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BILiSIM TEKNOLOJILERI
ALTYAPI KUTUPHANELERI ILE BILiSIM
PROJELERI SURECLERI VE BIR UYGULAMA
CALISMASI

Hazirlayan: Yasin ASIR

Ozet

Glinlimiizde bilgi teknolojileri siirekli gelismekte ve teknoloji gelistikge
isletmelerin de rekabet avantajin1 kazanmak icin kendi is siireglerini gelistirmeleri ve
optimize etmeleri gerekmektedir. Isletmelerin BT birimleri zamanmnim ¢ogunu
kullanicinin isine etki eden hatalarin diizeltilmesi, bu sorunlara neden olan BT
bilesenlerinin degistirilmesi i¢in sarf edilir. Genelde, BT tarafindan tespit edilen
sorunlarin, hatalarin ya da gerekli degisimlerin sayist kendi kapasitesini asar, bu

nedenle kaynaklarini en 1yi hangi yontemle kullanacagini belirlemelidir.

Miisterilerin ve kullanicilarin diliyle BT hizmetlerinin fonksiyonellik,
kullanilabilirlik, kapasite, giivenlik, destek ve degisim yonetimi boyutlariyla
yonetilmesi gerekmektedir. Bu amacla, BT hizmetleri yonetimi i¢in “BT isletmesi
olarak ne yapmak istiyoruz” sorusuna yanit ararken, BTAK (Bilgi Teknolojileri

Altyap1 Kiitliphaneleri) bu amaca nasil ulagilacagina odaklanir.

Anahtar Kelimeler: BT, Bilgi Teknolojileri, BTHY, BTAK



IT PROJECT PROCESSES WITH INFORMATION
TECHNOLOGIES INFRASTRUCTURE LIBRARY AND
A CASE STUDY

Prepared by: Yasin ASIR

Abstract

In today’s business, Information Technologies growing continuously and
companies need to improve and optimize their business processes to gain the
competitive advantage. IT organizations spend much of their time with the failures
that interrupt the user’s work, adding, modifying or replacing IT components to
improve their functionality. In general, The number of problems, errors and changes
to be addressed by IT exceeds its capacity, so it needs a way to determine how to

best use its resources.

In terms of customers’ and users’ language, IT services should be managed
with functionality, availability, capacity, security, support and change management
dimensions. Therefore, while IT services management answers “What do we want to
do as an IT organization? ”, ITIL (Information Technologies Infrastructure Library)

focuses on how to reach this goal.

Anahtar Kelimeler: IT, Information Technologies, ITSM, ITIL
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1. GIRIS

Bilisim Teknolojileri aslinda bilgisayar sektoriindeki gelismelerin sonucunda
ortaya ¢ikmis ve verileri saklamak, iletmek ve islemek i¢in kullanilan bilgisayar
donanim ve yazilim teknolojilerini igeren bir alandir. Ancak bugiin i¢in Bilisim
Teknolojileri (BT), yalnizca bilgisayar sistemlerinin kurulmasi ve yazilimlarin

yapilandirilmasi ile sinirl bir alan degildir.

BT, giincel bir bakigla; bilgisayar donanimi, yazilimi, bilgisayar aglari, iletisim
teknolojileri, bu alanda yetigmis insan giicii, prosediirler, internet, intranet ve iletisim
araglart gibi ¢ok sayida bilesene sahiptir. Bu anlamda bilisim teknolojileri “deger
yaratan ve deger katan” bir dizi teknoloji ve aragtan olusan bir kavram haline
gelmistir. Eskiden denetim ve yonetim araci olarak benimsenen bilisim teknolojileri,
bugiin stratejik kararlarin verilmesinde ve dogru veriye ulasma noktasinda en 6nemli
rolii oynamaktadir. Artik, sirket yoneticileri, farkli kaynaklardan gelen ¢ok sayida
bilgiyi degerlendirmek, kararlar1 almak ve kisa zamanda uygulamak i¢in bilisim
teknolojilerinin etkin kullanimina ihtiya¢ duyarlar. Bu nedenle gereksinimleri iyi bir
sekilde belirlemek, dogru c¢oziimler gelistirmek i¢in de iyi bir Orgilitlenme ve

stratejiye sahip olmak gerekir.

BTAK (BTAK), Bilisim Teknolojisi Altyap: Kiitiiphaneleri (Information
Technology Infrastructure Library) sozciiklerinin ilk harflerinde olusmus bir
kisaltmadir. BTAK, BT servislerini eksiksiz ve en iyi kalitede yonetmek iizere

gelistirilmis hizmet yonetim metedolojisidir.

BTAK, 1987'de Ingiltere Ticaret Bakanligi tarafindan gelistirilmistir. Is siirec
yaklagimi sayesinde BTAK, miisteri, tedarik¢i, BT boliimii ve kullanicilar1 arasinda
basarili bir sekilde iletisim kurulmasimi saglamaktadir. "En iyi uygulamalar /
deneyimler" iizerine yapilandirilmis olan BTAK BT Servis Yonetimi ve dagitimi
stirecleri ile diinyada yaygin olarak kullanilmakta ve kabul gormiis bir standart olarak
benimsenmektedir. BTAK’in birgok isletmede kullaniminin nedeni, bilgi
teknolojileri hizmet yOnetimini sistematik bir yaklagim ile ele almasidir. 20 yilin
tizerinde biriken bilgi birikimi, en iyi uygulamalarin varlii 6nemli avantajlar

saglamaktadir. Maliyetlerin diisiiriilmesi, miisteri memnuniyetinin ve verimliligin



artirnlmasina ek olarak, BTAK sonuglarin dl¢giimlenmesinde ve tanimlanmasinda
etkin yontemler saglar. Bir projeye iliskin hizmet yasam dongiisiine odaklanir.
Isletmeler, bilgi teknolojileri hizmetini iyilestirmede BTAK ydntemlerini
uygularken, sagladiklar1 hizmet dongiisiinlin iizerinde daha wuzun siire

diisiinmelidirler. [1]

BTAK, servis yonetimi ve saglama siirecleri i¢in en uygun bagvuru kaynagidir.
Servis yonetimini en iyi sekilde siirdliirmek i¢in yol gosteren ve kullanicilarina servis
saglama siireclerini ayrintili sekilde gosteren bir kitap kiimesi olmaktan ¢ikmuis,
diinyaca kabul goren yontemler dizisine doniismiistiir. BTAK yaklagiminin servis
yonetimi stireclerine nasil uygulanacagi her organizasyon tarafindan, organizasyonun

kendi kiiltiiriine, yapisina ve teknolojisine gore belirlenmelidir. [2]

Isletmeler, is siireglerinin yiiriitiilmesinde standart operasyonel altyapimin
olusturulmasi i¢in BT birimine bagimlidirlar. BT sistemlerinin esnekligi ve
Ol¢eklenebilirligi isletmenin Pazar segmentine ulasacagi siireyi ve c¢evikligi
artirmasinda 6nemli bir etkendir. Giin gectikce, cok daha fazla isletme kompleks,
dagimmik BT altyapilarint Hizmet saglayicilar1 yonetimi ile iyilestirmektedir. BT
hizmetlerinin yonetimi, BT sistemlerinin giinliik ihtiyacini olusturan hizmetlerden
olusur. Hizmet Saglayicilari, BT departmanlarina ve miisterilerinin son
kullanicilarina network ve bilgi sistemleri yonetim hizmeti saglamaktadirlar. Bu
prosesler, hizmet saglayicilarmin farkli sektordeki miisterilerine, sektor bazli en iyi
uygulamalarla uluslararas1t BTAK, ISO ya da COBIT uygulamalarinin kullanim ile
saglanir. Hizmet Saglayicilar1 pazari, IDC (International Data Corporation)

tahminlerine gore her y1l % 20 artis gostererek biiyiimektedir. [6]

BT yonetiminde degisen rollerin, BT standartlarinin belirlenmesinde 6nemli
etkisi vardir. BT kontrollerinin ve standartlarinin uyarlanmasi artik opsiyonel
olmaktan c¢ikmis, zorunluluk haline gelmistir. BT hizmet yoOnetimini igeren

standartlar asagidakileri igerir. [6]

e BTAK

e ISO/IEC 20000
e COBIT

e DMTF



1.1. Cobit Nedir?

Organizasyonlarin ig hedeflerini ve gereksinimlerini karsilayacak bilgilerin
tretimi ve aktariminin hizl, siirekli ve giivenli olarak saglanabilmesi igin
teknoloji kullanimindan kaynaklanan risklerin belirlenmesi, yOnetimi ve
kontroliiniin etkin ve verimli olarak yapilmasi gerekmektedir. Kisaca “Teknoloji
risklerini nasil yonetecegiz ve bagli olduklar1 yapiyr daha giivenli hale nasil
getirecegiz?” sorularinin yanitlari, sadece bilgi islem yoneticileri degil, teknoloji
yogun calisan ve is siireglerine teknolojiyi entegre etmis olan tiim kurumlarin

yoneticileri i¢in 6nem tagimaktadir. [3]

Cobit, bu sorulara sistematik bir yaklasim sergileyerek ve yonetsel
ihtiyaclara da yanit verecek sekilde olusturulmus bir yéntemdir. Is Hedefleri’nin
Bilgi Islem Hedefleri’ne déniisiimii, bu hedeflere ulasmak icin gerekli kaynaklari
ve gergeklestirilen siirecleri bir araya getiren Cobit, Bilgi Islem Teknolojileri igin
Kontrol Hedefleri anlamina (Control Objectives for IT and related Technologies)

gelmektedir. [3]

Bilgi-lslem Hedefleri:

1 = etkinlik 5 - elveriglilik
2 - verimlilik 6 - uygunluk

3 = gizlilik 7 - guvenilirlik
4 - bltlinltk

iS HEDEFLERI

BT KAYNAKLARI

*data

*uygulama sistem ve yazilimlarn
*teknoloji

*altyap: ve fiziksel imkanlar
*insan kaynagi

Sekil. 1. Cobit Dongiisii

Cobit’in uygulamaya gegcirilmesinin yonetsel amaglart sunlardir:



Varliklarin korunmasi: Sadece BT Denetiminin degil, her tiirlii denetimin en
temel amaci kurumsal varliklarin korunmasidir. Burada daha ¢ok bankanin bilgi
kaynaklari, insan kaynaklar1 ve teknoloji yatirimlar1 varlik olarak ele
alinmaktadir. Varliklarin korunmasi amaci sadece koruma ile ilgili gereksinimleri
yerine getirmek degil, bu varliklarin arastirilmasi, se¢imi, degerlendirmesi, elde
edilmesi ve kullanima sokulmasi gibi varlikla ilgili her asamada kullanilan
kaynaklarin (mali kaynaklar, insan giicli, zaman...) kaybin1 da dnlemek anlamina

gelmektedir.

