issue records submitted daily, has to manage this
process and improve continuously. For this purpose, “application support team”
has been set up to examine and solve issue records and take over other operational
tasks from software developers. In this study, the issue record solution process is
examined with "value stream mapping" methodology, with the aim of improving
by measuring the related data is analyzed, improvements achieved and other
research studies planned to be carried out in the forthcoming period are shared.

Keywords: Software Maintenance, Issue Record Management, Value Stream
Mapping.

1 Giris

Yazilim  uygulamalarinin  kullanicilarinin,  yasadiklart1  sorunlar1t  kolayca
raporlayabilmesi ilgili uygulamalarin kalitesinin artmasini saglamaktadir. Bu amagla
cesitli olay kaydi takip sistemleri bulunmaktadir. Bu sistemler olay kaydi yasam
dongiisiinii tanimlamakta ve ilgili yasam dongiisiiniin uygulanmasinda, dolayisiyla olay
kayitlarinin ¢6ziimiinde kullanilmaktadir [1].

flgili sistemler siiphesiz ki yazilim kalitesinin artirilmasina olanak saglamaktadir.
Ancak kayit sayisinin artmasi ile birlikte kayitlarin gézden gegirilmesi, onaylanmasi,
ilgili ekibe atanmasi ve ¢ozliim tiretilmesi karmasgiklasabilmektedir. Softtech A.S.’nin
hizmet verdigi ana sektdr bankacilik sektorii olup sisteminde tanimli yazilimla iliskili
400’lin tizerinde farkli iiriin bulunmaktadir. Olay kaydi yonetimi igin Jira uygulamasi
kullanilmaktadir. Sisteme girilen giinlitk 300-350 aras1 olay kayd: ile bu siireci siirekli
bir sekilde takip etme, yonetme ve iyilestirme zorunlulugundadir.

Bu amagla 2017 yili basinda “uygulama destek takimi” kurulmus ve kayitlarin
yazilim gelistiricilerden once incelenmesi ve ¢dziimlenmesi sorumlulugunu iizerine
almistir. Bu ¢aligmayla ilgili takimin siirece dahil olmasiyla birlikte olusan olay kaydi
yasam dongiisii ve sistemde olusan veriler analiz edilmis, ¢6ziim Onerileri, sonuglar ve
olasi arastirma konulari aktarilmistir.

Caligsmanin asagidaki konularda katkist bulunmaktadir:

1. Yazilim olay kayitlar ile ilgili endiistriyel ¢aligsmalara nadiren rastlanmakta
olup biiyiik endiistriyel bir yazilim sisteminde olay kaydi ¢6ziim siireci akigi ve
sistemde olusan kayitlarla ilgili istatistiksel verilere yer verilmistir.

2. Siregle ilgili yapilan tespitler ¢ergevesinde yazilimsal iyilestirme Onerileri, bu
kapsamda devam eden ¢aligmalar ve olasi arastirma konular1 ortaya konmustur.

Bildirinin organizasyonu, ilgili ¢aligsmalar ikinci boliimde, olay kaydi yasam
dongiisti Gglincti boliimde, veri analizi dordiincii boliimde, oneriler, devam eden
calismalar ve arastirma konulari besinci bolimde, sonug ve gelecek calismalar altinct
boliimde aktarilacak sekilde yapilmistir.



2 Ilgili cahsmalar

“Yalin diisiinme” (Lean thinking), Toyota iiretim sistemini analizinden sonra Womack
tarafindan ortaya atilmistir ve bir deger akisinda (value stream) atiklarin (waste)
tanimlanmasi ve kaldirilmasi siirecini tanimlar [2]. Deger akisi haritalama yontemi ile
ii¢ siire¢ ayirdedilir: Deger yaratan aktiviteler, miisteri i¢in deger yaratmayan ama
iiriiniin ortaya konmasi i¢in sart olan aktiviteler ve miisteri i¢in deger yaratmayan,
gereksiz ve siiregten ¢ikarilmasi gereken aktiviteler [3]. Mevcut durum haritasi ortaya
konduktan sonra atiklar tanimlanarak gelecek durum haritasi ortaya konulur. Yalin
diigiinme ve Toyota iretim sisteminin yazilim gelistirme siirecine uyarlanmasi
Poppendieck’lerin ¢aligmalari ile olmus, “Yalin yazilim gelistirme” tanimlanmis ve
yazilim gelistirme siirecindeki atiklar tanimlanmustir [4].