Bilginin Dogruluk ve Biitiinliigli (Data Integrity): Bilginin tam, hatasiz veya
bozuk olmamasi, dogru olarak ele alinmasi, dogru saklanmasi ve gercek diinya ile
uyum gostermesi anlamindadir. Ayrica data'nin bozulmamis; dogru ve tam

kodlanmis ve dogru ve tam gegisinin yapilmis oldugunu belirlemek. [3]

« Etkinlik Denetimi

¢ Verimlilik Denetimi

1.2. ISO/IEC 20000 Nedir?

ISO (the International Organization for Standardization) standardizasyon
sistemi i¢in diinya ¢apinda 6zel formdur. ISO/IEC 20000 ise servis saglayicinin

miisterilerine kaliteli hizmet sunmasi i¢in hizmet gereksinimlerini kapsar.[9]

Uluslararas1  Bilgi Teknolojileri — Hizmet Yonetimi ISO/IEC 20000
standardi(BS15000 olarak da bilinen) ilk BT Hizmet yonetimi standardidir. Hizmet
saglayicilarin  misterilerine  sagladiklar1 dahili  ve harici hizmetin nasil

gelistirilecegini anlamalarini saglar. REF 8

BTAK, BT standardizasyonu i¢in en iyi uygulamalar1 i¢erirken ISO/IEC 20000
bir standarttir. BTAK genelde, hizmet yonetimi ve tasariminda sorunlar1 ¢ézmek igin
stireclerden baglarken, ISO/IEC 20000, isletme genelinde en iyi pratikleri uyarlarken

bir sonraki asamaya isletmenin adapte olabilmesi i¢in uyarlanir. [6]

ISO/IEC 20000, diinyanin hangi bolgesinden veya hangi sektdrden olursa olsun
BT hizmetlerine dayanan biiylik kiigiik tiim kuruluslar icin gecerlidir. Bu standart



ozellikle BT boltimleri gibi i¢ BT hizmeti saglayicilar1 ve BT tageron kurumlar gibi

dis BT hizmeti saglayicilari i¢cin uygundur. [10]

Birinci Boliim, BT hizmeti yonetimini kapsayan hizmet yonetimi belirtimidir.
Denetleme yapilirsa bu boliime uygunlugunuz konusunda yapilir. Sertifikasyon
alabilmek icin karsilanmasi1 gereken asgari gereklilikler de bu boliimde ortaya konur.

[10]

Ikinci Béliim, hizmet ydnetiminin uygulama tiiziigiidiir ve belirtimin kapsami
dahilinde hizmet yonetimi islemleri i¢in en iyi uygulamalar bu bdliimde aciklanir.

[10]

1.3. DMTF Nedir?

DMTF (Distributed Management Task Force) diinya ¢apindaki milyonlarca BT
sistemlerinin yonetimini ve validasyonunu daha etkin kilan yonetim standartlarindan
olusur. DMTF yonetim standartlari isletmeler i¢indeki ¢ok saticili sistemleri, arag ve
¢Oziimleri arasinda ki entegrasyonu saglayan birlikte ¢aligabilirlik igin kritik dnem

tasimaktadir . [11]

1.4. BTAK Tarihgesi

BTAK’mn teorik temeli 1970 lerde genis bilgi teknolojileri operasyonlarinin
yonetimine iliskin yapilan bir calismaya kadar dayanir. Nolan (1973), uzun dénemde
BT sistemlerinin yonetimini ve yasam dongiisiinii uzun donemde basariya ulastiracak
yontemleri ilk dile getiren kisidir. Bu ¢calisma sonrasinda, bu alanda ileri arastirma ve
ilgili ¢caligsmalar, IBM bilgi sistemlerinin gelisiminde rol alan Van Schaik (1985) gibi

arastirmacilar tarafindan yiirtitilmiistiir. [1]

1980°li yillarda Ingiltere hiikiimeti bilgi teknolojileri hizmetleri konusunda
halka verilen hizmetlerin yeterince hizli, esnek ve giiclii olmadigini fark etti. Bunun
tizerine ticaret bakanlig1 1987°de, adina BTAK dedigi bu arastirma ekibini kurdu. Bu
ekip ilk once kurumsal sirketler icinde basariy1 yakalamis bazi sirketleri incelemeye
alip bilgi teknolojileri yonetim stireglerini nasil gergeklestirdiklerini analiz etmistir.

Belirli bir birikimden sonra bilgi teknolojileri yonetim sistemlerinin nasil bir diisiince



yapistyla olusturulmasi gerektigini anlatan kalin kitaplar yazilmistir. Bu kitaplarda
somutlagtirilip anlatilan siireclerin hepsi birbiriyle iligkilidir. Unutulmamalidir ki bu
kitapta yazilan siirecler her sirket i¢in farkli yorumlanabilir. Bu sirketin fiziki
yapistyla, hitap ettigi sektorle ve daha bagka bir siirii faktorle degiskenlik gosterir.
BTAK size bilgi teknolojileri yonetim sistemini olustururken nasil diisiinmeniz
gerektigini anlatan yolunuza 11k tutan bir kiitiiphanedir. Bu sistemi nasil
olusturacagmiz sirketin 6zelliklerine gore size kalmistir. Yakin zamanlarda da ISO

kapsamina alinmistir. (ISO/ IEC 20000) [3]

Ingiltere bu sistemi devlet i¢in kullanmaya basladiginda sonuglar zaman icinde
oldukga dikkat cekici olmaya baslamis ve hal boyle olunca Ingiltere de ki sirketlerde
BT yonetim sistemlerini BTAK 1s18inda olusturmaya baslamistir. Sonra Hollanda da
bu sistemi benimsemeye baslamis ve zamanla tiim diinya iilkeleri bu servis yonetim

stireglerini benimsemistir.

Bilgi teknolojileri deyince akla gelen iiriinler bilgisayar programlari, sunucular,
yazicilar, fakslar gibi {iriinleri diislinebiliriz. Yani sirketler icin bilgi niteliginde olan
verilerin islenmesinde, analiz edilmesinde, iletilmesinde yardimci olan iiriinleri bilgi
teknolojileri kapsamina alabiliriz. Belirli bir hacme ulasan biitiin sirketlerin bilgi
teknolojileri trlinlerini kullanmasi kaginilmazdir. Bir sirketin {irlinlerini, belirledigi
standartta {iretebilmesi icin nasil ki siireglerini tanimlayip {iiretimini o siire¢
kosullarin1 saglayarak yapmasi gerekiyorsa, sirket icindeki bilgi teknolojileri
tiriinlerinin de bir yonetim siireci olmas1 gerektigi ger¢egini zaman i¢inde tiim diinya

kabul etti. [4]

[lk BTAK kitab1 olan Hizmet Seviyesi Yonetimi (Service Level Management)
1989 yilinda yayimlanmigtir. Hemen ardindan sirasi ile Servis Masasi, Siireg
Yonetimi ve Degisiklik Yonetimi kitaplar1 yayimlanmigtir. BTAK'min 3. Siiriimii

2007 yilinin 2. ¢ceyreginde yayinlanmistir.

Ik siirim toplam 42 adet kitaptan olusmaktaydi. 42 kitabin iginde Bilgi
Teknolojilerinin Yonetimi ile ilgili her tiir konu, olay ve durum en ince ayrintisina
kadar anlatilmaktaydi. Ornek olarak; bilgisayar nasil kurulur, ag yapilarina gore
kablo nasil segilir, etkili yangin miicadele teknikleri nelerdir? Genel olarak birinci

siiriim ile birlikte kitaplarda yer alan mevcut bilgilerin sadece %20'lik bir kisminin



etkili bicimde kullanildig1, geriye kalan %80'lik kismin genel olarak kullanilmadigi
tespit edilmistir. Sonug olarak 2. Siiriim i¢in kitaplar hazirlanirken asagida yer alan

konulara 6zellikle dikkat edilmistir: [6]

1- Tekrarlayan esdeger bilgilerin kaldirilmasi
2- Bilgiler arasindaki tutarliligin arttirtlmasi
3- Gelistirilmis yonetim

4- Daha fazla konu odakli

5- Giincellenmis bilgiler

Ikinci Siiriim asagidaki bahsedilen yeniliklerle beraber 2001 yilinda

yayimlanmustir.

— Toplam 7 kitap kalmistir.
— 10 ana kitap iki baslik altinda toplanmistir.
* Hizmet Destegi
* Hizmet Sunumu
— 4 adet modiil yeniden isimlendirilmistir
* Coziim Yonetimi ve Maliyetlendirme (SD&C) => Siiriim Y 6netimi
» Maliyet Yonetimi => Finansal YoOnetim
» Siire¢ Yonetimi => Hizmet Siirekliligi Yonetimi
* Yardim Masas1 => Olay Y 6netimi
— Servis Masas1 fonksiyonu eklenmistir

— Mevcut igerik elden gecirilerek yeniden diizenlenmistir.

3. stirim 2. siirimde yer alan ve hala ¢6ziimlenmemis olan eksiklikleri
gidermeyi amaclamaktadir. 3. siiriim genel olarak BT servislerinin tiim yasam
dongiisiini, ilgili servisin planlama asamasindan, devre dis1 birakincaya kadar ki tiim
evrelerini kapsayacak sekilde gilincellenmistir. 3. siiriim 6zellikle asagida belirtilmis

olan konular iizerine yogunlasmistir: [5]

— Yatirimin Geri Doniisii (Return of Investment)
— Bilgiler Arasi Tutarsizlik (Inconsistency)

— BT'deki Dinamik Degisiklikler (Changes in IT)
— Yasam Dongiisii (Lifecycle)



Uciincii Siiriim ile beraber toplam 7 olan kitap sayis1 5'e diisiiriilmiistiir.

— Hizmet Stratejisi (Service Strategy)

— Hizmet Tasarimi (Service Design)

— Hizmet Gegisi (Service Transition)

— Hizmet Yonetimi (Service Operation)

— Siirekli Servis Geligimi (Continual Service Improvement)

1.5. BTAK Amaglan

BTAK kullanim amaglarina bakilacak olursa asagidaki maddelerden soz

edilebilir;

» Maliyetleri Diigiirmek

* Erisilebilirligi Arttirmak

* Kapasiteyi Ayarlamak

+ s Giiciinii Arttirmak

» Kaynaklarin Verimli Kullanilmasin1 Saglamak

+ Olgeklenebilirligi Arttirmak

+ BTAK'a gore Yiiksek Kalitede BT Hizmeti:

— Proje Yonetimi teknikleriyle Servis Gelistirme Programlari projeleri
hazirlanmalidir.

— Belirli bir Servis Kiiltiiriiniin Kurum i¢inde oturtulmasi ile.

— BTAK modiillerinin uygulanmasi ile alinabilir.

1.6. BTAK v3 Sertifikasyon Seviyeleri

BTAK sertifikasyonu modiiler bir yapiya sahiptir. Her modiil BTAK i¢in farkl
yonleri ele alarak cesitli detaylar i¢cin odaklanmaktadir. [17]

BTAK sertifikasyonu dort seviyeden olugsmaktadir:

e BTAK Temel Seviye

e BTAK Orta Seviye

e BTAK Uzmanlik Seviyesi
e BTAK Master Seviye



1.6.1. BTAK Temel Seviye

Bu seviyede BTAK’in ve BT Hizmet yonetimin ne anlama geldigi ve nasil
yonetildigi hakkinda temel bilgileri igerir. Bunun yami sira BTAKv3 igerisinde
bulunan 5 kitap hakkinda genel bilgileri de icermektedir. Ayrica servislerin genel

yasam dongiisii kavrami anlatilir. [18]

1.6.2. BTAK Orta Seviye

Bu seviye yasam dongiisii yapisimi detayli olarak kapsamaktadir. Ozellikle

asagidaki baglik ve alt bagliklar detayli olarak anlatilir.[19]

Bes Temel Kitap

- Hizmet Stratejisi

- Hizmet Tasarimi

- Hizmet DOniisiim
- Hizmet Operasyon

- Siirekli Servis lyilestirme

1.6.3. BTAK Expert Seviye

Bu seviye, bir firmada BTAKv3 nasil uygulanir ve sonuglarinin nasil dl¢lilmesi

gerektigini kapsar. [20]

1.6.4. BTAK Master Seviye

BT Hizmet yonetimi biiydiikge, sektordeki gelisme ve yetenekleri bireylerin
belirlenme ihtiyac1 da artiyor. BT Hizmet YOnetimi bilgisi ve yetkinliklerinde ki
thtiyacinin artmasi, BTSY wuygulayicilart i¢in bu nitelikleri zorunlu kilan is
ilanlarinda ki ve BTSY akademik programlarinin Oneminde ki artistan da

goriilmektedir.[21]

BTSY Master Qualification, sektdriin bu deneyimli diizeylerine odaklanarak,
BT servis yoneticileri, uzmanlar1 ve uygulayicilarinin niteliklerini test ederek

ithtiyaclar karsilamaktadir. [21]



2. BILILISIM TEKNOLOJILERI ALTYAPI KUTUPHANELERI (BTAK)
SURECLERI

2.1. Hizmet Yasam Dongiisii

2.1.1. Hizmet Yonetiminin Tanim

1980 ortalarinda, yine bir Ingiliz kamu kurulusu olan CCTA(Central Computer
and Telecoms Agency)’den 15 Milyar Dolar’lik kamu BT biitgesinin azaltmasinin
talep edilmesine paralel olarak ITIL ilk 6nemli evrimini gerceklestirdi. Bunun icin
CCTA, degisik organizasyonlarin servis yonetimini nasil yiiriittiigline iliskin
kapsamli bir analiz c¢aligmasi yiiriittii ve uygulanan yontemlerden bir filtreleme
yaparak, faydali yontemleri iceren bir dokumantasyon olusturdu. Servis
Destek(“Service Support”) ve Servis olusturma(“Service Delivery”) siireclerinin
yonetim kalitesini artirmak ve BT yoOnetim maliyetlerini azaltmayi hedefleyen bu
calisma 1988 yilinda GITIM(Government IT Infrastructure Management) adiyla ilk
ITIL stirtimii yayinlandi . [7]
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Sekil. 2. BTAK Kilometre Taslar:

1989 yilinda 70 sayfalik ilk BTAK kitab1 yaymnlandi. Kitap, Hizmet Seviye
Yonetimi (Service Level Management), Yardim masasi (Help Desk), Risk

Planlamas1 (Contingency Planning) ve Degisiklik Yonetimi (Change Management)
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konular ile ilgili 6rneklendirmeleri igermekteydi. 90’1 yillarda, Avrupa’daki biiyiik
firmalar ve kamu kuruluslari, BTAK’in sundugu c¢er¢eve yaklasimini BT

operasyonlari i¢in kullanmaya basladi. [7]

Ozellikle BT nin 2000 yilina uyumlu hale getirilmesi i¢in yapilan ¢alismalar
dikkatleri BTAK iizerine daha fazla g¢ekti ve 2001 yilinda BTAK v2 c¢ercevesi
yayimlandi. Yeni gerceve ile birgok tanimlama, terminoloji ve yeni 6rneklemelerde

tanitilmis oldu. [7]

BTAK v2, Servis Destek (Service Support) ve Servis Olusturma (Service
Delivery) ile ilgili bir onceki kitapligin uygulanabilirligini yayginlastirmay1 ve
artirmay1 amaclamaktaydi. V2 ile birlikte yaymnlanan BT kitaplik uygulamasinin
merkezinde, bu iki konuyu irdeleyen ve iki cilt’den olusan servis yonetim disiplinleri
yer almaktadir. Bu kitaplar ile V1 kitaplar1 birbirine benzemekte olup siire¢ yonetimi

ile ilgili kitaplarda baz1 degisiklikler, giincellemeler s6z konusudur. [7]

Disiplinlerden birincisi olan servis destek kitabi, miisterilerin gereksinim
duyduklar1 is fonksiyonlarim1 karsilayan BT servislerinin 6rneklendirmelerini
icermektedir. Servis Destek disiplini, yardim masast ve bes operasyonel siirecin
uygulanmasini igeren drneklemelerden olusmaktadir. ilerideki yazilarda ayri ayri ele
alinacak olan bu operasyonel stirecler; degisiklik yonetimi, konfiglirasyon yonetimi,
stirim yonetimi, olay yoOnetimi ve problem yonetimidir (orijinal isimleriyle ve
sirasiyla; Change Management, Configuration Management, Release Management,
Incident Management, Problem Management). Dikkat edilecek olursa, yardim masasi
(Service Desk) disindaki bilesenlerin tamami operasyonel yonetim iken, yardim

masasi bu siire¢lerin organize edildigi bir is birimidir. [7]

Diger disiplin olan Servis Olusturma (Service Delivery) ise servis yonetiminin
taktik ve stratejik kismima yogunlagsmaktadir. BT servislerinin miisterilere
genisletilmesinin kesintisiz ve diisiik maliyetle gerceklestirilmesini hedefleyen bu
kitap bes adet stratejik siirecin yoOnetim Orneklendirmelerini igcermektedir. Bu
siirecler; Giivenlik ve servis seviye yoOnetimi, finansal yonetim, kullanilirlik
yonetimi, kapasite yonetimi ve servis siireklilik yonetimini ele almaktadir. Orijinal

isimleriyle ve ayni siralamayla bunlar Security and Service Level Management,
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Financial Management, Availability Management, Capacity Management, IT Service

Continuity Management’dir. [7]

V2 ile birlikte BTAK artik “de facto” standart olarak kabul edilmis ve ortak bir
dil olarak BT servis yOnetiminin igerisine girmistir. BT organizasyonun aymi dili
konusan ve birbirini kolayca anlayan calisanlardan olusmasi saglayan BTAK’in

ticlincii siirimii ti¢ yillik ¢alismadan sonra 2007 yilinda yayinlanmastir. [7]

BTAK'da V2'den V3'e ge¢is Onemlidir. Bu o6nemli degisiklik ile BT
birimlerinin islerini kurumun 6ncelikleri ve ticari faaliyetlerini destekleyecek sekilde

yiirlitmesini saglayacak yapinin tesis edilmesi hedeflenmektedir. [8]

Yeni siirlim, ikinci stirimdeki ilkeleri ve siiregleri oldugu gibi korudu, ilave
olarak yeni tanimlamalar getirerek ikinci siirlimiin kapsamini genisletti. Yeni siirlim
ile gelen en Onemli degisiklik, BT nin yasam dongiisiinii yonetecek disiplinleri
getirmesidir. Daha o6nce BT igerisindeki siire¢ temelli yonetim yaklasimi bdylece
yerini servislerin varolusundan, yok olusuna kadar siirekli iyilestirerek, yonetme

disiplini ile yer degistirmistir. [8]

V2 ile yerlesen “Servis destek” ve “Servis olusturma” disiplinleri V3 ile
birlikte, dairesel bir servis yasam dongiisii igerisinde ve bes ayri disiplin altinda

yeniden tanimlanmistir. Bu disiplinler: [§]

* Hizmet stratejisi (Service Strategy): Miisteri (i¢ ve dis miisteri) ve pazar

icin olusturulmasi gereken hizmetleri tanimlamaktadir.

* Hizmet tasarnm (Service Design): Hizmetlerin gereksinimlerinin

tanimlanmasi ve tasarlanmasina yonelik siirecleri igermektedir

* Hizmet doniisiim (Service Transition): Yeni ve degisen hizmetlerin

kullanima alinmasini yonetecek siire¢lerden olugsmaktadir.

» Hizmet isletim (Service Operations): Isletimsel konularin yénetilmesi ile

ilgili stiregleri igerir.
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e Siirekli iyilestirme (Service Continual Improvement): Gegmis
deneyimleri (basar1 ve basarisizliklarl) 6grenerek hizmetlerin ve siire¢lerin verimlilik

ve etkinliklerini iyilestirir. [8]

BTAK, iyi uygulama ve deneyim olarak sunulur. Iyi uygulama, uygulamada
kamtlanmis bir yaklasim ya da yontemdir. Iyi uygulamalar, BT hizmetlerini
iyilestirmek ve gelistirmek isteyen organizasyonlar icin saglam bir referans

olabilmektedir.

BTAK Hizmet yonetimi, BTAK’1n ana kavrami olan hizmet yonetimi’'ne ve
bununla ilgili “hizmet” ve “deger” kavramlarina dayanir. Hizmet yonetimi i¢indeki

bu ana terimler su sekilde agiklanabilir:

e Hizmet yonetimi: Miisterilere, hizmet verme bi¢iminde deger saglamaya

yonelik bir grup uzmanlagmis organizasyonel yetenekler olarak tanimlanir.

e Hizmet: Miisterilere, belirli risk ya da maliyeti listlenmeden elde etmek
istedikleri sonuglara ulagmalarini kolaylagtirarak deger saglama araci olarak
tanimlanir. Sonuglar, gorevlerin yerine getirilmesinden elde edilir ve bir grup
kisitlamayla sinirlanmigtir. Hizmetle, performansin iyilestirilmesi ve kisitlamalarin
baskisinin azaltilmasi saglanir. Bu, ulasilmak istenen sonuglarin gerceklestirilmesi

olasiliginin artmasini saglar.

e Deger: Deger, hizmet kavraminin 6zii olarak ifade edilebilir. Miisterinin
bakis acisina gore deger, iki ana bilesenden olusur. Bu bilesenler; fayda ve garanti
olarak isimlendirilir. Mal, miisterinin aldig1 sey, garanti ise nasil sunuldugudur.

Fayda ve garanti kavramlarina Hizmet Stratejisi boliimiinde deginilecektir.

2.1.2. Hizmet Yasam Dongiisii Hakkinda Genel Aciklama

BTAK v3, hizmet yontemine hizmetin yasam dongiisii yoniinden yaklasir.

Hizmet Yasam Dongiisii, asagidaki konulara 151k tutan organizasyonel bir modeldir:
e Hizmet yonetiminin yapilandirilma bigimi.

e (Cesitli yasam dongiisii bilesenlerinin birbirine baglanma bigimi.
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e Bir bilesendeki degisikliklerin diger bilesenler ve tiim yasam dongiisii

sistemi lizerinde sahip olacag etki.

Boylece BTAK v3, Hizmet Yasam Dongiisi’'ne ve hizmet yonetici
bilesenlerinin birbirlerine baglanma bi¢cimine odaklanir. Siirecler ve islevler de

yasam dongiisii evrelerinde ele alinir.

Hizmet Yasam Dongiisii, bes evreden olusur. Yeni ana BTAK kitaplarinin her
biri, bu evrelerden birini tarif eder. lgili siiregler, en giiclii iliskisi oldugu evrede
ayrintili olarak tarif edilir. Bes evre (ana kitaplarin kapsam alanlar1) asagidaki

gibidir:

Hizmet Stratejisi
Hizmet Tasarimi1
Hizmet Gegisi

Hizmet Operasyonu

A

Siirekli Hizmet Iyilestirme

i e

ITILV3

Sekil. 3. Hizmet Yasam Dongiisii
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Hizmet Stratejisi, diger biitlin evreleri yonlendiren Hizmet Yasam
Dongiisti’niin eksenidir. Politikanin olusturuldugu ve amaglarin belirlendigi evredir.
Hizmet Tasarimi, Hizmet Gegisi ve Hizmet Operasyonu, siirekli bir ayarlama ve
degisim icerisinde olmalaridir. Siirekli Hizmet Iyilestirme evresi ise, dgrenme ve
iyilestirme anlamina gelir ve diger biitiin yasam dongiisii evrelerini kapsar. Bu evre,
iyilestirme programint ve projelerini baslatir ve de organizasyonun stratejik

amaclarina gore onceliklerini belirler.

2.2. Hizmet Stratejisi

Hizmet Stratejisi, stratejik bir varlik olarak hizmet yOnetimini tasarlama,
gelistirme ve uygulama konularinda rehberlik yapar. Hizmet Stratejisi, BTAK

Hizmet Yasam Dongiisii boyunca biitiin siirecler agisindan kritik bir 6neme sahiptir.

Hizmet Stratejisi evresinin amaci, stratejik bir avantaj elde etmeye ve bunu

stirdiirmeye yonelik kapasiteyi gelistirmektir.

Hizmet Stratejisinin gelistirilmesi ve uygulanmasi, yasam dongiisiiniin diger
biitiin bilesenlerinde oldugu gibi siirekli revizyon gerektirir.
2.2.1. Hizmet Stratejisi Temel Kavramlar

Stratejiyi formiile etmek i¢in, Mintzberg’iin dort P’si iyi bir baslangic
noktasidir demek yanlis olmayacaktir (Mintzberg, 1994):

e Perspektif: Net bir vizyona sahip olmak ve odaklanmak.
e Pozisyon: A¢ikca tanimlanmis bir pozisyon almak.