Deger akisi haritalama yonteminin yazilim gelistirme siirecinde uygulanmasi ile
ilgili ¢esitli caligmalar mevcutttur [5], [6], [7]. Bu c¢alismalar, organizasyonu selale
modelinden iteratif yazilim gelistirmeye doniistiirerek veya iteratif yazilim gelistirmede
iiretim miktarin1 azaltarak atik miktarin1 azaltmistir. Sedano ve arkadaslart yazilim
gelistirme siirecinde dokuz atik tiiri tanimlamislardir: Yanlis 6zellik veya {iriin ortaya
konmasi, biriken islerin (backlog) yanlis yonetilmesi, yeniden isleme (rework),
gereksiz karmagik ¢oziimler, konu ile ilgisi olmayan biligsel yiik, psikolojik sikinti,
bekleme/coklu gorev, bilgi kayb1 ve etkisiz iletigim [3].

Olay kayitlar1 yazilim projelerinin kalitesini artirmakla birlikte iletilen alakasiz
kayitlar nedeniyle konuyla ilgilenen yazilimcilarin verimini de diisiirebilmektedir [1].
Softtech’te kurulmus olan uygulama destek ekibi yazilimcilarin iizerindeki bu yiiki
kaldirmay1 hedeflemistir. Bu ¢alismayla olay kaydi siirecinin mevcut durumu deger
akigt haritalama yontemiyle incelenmis ve bu haritadan yola cikilarak iyilestirme
onerileri sunulmustur.

Olay kaydinda iletilen bilginin kalitesi, bildirilen sorunu zamaninda ¢6zmek i¢in
onemlidir. Kaliteli bir olay kaydinin icermesi gereken bilgileri bulmak i¢in, yazilim
gelistiriciler ve olay kayitlarini ileten kisilerin dahil oldugu bir anket yapilmis ve sonug
olarak yazilim gelistiricilere ihtiya¢ duydugu bilgileri toplayarak olay kaydu iletilmesini
saglayan bir arag ortaya konmustur [8].

Iletilmis olan kayitlar, yazilim hata kayd: degil de, iyilestirme talepleri veya bilgi
talebi olabilir. Makine 6grenmesi algoritmalar1 ile bu tip kayitlar1 tespit etmek
sistemdeki kayitlarin sayisinin azaltilmasimi ve is yiikiiniin hafiflemesini saglayacaktir
[9].

Bazi olay kayitlart daha onceden iletilmis olabilir, bu durumda ilgili kayit ¢ift
(duplicate) olarak kabul edilir, bu da iletilen yeni kaydin “¢ift” olarak isaretlenmesine
ve incelenmemesine neden olmaktadir. Ancak, bu tiir kayitlar, hatanin tespiti ve
diizeltilmesi i¢in bazi ek bilgiler icerebilmektedir. Dolayisiyla hata ile ilgili daha fazla
bilgi toplanmasi i¢in ¢ift kayitlarin tespiti nem arzetmektedir [10].

Olay kaydinin 6nceligi is perspektifinden aciliyeti tanimlamaktayken, siddet hatanin
yazilim sistemindeki etkisidir. ideal olarak, hatay1 bildiren farkl1 kisilerin ayn1 siddet
degerini belirlemesi beklenir. Bu deger kaydin hangi aciliyette ¢oziimlenmesi
gerektigine Karar verirken ¢ok onemlidir [11].



Olay kayitlarinin dogru yazilimciya veya yazilim ekibine atanmasi zaman alici bir
istir [12]. Makine 6grenmesi algoritmalar1 kullanilarak olay kayitlarinin atanmasi igin
cesitli caligmalar yapilmustir [13], [14]. Softtech’te de kayitlarin yazilim ekiplerine
otomatik olarak atanmasi i¢in ¢aligmalar yapilmis [15], bu konuda gelinen asamadan
besinci bolimde bahsedilmistir.