¢ Plan: Organizasyonun kendisini nasil gelistirmesi gerektigine iliskin kesin

bir yaklagim olusturmak.
e Model: Kararlar ve eylemlerde tutarlilig1 korumak.

Deger yaratmak, fayda ve garantinin etkilerinin bir bilesimidir. Miisteride
deger yaratmak i¢in ikisi de gereklidir. Miisteriler agisindan olumlu etki, bir hizmetin

faydas1’dir. Bu olumlu etkinin garantisi ise sigorta’dir. [11]
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e Fayda (amaca uygunluk): Belirli bir ihtiyac1 karsilamak i¢in bir {iriin ya da

hizmetin sundugu islevsellik olarak tanimlanabilir.

e Garanti (kullanima uygunluk): Bir iiriin ya da hizmetin kararlagtirilan
gereksinimleri karsilayacagina iligkin s6z ya da garantiyi ifade eder. Miisteri
gereksinimlerini saglama icin ihtiya¢ olan erisebilirlik, kapasite, siireklilik ve bilgi

giivenligidir.

Kaynaklar ve yetenekler, bir Hizmet saglayicisinin hizmet varliklaridir.
Organizasyonlar hizmet varliklarin1 mal ve hizmet bi¢iminde deger yaratmak igin

kullanirlar.[11]

e Kaynaklar: Kaynaklar, BT Altyapisi, insanlar, para ve BT hizmeti

sunulmasina katki saglayan diger bilesenleri kapsar.

¢ Yetenekler: Yetenekler tiretimi gelistirmek, uygulamak ve koordine etmek
icin kullanilir. Hizmet saglayicilarin ayn1 zamanda egitime siirekli yatirirm yapmast

gerekir.

Hizmet saglayicilar, bir ya da daha fazla i¢ veya dis miisteriye hizmet saglayan

organizasyonlardir. Ug tip hizmet saglayic1 vardir: [11]

e I¢c hizmet saglayici: Bir Is Biriminin i¢inde bulunan dahili hizmet

saglayicidir. Bir organizasyon i¢inde ¢esitli i¢ hizmet saglayicilar olabilir.

e Paylagilan Hizmetler Birimi: Birden fazla Is Birimine BT hizmeti veren

dahili hizmet saglayici olarak tanimlanir.

e Dis hizmet saglayici: Dis miisterilere BT hizmeti veren hizmet saglayici

olarak tanimlanir.

Hizmet Portfoyii, hizmet saglayicisinin miisterilere ve piyasaya hizmet verme
firsatlarin1 ve hizmet vermeye hazir oldugunu gosterir. Hizmet Portfoyii, ii¢ hizmet

alt grubuna ayrilabilir:[11]

e Hizmet Katalogu: Miisterilere verilebilen hizmetler.
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e Hazirlanan Hizmet: Verilmesi diisliniilen ya da gelistirilmekte olan

hizmetler.

o Eski Hizmetler: Kademeli olarak son verilen ya da geri ¢ekilen hizmetler.

2.2.2. Hizmet Stratejisi Siirecleri ve Faaliyetleri

e Finansal Yonetim: Hizmet yOnetiminin ayrilmaz bir bilesenidir. Maliyet
acisindan verimli ve etkili hizmet sunumunu garanti etmek i¢in gerekli olan zorunlu

yonetim bilgisini mali terimlerle tahmin eder.

e Talep Yonetimi: Hizmet yonetiminin, i¢inde arz ve talebin uyumlu hale
getirildigi temel bakis agisidir. Talep yonetiminin amaci, iiriin alimini olabildigince

dogru tahmin etmek ve miimkiin oldugunda talebi kaynaklarla dengelemektir.

e Hizmet Portfoyii Yonetimi: Biitiin hizmet yonetimi yatirimlarini
isletmenin degeri agisindan yonetme seklidir. Hizmet Portfoyii Yonetiminin amaci,

maksimum deger yaratirken riskleri ve maliyetleri yonetmektir. [11]
Hizmet Stratejisi faaliyetleri:

e Piyasayr tammlamak: Hizmetler ve stratejiler arasindaki iligkiyi anlamak,
miisterileri anlamak, firsatlarin farkinda olmak, hizmetleri smiflandirmak ve gozde

canlandirmak.

e Teklifin gelistirilmesi: Hizmet saglayicinin miisterilere ve piyasaya hizmet
verme olanaklarin1 ve hizmet vermeye hazir oldugunu gosteren bir Hizmet Portfoyt

yaratmak.

e Stratejik varhklarin gelistirilmesi: Deger agini1 tanimlamak, hizmet ve
performans potansiyelini artirmak i¢in yetenekleri ve kaynaklari (hizmet varliklari)

tyilestirmek.

e Uygulamaya hazirlanmak:  Stratejik  degerlendirme, amaglarin
belirlenmesi, Kritik Basar1 Faktorleri’nin tanimlanmasi, yatirnmlarin 6nceliklerinin

belirlenmesi vs.
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Hizmet Stratejisi evresinin amaci, temel becerileri iyilestirmektir. Bazen, bazi
hizmetleri disaridan tedarik etmek daha etkili olur. Buna SoC prensibi (Seperation of
Concerns- Islerin Ayrilmasi) adi verilir. SoC, kaynaklarin ve yeteneklerin yeniden

dagitilmasiyla rekabet ortaminda farklilagsma arayisi sonucu ortaya ¢ikmistir.[11]
Genelde uygulanan dis kaynak kullanma bigimleri sdyle tanimlanabilir:
e Kurum icinden kaynak saglama:

o Dabhili: Hizmetlerin kurum personeli tarafindan saglanmasi ve verilmesi

olarak tanimlanir. En fazla kontrolii sunar ama kapsam acisindan sinirlidir.

o Paylasilan Hizmetler: Kurum i¢i is birimleriyle ¢alismak. Dahili tip’den
daha az maliyetlidir ve daha fazla standartlastirma sunar ancak kapsam agisindan

hala smirhidir.

e Geleneksel dis kaynak kullanima:

o Bir hizmetin tamamen dis kaynaktan alinmasi: Bir hizmet saglayicisiyla
sozlesme kapsaminda hizmet alimi olarak tanimlanir. Kapsam genisletme firsatlar

acisindan daha iyidir ama dis kaynagin en iyi yetenekleri ile sinirlidir.
¢ Birden fazla saticidan kaynak saglama:

o Ana: Birden fazla hizmet saglayiciyla ¢alisan bir hizmet saglayiciyla
yapilacak sézlesmeyi ifade eder. Daha fazla yetenek kullanimi miimkiin hale gelir

dakat ayn1 zamanda karmasiklik durumu da artacaktir.

o Konsorsiyum: Birden fazla hizmet saglayiciyla ¢caligmak. Avantaj olarak,
daha fazla gozetim ve daha fazla yetenek sunar. Dezavantaji olarak ise rekabetle

calisma gerekliliginden kaynaklanan riskten s6z edilebilir.

o Secimli dis kaynak kullammmi: Hizmeti alan tarafindan secgilen ve yonetilen

hizmet saglayicilar havuzu olarak tanimlanir. Yonetilmesi en zor yapidir.

o Bilesik dis kaynak kullammmi: Hizmet alanin, dahili ya da paylasimh
hizmetler yapisim1 dis hizmet saglayicilarla birlestirdigi bir segimli dis kaynak

kullanma’nin bir ¢esididir. Bu durumda, hizmet alan hizmet entegratorii rolii oynar.

18



2.2.3. Yontemler, Teknikler ve Aracglar

Hizmetler, operasyonel bilesenler olan hizmet varliklariyla birlikte sosyo-
teknik sistemlerdir. Hizmet Stratejisi’nin etkili olmasi, sosyal ve teknik alt sistemler
arasindaki iligkinin iyi yOnetilmesine baglhidir. Bu bagimliliklar1 ve etkileri tespit

etmek ve yonetmek gereklidir.
Hizmet Stratejisi evresi i¢in araglar:

e Simiilasyon: Sistem Dinamikleri, BT organizasyonlarinin karmagik

problemlerini anlamak ve yonetmek i¢in bir metodolojidir.

e Analitik modelleme: Alti Sigma, PMBOK ve PRINCE2, analitik
modellemeye dayanan test edilmis yontemler sunar. Bunlar; Hizmet Stratejisi ve

Hizmet Y6netimi baglaminda degerlendirilmeli ve benimsenmelidir.
Bir yatirimin degerini belirlemek igin ii¢ teknik onerilir:

e Olurluluk incelemesi: Hizmet yonetimine bagli olan is amaclarini

belirleme yoludur.

e Program oncesi ROI: Yatirimlar1 kaynak ayirmadan 6nce sayisal olarak

analiz etmek i¢in kullanilan teknikler.

e Program sonrasi ROI: Yatirimlar1 gegmise doniik olarak analiz etmek i¢in
kullanilan teknikler.
2.2.4. Uygulama ve Operasyon

Stratejik hedefler, yasam dongiisiine dayanarak, amaglar ve nihai hedeflerle
planlara dontistiiriilmelidir. Planlar, stratejilerin niyetlerini Hizmet Tasarimi, Hizmet
Gegisi, Hizmet Operasyonu ve Siirekli Hizmet lyilestirme araciligiyla eylemlere

cevirir.
Hizmet Stratejisi, yasam dongiisiiniin bir evresine girdi saglar:

e Strateji ve tasarim: Hizmet stratejileri, portfGyiin belirli bir pazarda

sunumu araciligiyla uygulanir. Verilmeye hazirlanan ya da iyilestirme gerektiren

19



hizmetler, Hizmet Tasarimi evresine girer. Tasarim, hizmet modelleri, ulasilan

sonuglar, kisitlamalar ya da fiyatlandirma tarafindan yonlendirilir.

e Strateji ve gecis: Basarisiz olma riskini azaltmak igin, biitiin stratejik
degisiklikler Hizmet Gegisi’nden gecer. Hizmet Gegisi siirecleri, stratejik girisimleri
analiz eder, degerlendirir ve onaylar. Hizmet Stratejisi, Hizmet Gegisi’ne Hizmet

Portfoyti, kurallar, mimariler ve sézlesme portfoyii gibi yapilar ve kisitlamalar saglar.

e Strateji ve operasyonlar: Stratejinin nihai realizasyonu, iiretim evresinde
gerceklesir. Stratejinin operasyonel yetenekler ve kisitlamalarla uyumlu olmasi
gerekir. Hizmet Operasyonu icindeki uygulama modelleri, miisteriler igin
operasyonel stratejileri tanimlar. Hizmet Operasyonu, s6zlesme portfoyilinii

saglamaktan sorumludur ve talep degisikliklerini idare edebilmelidir.

e Strateji ve CSI: Siirekli degisiklikler nedeniyle, stratejiler higbir zaman
statik degildir. Hizmet stratejilerinin gelistirilmesi, benimsenmesi ve siirekli gozden
gecirilmesi gerekir. Stratejik zorunluluklar, CSI i¢inde islenen kalite perspektiflerini
etkiler. CSI siirecleri, strateji evresi i¢in ornegin su konularda geri bildirim verir:

kalite perspektifi, garanti faktorleri, giivenilirlik, bakim yapilabilirlik, gereksizlik.

Stratejinin uygulanmasi, Hizmet Portfoyii’'nde degisikliklere neden olur. Bu
durum, ilgili risklerin yonetilmesini kapsar. Risk su sekilde tanimlanir: “Risk,
belirsiz bir sonugtur ya da bir baska deyisle, olumlu bir firsat ya da olumsuz bir
tehdittir.” Yasam dongiisii evreleri i¢indeki riskleri tespit etmek, kontrol altina almak
ve azaltmak i¢in, risk analizi ve risk yonetiminin Hazirlanan Hizmet ve Hizmet

Katalogu’na uygulanmasi gerekir. [11]

Bilinen risk tipleri sunlardir:

Sozlesme riskleri

Tasarim riskleri

Operasyonel riskler

Piyasa riskleri
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2.3. Hizmet Tasarimi

Hizmet Tasarimi, hizmetlerin ve ilgili silireclerini tasarimi ve gelistirilmesiyle
ilgilenir. Hizmet Tasarimi'nin en 6nemli amaci, liretim ortamina girmeleri i¢in yeni

ve degistirilmis hizmetlerin tasarimidir.

Yasam dongiisiindeki Hizmet Tasarimi evresi, miisteriden gelen yeni ya da
degisen gereksinimler icin taleple baslar. Tasarimin, planlarin ve projelerin bagarili
olmas1 igin, iyl hazirlik yapilmasi ve insanlarin, siireclerin, iiriinlerin (hizmetler,
teknoloji ve araglar) ve ortaklarin (tedarikgiler, iireticiler ve saticilar) - BTAK' nin 4
P'si [people, processes, products, partners]- etkili ve verimli bigimde etkilesimi bir

zorunluluktur.

2.3.1. Hizmet Tasarimi Temel Kavramlar
Tasarim evresi, bes onemli 6zelligi icermelidir:

1. Hizmet ¢oziimlerinin tasarimi: Uygun maliyetli, islevsel, kaliteli ve
mutabik kalinan gereksinimler, kaynaklar ve yeteneklere uyumlu yeni bir hizmet
tiretmek i¢in, yapilandirilmis bir tasarim yaklasimi gerekir. Miisterilerin degisen
isteklerini ve gereksinimlerini karsilamak ig¢in, siire¢ tekrarlamali ve artimsal
olmalidir. Hizmetin yasam dongiisiiniin her evresinde, (yeni ya da degistirilmis)
hizmetin biitiin 6zellikleri ve gereksinimleriyle bir Hizmet Tasarim Paketi

olusturmak onemlidir.

2. Hizmet Portfoyii tasarmmi: Hizmet PortfOyii, siireclerin tiimiini
desteklemek i¢cin en Onemli yonetim sistemidir. Hizmet sunumunu, miisteriye
saglanan deger bakimindan tarif eder. Hizmete ait bilgileri ve hizmetin durumunu
icermelidir. Portfoy, bir hizmetin gelistirme, tiretim ve geri ¢ekilme asamalarindan

hangisinde oldugunu gosterir.

3. Mimarinin tasarmm: Aktiviteler, bir BT altyapisinin, uygulamalarin,
verinin ve ortamin (isletmenin ihtiyaglarina gore) gelistirilmesi ve uygulamaya
alinmasi i¢in ayrintili planlarin hazirlanmasini igerir. Bu mimari tasarim soyle
tanimlanir:  "Organizasyon i¢inde uygun BT hizmetlerinin ve ¢6ziimlerinin

uygulamaya alinmasi, uygulanmasi ve iyilestirilmesi i¢in BT kurallarinin,
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stratejilerinin, mimarilerinin, tasarimlarinin, belgelerinin, planlarinin ve siireglerinin

gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi."

4. Siireclerin tasarimi: Yasam dongiisii evreleri i¢indeki faaliyetlerin ve
girdilerle ¢iktilarin neler oldugu tamimlanarak, daha verimli ve etkili, cok daha
miisteri odakli calismak miimkiindiir. Organizasyon, siire¢lerin var olan kalitesini ve
iyilestirme se¢eneklerini degerlendirerek, etkililigini ve verimliligini ¢ok daha fazla
artirabilir. Bir sonraki adim, normlar1 ve standartlar1 olusturmaktir. Organizasyon bu
sekilde kalite gereksinimleriyle ¢iktilar1 birbirine baglayabilir. Bu yaklasim

Deming'in Planla-Yap-Kontrol Et-Karar ver Yonetim Cemberi ile uyumludur.

5. Olgiim sistemlerinin ve olciitlerin tasarim: Hizmet gelistirme siirecine
etkili bir sekilde yon vermek ve yonetmek amaciyla, hizmet kalitesinin diizenli
degerlendirmeleri yapilmalidir. Secilen degerlendirme sistemi, degerlendirilen
stireglerin kapasitesi ve olgunlugu ile uyumlu hale getirilmelidir. Arastirilabilecek

dort 6ge vardir: siirecin ilerlemesi, gergeklestirilmesi, etkinligi ve verimliligi.[12]

"BT hizmetlerinin gelistirilmesi i¢in hangi model kullanilmalidir" sorusunun
cevabi, segilen hizmet sunum modeline baghdir. Hizmet sunum secenekleri

sunlardir:

+ lIceriden kaynak saglama: Hizmetin tasarimi, gelistirilmesi, bakimi,

yiiriitiilmesi ve/veya destegi i¢in dahili kaynaklar kullandirilmasi.

* Dis kaynak saglama: Hizmetin tasarimi, gelistirilmesi, bakimi, ytiriitiilmesi

ve/veya, destegi i¢in disaridan bir organizasyonla anlagsmak.

e Birlikte kaynak saglama: Hizmet yasam dongiisii boyunca disaridan
kaynak saglayan gesitli organizasyonlarin igbirligi i¢inde ¢alistiklari igeriden kaynak

saglama ve digaridan kaynak saglamanin birlesimi.

* Coklu kaynak saglama (ya da ortakhk): Birden fazla organizasyon

stratejik ortaklifa (yeni pazar firsatlar1 yaratmak) odaklanarak resmi anlagmalar

yapar.

+ Is Siirecine Dis Kaynak Saglama: Disaridan bir organizasyon, bir baska

organizasyonun is silireclerini (bir kismini) bir bagka yerde tedarik eder ve yonetir.
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e Uygulama hizmeti tedariki: Bilgisayar tabanli hizmetler bir ag {lizerinden

miisteriye sunulur.

* Bilgi Birikimi Siirecine Di1s Kaynak Saglama: Ortama uygun siirecler ve

1 uzmanhg getirisi vardir.[12]

Geleneksel gelistirme yaklagimlari, miisterinin gereksinimlerinin hizmet yagam
dongiisiiniin baginda belirlenebilecegi ve degisiklikleri yonetmek suretiyle gelistirme
maliyetlerinin kontrol edilebilecegi prensibine dayanir. Hizli Uygulama Gelistirme
yaklasimlari, degisikligin 6nlenemez oldugu ve degisikligin oniline gegcmenin sadece
piyasa agisindan pasifligi gosterdigi fikriyle baslar. Hizli Uygulama Gelistirme

yaklagimi, artimsal ve tekrarlamali bir gelistirme yaklasimidir:

e Artimsal yaklasim: Hizmet ufak ufak tasarlanir. Parcalar ayr1 ayri
gelistirilir ve miinferit olarak sunulur. Her parga, tim hizmetin ihtiyaci olan is
islevlerinden birini destekler. Bu yaklagimin biiylik avantaji, daha kisa sunum
stiresidir. Bununla birlikte, her par¢anin gelistirilmesi, yasam dongiisiiniin biitiin

evrelerinin gegisli olmasini gerektirir.

e Tekrarlamak yaklasim: Gelistirme yasam dongilisii birgok kere tekrar
edilir. Misteriye 6zel gereksinimleri daha iyi anlamak icin prototip hazirlama gibi

teknikler kullanilir.

Iki yaklasimin bilesimi miimkiindiir. Organizasyon, tiim hizmetin
gereksinimlerini belirleyerek baslayabilir, ardindan artimsal tasarimi ve yazilim
gelistirmeyi yapabilir. Bununla birlikte bir¢ok organizasyon, ihtiyaglar1 ve talepleri
karsilamak i¢in hizmeti kendi baglarina tasarlamak yerine standart yazilim

¢Oziimlerini secerler.[12]

2.3.2. Hizmet Tasarim Siirecleri ve Faaliyetleri
Hizmet Tasarim siirecleri:

* Hizmet Katalog Yonetimi (HKY): HKY'in amaci, ister operasyonel ister

gelisim agsamasinda ister geri ¢ekilmis olsun, biitiin hizmetler ve destekledikleri
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stirecler hakkinda dogru ayrintilar igeren Hizmet Katalogu'nun gelistirilmesi ve

giincel tutulmasidir.

* Hizmet Seviyesi Yonetimi (HSY): HSY nin amaci, hem var olan hem de
gelecekteki hizmetler i¢in, BT hizmet sunumu seviyelerinin mutabik kalinan
hedeflere uygun olarak belgelenmesini, kabul edilmesini ve gerceklestirilmesini

saglamaktir.

* Kapasite yonetimi: Kapasite yonetiminin amaci, kapasitenin miisterinin
hem var olan hem de gelecekteki ihtiyaclarina (kapasite planina kayitll) uyumlu

olmasin1 saglamaktir.

e Kaullanilabilirlik yonetimi: Kullanilabilirlik yonetimi siirecinin amaci, hem
yeni hem de degistirilmis hizmetlerin kullanilabilirlik seviyelerinin miisteriyle
mutabik kalinan haliyle uyumlu olmasini saglamaktir. Kullanilabilirlik planina temel
olusturan Kullanilabilirlik Yonetimi Bilgi Sistemi (KYBS) korunmali ve giincel

tutulmalidir.

* BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi (BTHSY): BTHSY'nin nihai amaci,
gerekli BT hizmetlerinin mutabik kalinan siire igerisinde onararak is siirekliligini

desteklemektir.

e Bilgi giivenligi yonetimi: Bilgi giivenligi yOnetiminin amaci, bilgi
giivenligi politikasinin organizasyonun genel giivenlik politikasinin gereklerini ve

kurumsal yonetimden kaynaklanan gereksinimleri kargilamasini saglamaktir.

* Tedarikci yonetimi: Tedarik¢i yonetiminin amaci, hizmetlerin miisteriye

sunulmasini desteklemek icin biitiin tedarik¢ileri ve sdzlesmeleri yonetmektir.
Hizmet Tasarim teknolojisiyle ilgili faaliyetler:[12]

» Gereksinimlerin gelistirilmesi: Isi ve kullanicinin  gereksinimlerini
(islevsel gereksinimler, yonetimsel ve operasyonel gereksinimler, kullanim

gereksinimleri) anlamak ve belgelemek.

* Veri ve bilgi yonetimi: Veri, etkili BT hizmetleri gelistirmek, sunmak ve

desteklemek i¢in kontrol altinda tutulmasi gereken en dnemli konulardan biridir.
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e Uygulama yonetimi: Uygulamalar, veri ve altyap1 ile birlikte, BT

hizmetlerinin teknik bilesenlerini olusturur.

2.3.4. Yontemler, Teknikler ve Araclar

Kullanilacak araclarin siirecleri desteklemesini ve akisi bozmamalarini
saglamak asir1 derecede onemlidir. Hizmet ve bilesen tasarimlarini desteklemek icin
kullanilabilecek ¢esitli araglar ve teknikler vardir. Bunlar sadece donanim ve yazilim
tasarimlarini miimkiin kilmakla kalmazlar, ayn1 zamanda ortam tasarimlarinin, siireg
tasarimlarinin ve veri tasarimlarinin gelistirilmesini saglarlar. Araglar, Hizmet
Tasarimi'nin etkili bir sekilde calismasinin saglanmasina yardim ederler. Verimliligi

artirirlar ve zayif noktalarin tespiti hakkinda degerli yonetim bilgisi verirler.[12]

2.3.5. Uygulama ve Operasyon

« s Etki Analizi IEA): IEA, miisterinin ihtiyaglarimi ve bir hizmetin etkisini
ve riskini (is icin) anlamak igin degerli bir bilgi kaynagidir. IEA, is siirekliligi
stirecinde temel bir 6gedir ve riskin azaltilmasi ve felaket sonrasi diizeltme igin

izlenecek stratejiyi belirler.