3  Olay Kaydi Yasam Dongiisiiniin Analizi

Uygulama destek ekibi olay kaydi ¢6ziim siirecinde devreye girmeden 6nce kayitlar
yazilim gelistiriciler tarafindan incelenmekte ve ¢oziim {retilmekteydi. Yazilim
gelistiricilerse o giinkii miisaitlik durumlarina gore kayitlarla ilgilenmekteydiler.
llgililer, kayitlar1 gecici ¢oziimlerle kapatabilmekte veya yazilimsal degisikliklerle
kalic1 ¢oziimler iiretebilmekteydiler. Olay kaydi olmadig: diisliniilen kayitlar icinse
iade segenegi mevcuttu. Uygulama destek ekibinin devreye girmesi bu siiregte temel
bir degisiklige neden olmamustir. Ilgili ¢alisanlarin sorumlu olduklari ekibe ait kayitlart
gorebilmesi ve giincelleyebilmesi saglanmistir. Ancak yazilim gelistirilerek kalic1 bir
sekilde ¢oziilmesi istenen kayitlar i¢in, yazilim ekibine olay kaydindan ayri problem
kaydi da acilmaya baglanmustir.

Siirecin analizi i¢in uygulama destek ekibi ¢alisanlari ile birebir goriismeler yapilmis
ve giin boyunca olay kaydi ¢oziimii i¢in yaptiklari islemler gézlenmigtir. Mevcut
duruma ait deger akis haritasi1 Sekil 1°de ortaya konmus, ayrica uygulama destek ekibi
yoneticisinden ¢izilen siirecin dogrulugu konusunda teyit alinmustir.
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islem saysi:
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= LHayir-
Kayit kalitesinin artinimasi
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din Jira'd isems o
stem Sayis:
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s 60 olusmasi Oto./Man.: Manuel
Sire: 60
@/
Islem Saysi; 300 adet/gin Ekip: Sstem islem sayst =
Oto./Man.: Manuel sire:0 Oto./Man.: Manuel Evet
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© L
Hayir =
Ekip: Uygulama Destek
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Sekil 1. Olay kaydi yasam dongiisiiniin mevcut durum haritasi.
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Kayitlar oncelikle subeler veya is birimleri araciligi ile BT yardim masasi
calisanlarina aktarilmakta ve BT yardim masasi ¢alisanlari, gelen ¢agrilarin %70’ini
Softtech’e iletmeden karsilamaktadir. Yardim masasi tarafindan ¢éziim iiretilemeyen
kayitlar Jira lizerinden sisteme girilmekte ve Softtech’te uygulama destek ekibi kayit
iizerinde ¢alismaya baslamaktadir. Bu siiregte ilk yapilan islem kayitta ¢6zliim liretmeye
yetecek yeterli bilginin olup olmadiginin ve dogru ekipte oldugunun teyit edilmesidir.
Kayitta yeterli bilgi olmamast veya hatali ekibe aktarilmis olmasi, yeterli bilgi
saglanana kadar veya dogru ekip bulunana kadar bir dongii i¢inde farkli kisiler
tarafindan tekrar edilebilen bir akisa neden olmaktadir. Gegmis bir ¢ok ¢alisma ile bu
slirecin makine dgrenmesi yontemleri ile otomasyonunun saglanabilecegi onerilmistir
[12], [13], [14].

Kayitta yeterli bilginin oldugunun ve dogru ekipte oldugunun teyit edilmesi ile
birlikte kayit tizerinde ¢alisiimaya baslanmaktadir. Burada kaydin ¢6ziimiine adanmis
bir ekibin olmamasi, ilgili ekibin olay kaydi ¢oziimiiniin disinda baska islerinin olmast
stireci uzatmaktadir. Ana sorumlulugu olay kaydi ¢oziimii olan uygulama destek
ekibinin devreye girmesi ile kayitlarin ¢6ziim siireglerinin  hizlanmis oldugu
ongorillmiistiir. Uygulama destek ekibi ilgili kaydi incelerken gegmis benzer olay
kayitlarindan, konuyla ilgili olabilecek problem kayitlarindan (sik tekrar eden sorunlar
icin a¢ilmig kayitlar) veya c¢esitli depolarda tutulan bir takim notlardan
faydalanmaktadir. Yeni gelen kayda benzeyen olay, problem veya notlara hizli bir
sekilde ulasilabilmesi analiz siirecini hizlandirmaktadir.