* Hizmet Tasariminin Uygulanmasi: Uygun BT hizmetlerinin tasarlanmasi
ve uygulanmasi i¢in, bu asamalarda siire¢, politika ve mimarinin belgelenmesi ve
kullanilmasi gerekir. Prensipte, hepsi uygulanmalidir ¢iinkii biitiin siirecler iligkilidir
ve genellikle birbirine bagimhidir. Bu sekilde, en iyi fayday: elde edersiniz. Bunu

yapilandirilmis bir bigimde yapmak 6nemlidir.

« Basan icin Onkosullar: Onkosullar, genellikle baska siireclerden gelen
gereksinimlerdir. Ornegin, Hizmet Seviyesi Yonetimi'nin Hizmet Seviyesi
Anlasmasi'n1 tasarlayabilmesinden 6nce, bir Is Hizmeti Katalogu ve bir Teknik

Hizmet Katalogu gerekir.

Hizmet Tasarimi i¢in Temel Performans Gostergeleri (Key Performance

Indicators - KPIs) asagidakileri igerir:

* Hizmet Seviyesi Anlagmalari, Operasyon Seviyesi Anlasmalar1 ve Destek

So6zlesmeleri igin tutarlilik.
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* Hizmet Tasarimi gereksinimlerinin biitce iginde {iretilen &zelliklerinin

yiizdesi.
* Zamaninda liretilen Hizmet Tasarimi Paketleri'nin ytlizdesi.
Uygulama sirasinda karsilagilan zorluklara 6rnekler:

* Var olan mimarinin, stratejinin ve politikanin uyumlu hale getirilmesi

ihtiyact.
» Tek platformlar yerine ¢esidi teknolojilerin ve uygulamalarin kullanilmas.
* Net olmayan ya da degisen miisteri gereksinimleri.
Hizmet Tasarim evresinde ¢esitli riskler vardir, bunlardan bazilari:

* Olgunluk: Bir siirecin olgunlugu diistikse, diger siireglerde yiiksek olgunluk

seviyesine ulagmak imkansizdir.
* Net olmayan is gereksinimleri.
* Hizmet Tasarimi'na ¢ok az zaman ayrilmasi.

Sekil 4. her evreden gelen ¢iktinin yasam dongiistindeki bir bagka evreye girdi
haline geldigini gosteriyor. Boylece, Hizmet Stratejisi, Hizmet Tasarimi'na 6nemli
girdi sagliyor, o da gecis evresine girdi sagliyor. Hizmet Portfoyii, yasam

dongiistiniin her evresi i¢indeki her siirece bilgi tedarik ediyor. [12]
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2.4. Hizmet Gegisi

Hizmet Gegisi, yeni ve degistirilen hizmetlerin olusturulmasi, test edilmesi ve
uygulamaya alinmasi i¢in gerekli olan siireclerin, sistemlerin ve islevlerin yonetimi
ve koordinasyonundan olusur. Hizmet Geg¢isi asamasinda hizmetler, Hizmet Tasarimi

evresinde belirlendigi sekilde, miisteri ve paydas gereksinimlerine gore olusturulur.

Eger gecis, isletmenin talebini, Tasarim evresinde belirlendigi sekilde, para ve
gerekli diger kaynaklar agisindan kabul edilebilir sinirlar dahilinde sunuyorsa,

Hizmet Gegisi etkin ve verimli demektir.

Asagidaki kurallar, etkili bir Hizmet Gegisi i¢in Onemlidir ve her
organizasyona uygulanabilir. Yaklasimin her organizasyon i¢in o anki kosullara gore

uyarlanmasi gerekir:

* Hizmet Gegisi i¢in yonergeleri ve prosediirleri tanimlamak ve uygulamak.
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* Hizmet Gegisi araciligiyla biitiin degisiklikleri uygulamak.

* Ortak ortamlar ve standartlar kullanmak.

* Var olan siiregleri ve sistemleri yeniden kullanmak.

* Hizmet Gegisi planini isin ihtiyaglariyla koordine etmek.

» Paydaglarla iligkiler kurmak ve bunlar1 giincel tutmak.

* Varliklar, sorumluluklar ve faaliyetler iizerinde etkili kontroller kurmak.

» Bilgi birikimi aktarimi ve karar destegi igin sistemler sunmak.

» Siirtimler ve uygulamaya alma i¢in paketler planlamak.

» Planlardaki degisiklikleri tahmin etmek ve yonetmek.

» Kaynaklar1 proaktif bir sekilde yonetmek.

* Paydaslarin Hizmet Yasam Dongiisii'nlin erken bir evresinde katilimini
saglamay siirdiirmek.

* Yeni ya da degistirilen hizmetlerin kaliteli olmasini saglamak.

» Hizmet Gegisi sirasinda hizmet kalitesini proaktif bicimde iyilestirmek.[13]

2.4.1. Hizmet Gegis Siirecleri ve Faaliyetleri
Hizmet Gegisi, genellikle asagidaki adimlar kapsar:

* Planlama ve hazirlik

* Olusturma

* Hizmet testi ve pilotlar

* Uygulamaya almanin planlanmasi ve hazirlanmasi
* Uygulamaya alma, gecis ve geri alma

* Hizmet Geg¢isi'nin gézden gecirilmesi ve kapanmasi
Hizmet Gegis siirecleri:

* Gecilin  planlanmas1 ve  desteklenmesi: Hizmet Tasarimi'mi

gerceklestirmek i¢in kaynaklarin planlanmasini ve koordine edilmesini saglar.

* Degisiklik yonetimi: Degisikliklerin kontrollii bir sekilde yonetilmesini
degerlendirilmesini,  Onceliklendirilmesini,  planlanmasini, test edilmesini,

uygulanmasini ve belgelenmesini saglar.
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* Hizmet Varhk ve Konfigiirasyon Yoénetimi: Diger hizmet yonetimi
stireclerini desteklemek icin, hizmet varliklarim1 ve Konfigiirasyon Elemanlarim

yonetir.

e Siiriim ve uygulamaya alma yonetimi: Hizmet Tasarimi'nda belirlenen
hizmetlerin olugturulmasina, test edilmesine ve uygulamaya alinmasina yoneliktir ve

miisterinin hizmeti etkili sekilde kullanmasini saglar.

* Hizmet dogrulama ve test etme: Testleri yeni ya da degistirilen

hizmetlerin "amaca uygun" ve "kullanima uygun" olmasini saglar.

* Degerlendirme: Performansin kabul edilebilir oldugunu dogrulamay1
amaglayan genel siirectir. Ornegin, dogru fiyat/kalite oranina sahip mi, siirekli mi,

kullanimda mi, maliyeti 6denmis mi vs.

e Bilgi birikimi yonetimi: Hizmet Yasam Dongiisii boyunca giivenilir ve
giivenli bilginin kullanilabilir olmasin1 saglayarak karar alma kalitesini (yOnetim

icin) artirir.
Hizmet Gegisi faaliyetleri:
+ Iletisim, her Hizmet Gegisi'nde merkezi bir 6nem tasir.

* Bir hizmetin kayda deger bicimde de§ismesi, organizasyonun degismesi
anlamina gelir. Organizasyonel degisim yonetimi, duygusal degisim dongiisiinii (sok,
yok sayma, disaridan gelen suclama, kendini suclama ve kabul), kiiltlir ve tutumlari

ele almalidir.

* Paydas yonetimi, Hizmet Gegisi'nde Kritik Basar1 Faktorii'diir. Paydaslarin
gereksinimlerinin, gegis sirasinda nihai etkilerinin ve giiclerinin ne olacaginm

anlamak i¢in paydas analizi yapilabilir.

Degisiklik yonetimi, Hizmet Varlik ve Konfiglirasyon Yonetimi ve bilgi
birikimi yonetimi, tiim yasam dongiisii evrelerini etkileyip destekledigi halde BTAK
Hizmet Gecisi bunlarin hepsini kapsar. Hizmet Gecisi evresinde, siiriim ve
uygulamaya alma yonetimine, hizmet dogrulama ve test etme ile degerlendirmeye

giiclii bicimde odaklandir.[13]
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2.4.2. Yontemler, Teknikler ve Araclar
Teknoloji, Hizmet Gegis desteginde dnemli bir rol oynar. ikiye ayrilir:

e BT Hizmet Yonetim sistemleri: Konfigiirasyon Yonetimi Sistemi veya
bagka araclarla birlesen entegrasyon firsatlar1 sunan kurum yapilar1 gibi: sistem, ag

ve uygulama yonetimi araglari; hizmet gosterge tablosu ve raporlama araglari.

* Spesifik BTSY teknolojisi ve araglari: Hizmet bilgi birikim ydnetimi
sistemleri gibi; isbirligi araglari; dlgiimleme ve raporlama araglari; test (yonetim)

araclari; yaymlama araclari; siiriim ve uygulamaya alma teknolojileri.[13]

2.4.3. Uygulama ve Operasyon

Hizmet Gegisi'nin sifirdan uygulanmasi, ancak yeni bir hizmet saglayicisi
kurulurken miimkiindiir. Bu nedenle ¢ogu hizmet saglayici, var olan Hizmet
Gegcisi'nin 1iyilestirilmesine odaklanir (siiregler ve hizmetler). Hizmet Gegisi'nin

tyilestirilmesi i¢in agagidaki 6zellikler onemlidir:

1. Gerekge: Etkili hizmet gecisinin isletme agisindan faydalarini biitiin

paydaslara gosterir.

2. Tasarim: Tasarlarken dikkate alinmasi gereken faktorler; standartlar ve
yonergeler, diger destekleme hizmetleriyle, proje ve program ydOnetimiyle,

kaynaklarla, biitiin paydaslarla, biitce ve araglarla iligkilerdir.

3. Uygulamaya alma: lyilestirilmis ya da yeni uygulannmis Hizmet Gegisi'ni

var olan projelere uygulamayin.

4. Kiiltiirel ozellikler: Var olan prosediirleri resmilestirmek bile

organizasyonda kiiltiirel degisikliklere neden olacaktir. Bunu dikkate almak gerekir.

5. Riskler ve avantajlar: Beklenen riskler ve avantajlar1 anlamadan, Hizmet

Gegisi'nin uygulamaya alinmasi ya da iyilestirilmesi hakkinda hig¢bir karar almayin.

Hizmet Gegisi'nde bilgi birikimi ve deneyim girdisi/ciktis1 vardir. Ornegin,
Hizmet Operasyonu, benzer hizmetlerin iiretimde nasil davrandigi hakkinda Hizmet

Gegisi ile uygulamaya iligkin denetimleri paylasir. Aymi zamanda, Hizmet
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Gegisi'nden gelen deneyimler, Hizmet Tasarimi'ndan gelen tasarimlarin
degerlendirilmesi i¢in girdiler saglar. Siireg modelindeki siiregler gibi, yasam
dongiisiindeki biitiin evrelerin de o yasam dongiisiinlin bir baska evresine girdi olan

c¢iktilar1 olacaktir.

Basarili bir Hizmet Gegisi i¢in, birtakim zorluklarin {istesinden gelinmesi

gerekir, 6rnegin:

* Biitiin paydaslarin ihtiyag¢larini dikkate almak.

» Istikrarli bir isletim ortamu ile degisen is gereksinimlerine karsilik verebilme
arasinda bir denge bulmak. [13]

« Isbirligi ve kiiltiirel degisikliklere yatkin bir kiiltiir yaratmak.

* Hizmetlerin kalitesinin isin kalitesine uygun olmasini saglamak.