Sonrasinda ilgili olay kaydi asagidaki akislardan birisine girebilmektedir:

o Kayit bilgi eksikliginden olusturulmussa ilgili bilgiler verilerek, olay kaydi
olarak iletilmesi uygun degilse veya Softtech disindaki bir ekibin ¢6zmesi
gerekiyorsa bu durum belirtilerek veya yetersiz bilgi olmasindan iade,

e  Farkli bir ekibe gitmesi gerekiyorsa ilgili ekibe aktarim,

e  (Cozlim iiretilmesi.

Kapatilan kayit, sorunu yasayan kullanici tarafindan teyit edilmekte, sorunu
¢Oziilmiigse geri bildirim alinmakta, ¢oziilmemisse tekrar agilmakta ve siire¢ tekrar
baglatilmaktadir.

lyilestirme ©nerilerinin  yapilabilecegi noktalar olarak asagidaki maddeler
belirlenmis ve nedenleriyle birlikte verilmistir:

e Kaydm dogru ekibe aktarilmamasi farkli kisilerin ayn1 analizleri yapmasina
neden olmaktadir. Kaydm tek seferde dogru ekibe aktarimi siireci
hizlandirabilecektir.

e Benzer kayitlar siirekli olarak ¢dzen kisiler belli bir uzmanlik kazanmaktadir.
Ancak konuyla yeni ilgilenmeye baslayan bir kisinin kaydi ¢ozebilmesi i¢in
gecmiste kapatilmig benzer olay kayitlarina ve konuyla ilgili agilmis problem
kayitlarina hizli bir sekilde ulasabilmesi gerekmektedir.



4 Veri Analizi

41  Olay Kaydi Adetleri
Sistemde agilan olay kayitlarinin Jira sistemine gegilen Aralik 2016 tarihinden itibaren
adetleri incelenmis ve sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2. Olay kaydi adet degigimi.

Ilgili sekilde o ayda agilan olay kayitlar1 statiilerine gore ve toplam adedine gére
listelenmistir. Statiisii “Tamamland1”, “Iade Edildi”, “Iptal Edildi” ve “Coziilmemis”
olan kayitlar ayr1 ayr1 verilmistir. Ornek vermek gerekirse Nisan 2018°de agilan 6982
adet kayittan 5428 adedinin durumu “Tamamlandi”, 1022 adedinin “Iade Edildi”, 487
adedinin  “Coziilmemis”, 45 adedininse “Iptal Edildi” durumunda oldugu
goriilmektedir. Son aylarda “Coziilmemis” durumunda olan kayitlarin adedinin daha
¢ok olmasi ilgili raporun Mayis ayi1 i¢inde ¢ekilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla yakin tarihli olan aylarin grafiginde degisim olmasi miimkiindiir.

Ilgili sekil incelendiginde, iade edilen kayitlarin 1000 adet civarinda seyreden
gidisat1 dikkat ¢ekmistir.

4.2  Olay Kaydi1 Ortalama Céziim Siireleri

Olay kayitlarmin aylik ortalama ¢oziim siireleri “Tamamland1” ve “lade Edildi”
durumundaki kayitlar i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmig ve sekil 3’te verilmistir.

Mar 18 Nis 18
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Sekil 3. Aylik ortalama olay kaydi ¢6ziim siireleri.

Ilgili sekilde ¢oziim siireleri giin olarak ve aylik bazda verilmistir. Ornek vermek
gerekirse Haziran 2017’de acilmis olup “lade Edildi” durumunda olan kayitlarin
ortalama ¢oziim siiresi 8.40 giinken, “Tamamlandi” durumunda olan kayitlarin
ortalama ¢ozlim siiresi 5.79 giin olarak hesaplanmuistir.

Coziim siirelerinde Haziran 2017’den itibaren g¢arpict bir diisiis oldugu
gozlemlenmektedir. Bu diislisiin nedeni olay kaydi ¢éziimiine adanmig uygulama
destek ekibinin kurulmus olmasi ve ilgili ekibin yetkinliginin zaman iginde artmis
olmasi ile iliskilendirilmistir. Bununla birlikte, sekil 2’de ise Haziran 2017’den sonra
olay kaydi adetlerinde bir artis oldugu da gozlenmektedir. Bu durumun, artik bu
kanaldan kullanicilarin daha hizli yanit almalart ile ilgili oldugu tahmin edilmektedir.

Ilgili sekilde Nisan 2017 itibarryla iade edilen ve tamamlanan kayitlarin ortalama
¢Ozlim stirelerinin 1 giiniin biraz {izerinde oldugu gozlemlenmektedir. Ancak bir olay
kaydinin iade edilmesine karar verilmesi durumunda kaydin hizli bir sekilde iade edile-
bilecegi ongoriilmektedir. Dolayisiyla iade edilen kayitlarin ortalama ¢éziim siirelerinin
neden 1 giinlin iizerinde seyrettigi arastirmaya deger bir konu olarak
degerlendirilmistir.

4.3  Olay Kayitlarinn iade Nedenleri

Iade edilen kayitlar i¢in iade nedeninin secilmesi zorunlu olup ilgili adetler alinmis ve
sekil 4’te verilmistir.
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Sekil 4. Olay kaydi iade nedenleri.

Olay kayitlar1 iade edilirken se¢imlik alandaki ilgili se¢enekler, kaydin sik sorulan
sorular, tamim veya ilgili dokiimanlarda yaniti1 bulunan durumlarla iliskili olabilecegi,
Softtech tarafindan verilen bir hizmet olmayip farkli bir BT ekibine iletilmesi gerektigi,
yetersiz bilgi icerdigi, gelistirme talebi veya operasyonel talep olarak iletilmesi
gerektigi veya olay kaydi olarak nitelendirilmemesi gerektigini ifade eden durumlari
igermektedir.

Ilgili seceneklerle iade edilen kayitlarm listesi almmus, &zellikle “Olay olarak
nitelendirilmemelidir” segenegi ile iade edilen kayitlarin aylik 700 adedin iizerine
cikarak artis egiliminde olmasi dikkat ¢ekici bulunmustur. Diger segeneklerle iade
edilen kayitlarinsa Nisan 2018 itibartyla 100 adet ve altinda seyrettigi goriilmiistiir.
Sonug olarak, iade edilen kayitlardan “Olay kaydi olarak nitelendirilmemelidir”
secenegi ile iade edilenlerin adetlerinin oldukga yiliksek olmasi aragtirmaya deger bir
konu olarak degerlendirilmistir.

4.4 Uretim Ortam ve Test Ortaminda Agilan Kayitlarin iliskisi

Uretim ortaminda ilgili ayda acilan kayitlar ile test ortanuinda aym ayda kosulan
senaryo sayisi ve agilan kayitlarin adetleri alinmis ve sekil 5°te verilmigtir. Caligmada
aktarilan tiim grafiklerde zamanin baslangi¢ ve bitis tarihleri Aralik 2016 — Nisan 2018
olmasina ragmen sekil 5’te Mart 2017 — Mart 2018 olmasi, test sisteminden bu tarih
aralig1 i¢in veri ¢ekilebilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.

Mar. 18

Nis.18
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Sekil 5. Uretim ortam1 olay kayd ve test ortanu senaryo ve hata kaydi adetleri.

Mart 2017 ile Mart 2018 arasinda tiretim ortaminda o ay iginde agilan olay kaydi
adetleri ile test ortaminda ayn1 ayda test ortaminda kosulan senaryo sayisi ve agilan hata
kaydi sayisi adetleri listelenmis ve aymi aylarda benzer inis ve c¢ikislarin oldugu
gdzlemlenmistir. Ornek vermek gerekirse, Ocak 2018’de 7866 olan iiretim ortam olay
kaydi sayis1 Subat 2018’de 6558’°¢ diigmiis, Mart 2018’de ise 8112’ye ¢ikmis. Test
senaryo adetleri ise Ocak 2018’de 4610°ken Subat 2018’de 2608’¢ diigsmiis, Mart
2018°de ise 3943’¢ ¢ikmis. Test ortaminda agilan hata kaydi sayist Ocak 2018’de
1925°ken Subat 2018°de 1585’¢ diismiis, Mart 2018°de 2522°ye ¢ikmustir.