* Rollerin ve sorumluluklarin agik bir tanimin1 yapmak.
Hizmet Gegisi'nin olasi riskleri sunlardir:

* Personelin motivasyonunun diismesi
+ Ongoriilmeyen harcamalar

* Asin maliyet

* Degisikliklere direng

 Bilgi birikiminin paylasilmamasi
 Siirecler arasinda zay1f entegrasyon

+ Sistemler ve araglarda olgunluk ve entegrasyon eksikligi

2.5. Hizmet Operasyonu

Hizmet Operasyonu, is tarafina ve miisterilere mutabik kalinmis belirli bir
hizmet seviyesinde hizmet vermek ve yonetmek icin gerekli olan faaliyetlerin ve
stireclerin koordine edilmesini ve gergeklestirilmesini igerir. Hizmet Operasyonu,
ayn1 zamanda hizmetlerin verilmesi ve desteklenmesi i¢in gerekli olan teknolojinin

yonetilmesinden sorumludur.

Hizmet Operasyonu, Hizmet Yasam Dongiisii'nliin temel bir evresidir.
Siireclerin glinliik operasyonu diizgiin bicimde yliriitiilmezse, kontrol edilmezse ve

yonetilmezse, iyi tasarlanmis ve iyi uygulanmus siireclerin ¢ok az degeri olacaktir.
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Buna ek olarak, eger giinliik performansi izleme, oOlgiitleri degerlendirme ve veri
toplama faaliyetleri Hizmet Operasyonu'nda sistematik olarak yiiriitiilmezse, hizmet

tyilestirmesi olmayacaktir.

2.5.1. Hizmet Operasyonu Temel Kavramlar

Hizmet Operasyonu, Hizmet YoOnetimi Yasam Dongilisii i¢indeki hizmet
maliyetlerini ve kalitesini optimize eden siireglerin gergeklestirilmesinden
sorumludur. Hizmet Operasyonu, organizasyonun parcast olarak, miisterinin
(isletme) hedeflerine ulagsmasini saglamaya yardim etmelidir. Buna ek olarak,

hizmeti destekleyen bilesenlerin etkili isleyisinden de sorumludur.
Hizmet Operasyonu i¢inde denge kurmak:

* Var olan ortamin devamliligimi saglamayla is - teknik ortamdaki
degisikliklere reaksiyon gOsterme arasindaki catisma idare etmek. Hizmet
Operasyonlari, catisan bu Oncelikler arasinda bir denge kurmaya c¢alismak

zorundadir.

+ [lstikrarin ve tepkinin dengede oldugu bir BT organizasyonu elde etmek.
Hizmet Operasyonu, bir taraftan BT altyapisinin istikrarlt ve kullanilabilir olmasini
saglamak zorundadir. Diger taraftan da is ihtiyaclarinin degistigini kabul etmek ve

degisikligi normal bir faaliyet olarak benimsemek zorundadir.

* Maliyet ve kalite arasinda optimal bir denge elde etmek. Bu husus, BT'nin
hizmetlerin kalitesini stirekli iyilestirirken ayn1 zamanda maliyetleri diisiirme ya da

'en azindan koruma zorlugunu ele alir.

* Reaktif ve proaktif davranig arasinda diizgiin bir denge elde etmek. Reaktif
organizasyon, disaridan bir uyaran onu zorlayana kadar hi¢bir sey yapmaz. Proaktif
organizasyon, var olan durumu iyilestirmek icin her zaman yeni firsatlar arar.
Genellikle, proaktif davranis olumlu goriiliir, ¢iinkli organizasyonun degisen bir
ortamda rekabet avantaji elde etmesini saglar. Asir1 proaktif tutum, ¢ok maliyetli

olabilir ve personelin kafasinin karismasina neden olabilir.
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Hizmet Operasyonu personelinin, Hizmet Tasarim1 ve Hizmet Gegisi'ne,
gerekirse Hizmet Stratejisi'ne dahil olmast c¢ok Onemlidir. Bu, operasyonel
durumlarin ¢ok dikkatli bir sekilde ele alinmasimi saglayarak, is gereksinimleri,

teknoloji tasarimi ve operasyon arasindaki siirekliligi iyilestirecektir.

lletisim temel noktadir. BT ekiplerinin ve departmanlarinin, kullanicilarin,
organizasyon disindaki miisterilerin ve Hizmet Operasyonu ekiplerinin birbirileriyle

etkin bicimde iletisim kurmas1 gerekir. Iyi iletisim, problemleri énleyebilir.[14]

2.5.2. Hizmet Operasyonu Siirecleri ve Faaliyetleri

Bu béliim, Hizmet Operasyonu'nun siireglerini ve faaliyetlerini agiklar. Biitiin
olarak etkili bir BT destek yapisi saglamak i¢in birbirine baglanmasi gereken bazi

temel Hizmet Operasyon siiregleri vardir.
Hizmet Operasyonu siiregleri:

* Durum yénetimi: Diizenli olarak performansi izlemek i¢in BT altyapisinda
meydana gelen biitlin durumlar1 inceler. Bu islem, 6ngoriillmeyen sonuglarin izini

stirmek ve bir iist kademeye yonlendirmek icin otomatik hale getirilebilir.

e Olay yonetimi: Hizmet arizalarini, is {izerinde minimum etkileri olacak

sekilde olabildigince hizli gitmeye odaklanir.

* Problem ydnetimi: Olaylarin altinda yatan nedeni teshis etmek ve bu

problemler i¢in bir ¢éziim belirlemek i¢in gereken faaliyetleri igerir.

* Talep yonetimi: Kullanicilardan gelen hizmet taleplerini ele alir; onlarin
talep yapmalar1 ve bilgi almalari i¢in koprii vazifesi goriir ve taleplerinin yetine

getirilmesini saglar.

* Erisim yonetimi: Yetkilendirilmis kullanicilarin bir hizmete erisimine izin

verirken yetkilendirilmemis kullanicilarin erisimini engelleme siireci.
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Hizmet Operasyonun faaliyetleri:

o lizleme ve kontrol: Siirekli bir izleme, raporlama ve aksiyon alma
dongiisiine dayanir. Bu dongii, hizmet verme, destekleme ve iyilestirme agisindan

¢ok onemlidir.

* BT operasyonlari: BT altyapisint yonetmek icin gerekli olan gilinliik

operasyonel faaliyetlerin gerceklestirilmesi.

» Teknolojinin hizmet ve siirec hedeflerine uymasin1 saglayan birtakim
faaliyetler vardir. Ornegin, anabilgisayar yonetimi, sunucu ydnetimi ve destedi, ag

yOnetimi, veritabani yonetimi, dizin hizmetleri yonetimi ve ara katman yonetimi.

* Tesisler ve veri merkezi yonetimi, genellikle bilgi islem merkezlerinde ya
da bilgisayar odalarinda bulunan BT operasyonlarinin fiziksel ortaminin yonetimine
isaret eder. Tesis yOnetimi, Ornegin bina ydnetimi, ekipman barindirma, giic

yonetimi, nakliye ve teslim almadan olusur.[14]

2.5.3. Organizasyon

Hizmet Operasyonu'nun, Hizmet Masasi, Teknik Yonetim, BT Operasyonlari

Yonetimi ve Uygulama Yonetimi ile ilgilenen bazi mantiksal islevleri vardir.

* Hizmet masasi; biitiin olaylar, erisim talepleriyle ve hizmet talepleriyle
ilgilenen, kullanicilar i¢in tek irtibat Noktasi'dir. Hizmet masasinin birincil amaci,

kullanicilara normal hizmeti olabildiginde hizli yeniden vermektir.

* Teknik Yonetim, teknik uzmanhik saglayan ve BT altyapisinin tiim
yonetimini yerine getiren gruplar, boliimler ya da ekiplere isaret eder. Teknik
Yonetimin iki rolii vardir. Bunlar, altyapmin yonetilmesiyle ilgili teknik bilgi
birikimini saglamak ve uzmanlik sorumlusu olmaktir. Ayn1 zamanda BTSY yasam

dongiisiinii desteklemek icin fiili kaynaklari da saglar.

* BT Operasyonlar1 Yonelimi, BT altyapisini, Hizmet Tasarimi sirasinda
tanimlanan performans standartlarina gore yonetmek igin gerekli olan giindelik
operasyonel faaliyetleri yerine getirir. BT Operasyonlari Yonetimi'nin iki islevi

vardir: Rutin operasyonel gorevlerin yerine getirilmesini saglayan BT Operasyonlari
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Kontrolii ve genellikle veri merkezleri ya da bilgisayar odalar1 olan fiziksel BT

ortaminin yonetimi i¢in Tesis YOnetimi.

* Uygulama Yonetimi, uygulamalari yasam dongiileri i¢inde yonetmekten
sorumludur. Uygulama Yonetimi, BT hizmetlerinin pargasi olan uygulamalarin
tasarimi, test edilmesi ve iyilestirilmesinde de Onemli bir rol oynar. Uygulama
Yonetimi i¢indeki 6nemli kararlardan biri, gerekli olan islevselligi destekleyen bir
uygulamay1 satin almak mi1 yoksa uygulamay1 organizasyonun gereksinimlerine gore

kurum i¢inde gelistirmek mi daha efektif olur sorusudur.
Hizmet Operasyonu igindeki roller ve sorumluluklar:

* Hizmet masasi1 yoneticisi

* Hizmet masasi sefi

* Hizmet masasi analistleri

* Siiper kullanicilar

» Teknik yoneticiler/Ekip liderleri

* Teknik analistler/Mimarlar

» Teknik operatorler

» BT operasyonlari yoneticisi

* Vardiya lideri

* BT operasyonlari analistleri

* BT operatorleri

* Uygulama Yoneticileri ve Ekip Liderleri
* Uygulama Analistleri ve Mimarlar
* Olay yoneticisi

* Problem yoneticisi

* Sozlesme yoneticisi

* Bina y0neticisi

Hizmet Operasyonlar1 islevlerini diizenlemenin ¢esitli yollar1 vardir ve her
organizasyon kendi biiyilikliigli, cografyasi, kiiltiirii ve is ortamina dayanarak kendi

kararlarini1 verecektir.[14]

35



2.5.4. Uygulama ve Operasyon
Hizmet Operasyonu i¢in bazi genel uygulama yonergeleri vardir:

* Hizmet Operasyonu'ndaki degisiklikleri yonetme: Hizmet Operasyonu
personeli degisiklikleri, sunulan BT hizmetlerinin istikrarina olumsuz bir etki

olmayacak sekilde uygulamak zorundadir.

* Hizmet Operasyonu ve Proje Yonetimi: Uygun oldugu durumlarda bile
Proje Y&netimi siireclerini kullanmama yéniinde bir egilim vardir. Ornegin, biiyiik
altyap1 yenilemeleri ya da yeni prosediirlerin uygulamaya alinmasi, Proje
Yonetimi'nin kontrolii iyilestirmek ve maliyetlerle kaynaklari yonetmek igin

kullanilabilecegi 6nemli gorevlerdir.

* Hizmet Operasyonu i¢indeki risklerin belirlenmesi ve yonetilmesi: Cogu
durumda, uygun adimlar1 atmak i¢in risk degerlendirmesinin hizla yiiriitiilmesi
gerekir. Bu ozellikle olas1 degisiklikler ya da bilinen hatalar i¢in gereklidir ama ariza
durumlarinda, projelerde, ¢evresel risklerde, giivenlik risklerinde ve destege ihtiyaci

olan miisteriler i¢in de gerekir.

* Hizmet Tasarinm ve Gecisindeki operasyonel personel: Hizmet
Operasyonu personeli, Hizmet Tasarimi ve Gegisi'nin erken evrelerine 6zellikle dahil
olmalidir. Bu, yeni hazmederin uygulamada gercekten c¢alismasim1i ve Hizmet

Operasyon personeli tarafindan desteklenebilmelerini saglayacaktir.

* Hizmet yonetimi teknolojilerinin planlanmasi ve uygulanmasi: BTSY
destek araglarinin uygulanmasi sirasinda ve oncesinde, lisanslar, uygulama, kapasite
kontrolleri ve teknolojinin/uygulamanin zamanlamas1 gibi organizasyonlarin

planlamasi gereken birtakim, faktorler vardir.