Sonug¢ olarak, ilgili aylarda iiretim ortaminda agilan olay kaydi adedi ve test
ortaminda kosulan senaryo sayist ve agilan hata kaydi arasinda bir iliski olabilecegi
goriilmiis ve bu iligki arastirmaya deger bir konu olarak degerlendirilmistir. Bu iligkinin
olasi nedenleri yazilim gelistirme siirecinde yapilmasi gereken iyilestirmeleri isaret
ediyor olabilir: Test siirecinin etkinligi ve yazilimlarin kalitesi olasi iki neden olarak
Ongorilmiistiir.

5 Oneriler, Devam Eden Cahsmalar ve Arastirma Konular

5.1 lyilestirme Onerileri

Olay kaydi yasam dongiisiiniin mevcut durum haritasinin ¢ikarilmasiyla asagidaki
tespitler yapilmistir. Bu tespitler deger akis haritasinda miisteri i¢in deger yaratmayan
ancak yapilmasi gereken aktiviteler olarak ortaya konmustur:
e Kaydm sahibi olan yazilim ekibinin tespiti deneyim gerektirmekte ve hatali
ekibe iletilmesi kaydin farkli ekipler arasinda dolasmasina neden
olabilmektedir.
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e Olay kayd1 geldiginde kayd: inceleyen kiside bir bilgi birikimi olugsmakta, kayit
tizerinde, kendi bilgisayarinda veya ortak ulagimi miimkiin olan ortamlarda
kaydin nasil ¢oziildiigii ile ilgili notlar alabilmektedir.

e Illgili olay kaydina benzer kayitlar sik sik gelmekteyse kalic1 ¢oziim iiretilmesi
i¢in problem kaydi1 agilmaktadir.

Bu tespitlerden yola ¢ikilarak asagidaki iyilestirme Onerileri ortaya konmustur:

e Kaydin sahibi olan ekibin kayittaki metin bilgilerinden yola ¢ikilarak makine
Ogrenmesi yontemleriyle otomatik olarak tespit edilmesi ve atamanin yapilmast,

e Kaydin ¢oziimii ile ilgilenen kisilere benzer gecmis olay kayitlarinin ve problem
kayitlarinin Jira lizerinde listelenmesi.

5.2 Devam Eden Calismalar

Kaydin sahibi ekibin belirlenmesi konusu bu ¢alisma 6ncesinde de bir problem olarak
tespit edilmis ve bu konuda makine dgrenmesi yontemleri ile ilgili yazilim ekibine
otomatik olarak atanmasi ¢alismalarina baglanmistir [ 15]. Gegmis olay kayitlarinin 6zet
ve acgiklama alanlarinda gegen metin bilgisi once metin madenciligi teknikleri ile
islenmekte ve sayisal degerlere g¢evrilmektedir. Sonrasinda ilgili sayisal degerler
lizerinde makine Ogrenmesi algoritmalar1 ¢alistirilmis ve en basarili sonuca Destek
Vektor Makinesi (Support Vector Machine) algoritmasi ile ulasilmigtir. Yeni gelen bir
kaydin metin bilgisi de benzer sekilde sayisal degerlere ¢evrilmekte ve Destek Vektor
Makinesi ile olusturulan model kullanilarak uygulama kodu tahmin edilmektedir.

Ilgili sistem Ocak 2018’de devreye alinmistir. Aylik olarak uygulama kodu
degistirilmeden, dolayistyla farkli bir ekibe atanmadan kapatilan kayitlarin yiizdesi
alimmuis ve sekil 6°da aktarilan sonuglara ulagilmustir.
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Sekil 6. Farkli bir ekibe atanmadan ¢oziilen kayitlarin yilizdesi.



Aralik 2017 sonuna kadar ilgili arayiizden kullanicilar tarafindan girilen olay
kayitlarina ait uygulama kodlarmin ortalama %87.7 oraninda ekibinin degismeden
“Tamamland1” durumuna getirildigi tespit edilmistir. Uygulamanin otomatik olarak
atadigl, Nisan 2018’de acilan ve “Tamamland:” durumundaki kayitlarin %87 sinin
uygulama kodunun, dolayistyla ilgili yazilim ekibinin degistirilmeden kapatildigi tespit
edilmistir.

Aylik olarak Jira’dan gekilen kayitlarla tekrar 6grenme algoritmasi ¢alistirilmakta
(Destek Vektor Makinesi) ve ilgili model tekrar olugturulmaktadir. Dogru ekibin tespiti
bu ¢alismada ortaya kondugu gibi siirecin iyilesmesini saglayacak bir adim olarak
gorinmekte ve sistemin dogru ekibi tespiti i¢in iyilestirme calismalarina devam
edilmektedir.

5.3  Arastirma Konular

Veri analizi ¢aligmalar1 sonucunda asagidaki arastirma sorular1 ortaya konulmus olup
ilgili caligmalarin 6niimiizdeki donemde baglatilmasi planlanmaktadir:

e lade edilen kayitlarin adedinin aylik olarak 1000 civarinda seyrettigi, bunlardan
onemli bir kisminin “Olay kaydi olarak nitelendirilmemelidir” segenegi ile
kapatildigi ve ortalama ¢6ziim siirelerinin “Tamamland’” durumundaki
kayitlara benzer sekilde 1 giiniin {izerinde seyrettigi géz oniine alindiginda, bu
kayitlar i¢in kullanicilara otomatik olarak yanit doniilebilir mi veya oneri
sunulabilir mi?

e  Test ortaminda kosulan senaryo sayilart ve agilan hata kaydi adetleri ile {iretim
ortaminda acilan kayitlar arasinda ne tiir bir iliski bulunmaktadir ve varsa bu
iligkiden nasil bir anlam ¢ikarabiliriz?

6 Sonuc ve Gelecek Calismalar

Bu ¢alismayla olay kaydi yasam dongiisii deger akisi haritalama yontemi ile incelenmis
ve kayitlarin otomatik olarak ilgili ekibe atanmasi ile Jira tizerinde ge¢mis olay
kayitlarinin ve problem kayitlarinin kullanicilara listelenmesi siiregte yapilabilecek
iyilestirme Onerileri olarak sunulmustur. Ayrica iretim sisteminde olusan olay kaydi
verileri incelenmis, “Olay kaydi olarak nitelendirilmemelidir” secenegi ile iade edilen
kayitlarin ¢oklugu ve bu kayitlarin ortalama ¢6ziim siirelerinin “Tamamland1”
durumundaki kayitlara benzer olmas1 dikkat ¢ekici bulunmustur. Uretim sisteminde
acilan olay kaydi adetleri ile test sisteminde kosulan senaryo sayisi ve agilan hata kaydi
say1si kargilastirilmis, aralarinda bir iligki bulunabilecegi sonucuna varilmigtir. Her iki
madde de olas1 aragtirma konusu olarak ortaya konmustur.

Sunulan iyilestirme Onerileri arasinda olan olay kayitlarinin yazilim ekiplerine
makine 6grenmesi yontemleri ile otomatik olarak atanmasi i¢in hazirlanan uygulama
Ocak 2018’de iiretim ortaminda devreye alinmis olup sistem diizenli olarak
izlenmektedir. Ilgili uygulamanin iiriine déniistiiriilmesi icin oniimiizdeki donemde
kalan ¢aligmalarin tamamlanmasi planlanmistir.



Kullanicilarin herhangi bir olay kaydini incelerken Jira iizerinde gegmis donemde

acilmis benzer olay ve problem kayitlarini gdrebilmelerinin siirecin hizlanmasinda
faydali olacagi 6ngoriilmiis, yapilacak ¢aligmalar arasinda listelenmistir.
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