Basarili bir Hizmet Operasyonu i¢in, bazi zorluklarin {istesinden gelinmesi

gerekir, 6rnegin:

* Gelistirme ve Proje personeli i¢inde katilim eksikligi.
* Finansmanin gerekcelendirilmesi.
+ Etkili olmayan Hizmet Gegisi'nin yonetilmesi, sanal ekiplerin kullanilmasi,

kurum i¢i ve kurum dist iligkiler arasindaki denge. [14]
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Bazi Kritik Basar1 Faktorleri vardir:

* YoOnetim destegi

* En iyi ¢alisanlarin tanimlanmasi
+ s destegi

* Personeli ise alma ve elde tutma
* Hizmet yonetimi egitimi

* Uygun araglar

* Tesrin gegerliligi

+ Olgiimleme ve raporlama
Basarilt Hizmet Operasyonuna yonelik riskler sunlardir:

* Yetersiz finansman ve kaynaklar

* Uygulama Hizmet Operasyonunda momentum kayb1

+ Onemli personel kaybi

* Degisime direng

* Yonetim destegi eksikligi

* Hem BT hem de isletmenin Hizmet Y6netimi'ne kuskuyla yaklagmasi

» Miisterinin beklentilerinin degigmesi

2.6. Siirekli Hizmet Tyilestirme

BT departmanlarinin isletme agisindan cekici olmaya devam etmeleri i¢in
hizmetlerini siirekli iyilestirmeleri gerekir. Bu, yasam dongiisiiniin Siirekli Hizmet
Iyilestirmesi (SHI) evresi i¢inde yer alir. Bu evrede, dl¢iimleme ve analiz etme, karli

ya da iyilestirilmesi gereken hizmetlerin tespit edilmesinde esastir.

SHI'nin Hizmet Stratejisi'nden Hizmet Operasyonu'na kadar hizmet yasam
dongiisiiniin biitiin evrelerinde uygulanmasi gerekir. Bu sekilde, BT hizmetlerinin

hem gelistirilmesinin hem de sunulmasinin igsel bir parcasi haline gelir.

SHI, esas olarak asagidaki hususlar dlger ve izler:
e Siire¢ uyumu: Yeni ya da degisiklige ugramais siirecler izleniyor mu?
» Kalite: Cesitli siirec faaliyetleri hedeflerine ulasiyor mu?

e Performans: Siire¢ ne kadar verimli?
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* Bir siirecin is degeri: Siire¢ fark yaratiyor mu?

Kalite, BTAK Siirekli Servis Gelisiminde ana olgiilebilir ve raporlanabilir
siire¢ faktorlerinden biridir. Kalite, bir siirecin ya da hizmetin katma deger

saglayabilmesidir. (23)

Kalite, ihtiyaclar1 karsilama olarak tanimlanabilir. Bir iirlinlin kalitesinden
bahsederken, onun ihtiyaglara ne Olgiide cevap verdigi ve fiyatinin ne oldugu
onemlidir. Miisterinin iiriinden ne bekledigi, hangi Ozellikleri ile ilgilendigi ve ne

kadar 6deme yapmaya razioldugu konular iizerinde yogunlasir.(25)

Toplam Kalite Yonetimi miikemmelligi, “sifir hata” diizeyinde bir ideali
hedefleyen bir yoOnetim felsefesidir. Bu hedefin ulasilmazligi Toplam Kalite

Yonetiminin siirekli gelismeyi saglayan sonsuz bir yolculuk olmasinin nedenidir.(25)

Son 50 yilda, siireglerin ( yada hizmetlerin) iyilestirilmesinde sayisiz kalite
yontemi gelistirildi. Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda gelistirilen bu yontemler,
sifir hata ve kaliteli liriin/hizmet kavramlarin1 baz aldi.Baska bir deyisle, kalite
gelisiminin hedefi, tiim hata kaynaklarim1 ve bu hatalarin miisteri ihtiyaglar1 ve
beklentileri tizerindeki etkilerini elimine etmek tizere gelistirildi. Alt1 Sigma ise farkl

noktalara odaklanan bir kalite yontemidir. (23)

Alt1 Sigma,1986 da iiretimde karsilagilan hatalarin giderilmesi {izerinde
Motorola da Bill Smith tarafindan gelistirilen bir yontemdir. Zamanla, bu teknik tiim

is siireclerini kapsayacak sekilde gelistirilmistir. (23)

Alt1 Sigma, miisteri ihtiyaclarim1 kusursuza yakin bir diizeyde karsilama, daha
fazla miisteri tatmini, karlilik ve rekabet¢i Ustiinliik elde edilebilmesini agiklayan bir
kavramdir.Y 6neticilerin siiregleri iyilestirmeye ve miikemmele yakin hale getirmeye
yardim eden disiplinli bir karar verme yaklasimidir. Uriinlerin, hizmetlerin ve

stireclerinne kadar iyi oldugu hakkinda bilgi veren 6l¢iim teknigidir(24)

[statistiksel tanim olarak Alt1 Sigma, bir siirecin performansinin milyonda 3.4
hata olasiligini agsmamasi demektir. Istatistiksel bir dl¢iim teknigi olan Alt1 Sigma,
irtinlerin, hizmetlerin ve siireclerin ne kadar iyi oldugu hakkinda sayisal bir
gostergedir. Siirecin sifir hatali konumdan ne kadar saptigin1 gosterir. Bir siirecin Alt1

Sigma kalite diizeyinde olmasi demek, elde edilen iirlin veya hizmette 1 milyonda
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3.4 adet hataya rastlanmasi demektir. Alt1 Sigma, temel siire¢ bilgilerinin

islenmesiyle hatalar1 yok etmeyi amaglayan bir is yapama felsefesidir.(25)

Alt1 Sigma stratejisinde, hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in problemlere, her biri
giiclii istatistiksel yontemlerle desteklenen 5 ana boliim ve sirayla yaklagilmaktadir.

Bunlar:

* Tanimlama
+ Ol¢me

* Analiz

* Gelistirme

* Kontrol (25)

Altt Sigma nin diger kalite yontemlerinden temel farki, miisterinin sesine
odaklanmasidir. Kalite iyilestirme ¢alismalari, bu kavrami baz alarak hareket eder ki
bu da sadece miisteriye etki eden sorunlarin ¢oziimiine iliskindir. Bu da Alt1 Sigma
nin BTAK ile ortak baglantisini olusturur.Ornegin, miisteriden gelen geribildirim,
internet bankacilik sitesinin ¢ok gec yiiklendigi ve miisterilerin sanal bankacilik
islemlerinin gecikmesine ya da gergeklestirilememesine iliskin olabilir. Bu durumda
bankanin Bilgi islem departmaninin sorunu ¢dzmek i¢in odagi, sitenin 2 saniyede
yiiklenebilmesi ve buna engel olan sorunlara Alt1 Sigma projesi kapsaminda hizmet

kalitesi sorunlar1 olarak ¢6zmeye caligmasi olacaktir. (23)

Altt Sigma nin gelisimi ve gerekliligi, siiregler, hizmetler ve projelerin
performansimin Olciilebilir olmasidir. BTAK stirekli servis gelisiminde teknoloji,
hizmet ve siire¢ kavramlar1 kritiktir. Isletmeler, bunlara ek operasyonel, taktiksel ve
stratejik diger Ol¢iimleri belirleyerek raporlayabilirler. Bu baglamda, siirekli servis
gelisimi ile igletme ihtiyaglar1 belirlenir, nerede olundugu ve hedeflenen i¢in temel
performans gostergeleri, nereye ulagilmak istendigi, bu amaca nasil ulasilacagi ve

hedefe ulasildiginda bu ivmenin nasil stirdiirtilecegi belirlenir. (23)

2.6.1. Siirekli Hizmet lyilestirme Temel Kavramlar

1930'larda Amerikal1 istatistik¢ci Deming, adim adim iyilestirme yaklagimi

gelistirdi: Planla-Yap-Kontrol Et-Karar Ver Cemberi (Plan-Do-Check-Act / PDCA):
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* Planla: Ne olmasi gerekiyor, kim neyi, nasil yapacak?
e Yap: Planlanan faaliyetleri yerine getir.

* Kontrol et: Faaliyetlerin arzulanan sonucu ortaya koyup koymadigini

kontrol et.
* Karar ver: Plan1 kontrollere gore uyarla.

Degisiklikleri organizasyona asilamak i¢in, bu adimlar1 bir konsolidasyon

evresi izler. Cember, Deming Cemberi olarak da bilinir.

Dontis

Yoni
x R
KALITE
P K
Kalite
iyilestirmesi V\Y K

Kalite Yonetimi \ ITIL Z
1 PLANLA ISO/IEC 20000

2 YAP

3 KONTROL ET K"ahte A
4 KARAR VER glivencesi

A

ZAMAN

Sekil. 5. PDCA Cemberi
Siirekli Hizmet lyilestirmesi (SHI), PDCA ¢emberi iki alanda kullanir:

+ SHi’nin uygulanmasi: SHI’yi planla, uygula (yap), izle, dlg ve degerlendir

(kontrol et) ve uyarla (karar ver).

* Hizmetlerin ve siireglerin siirekli iyilestirilmesi: Bu alan, "planla" ve
yap" evresinde hedeflerin belirlenmesi gibi birka¢ faaliyetle, "kontrol et" ve "karar

ver" evresine odaklanir.[15]



Bir olgiit, belirli bir degiskenin konulan hedefine ulasip ulasmadigini Slger.

SHI iic tip 6lgiite ihtiyag duyar:

* Teknoloji olgiitleri: Bilesenlerin ve uygulamalarin performanst ve

kullanilabilirligi.
* Siirec olciitleri: Hizmet yonetimi siireclerinin performansi.
* Hizmet dlgiitleri: Bilesen oSlgiitleriyle 6l¢iilen nihai hizmet sonuglart.

Kritik Basar1 Faktorleri'ni (KBF) tammmlamak: Is misyonunu
gerceklestirmek icin esas olan elemanlar1 ifade eder. Bu KBF'ler sonucunda ¢ikan
TPG’lar, kaliteyi, performansi, degeri ve siirece uyumu belirler. Niteliksel (miisteri
tatmini arastirmalar1 gibi) ya da niceliksel (bir yazici vakasinin maliyeti gibi)

olabilirler.

Olgiitler, niceliksel veri saglar. SHI, bunlar1 niteliksel bilgiye déniistiiriir. Bilgi,
deneyim, baglam, yorum ve diisiinceyle birlestiginde bilgi birikimi olur. SHi
iyilestirme siireci, bilgelik kazanmaya odaklanir ki bu, veriyi, bilgiyi ve bilgi
birikimini olasi en iyi sekilde kullanarak dogru degerlendirmeleri ve dogru kararlar
alabilmek demektir. Buna veri — bilgi - bilgi birikimi - bilgelik (data-information-

knowledge-wisdom / DIKW) modeli denir.

Yonetisim, organizasyonlar1 idare ve kontrol eder. Kurumsal Yonetisim, bir
organizasyon igin iyi, diiriist, seffaf ve sorumlu bir yonetim saglar. Isletme
Yonetisimi, ¢ok daha iyi sirket performanslarina ulasilmasini1 saglar. Hep birlikte
Girisim Yonetisimi olarak bilinirler. BT yonetisimi, girisim yonetisiminin bir

parcasidir ve hem kurumsal yonetisimi hem de isletme yOnetisimini igerir.[15]

SHI kurallari, 6lgme, raporlama, KBF'ler, TPG’ler ve degerlendirmelerle ilgili

anlagma saglar.
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Kurum Yo6netisimi

Ornegin; Uyum Ornegin; Performans

[ Kurumsal Yénetisim } [ Isletme YOnetigimi

>< |
v >

Giivenilirlik Deger Yaratma
i Kaynak Kullanimi
Giivence

Sekil. 6. Girisim Yonetisimi Yapisi

2.6.2. Siirekli Hizmet Iyilestirme Siirecleri ve Faaliyetleri
Bu boliimde, Stirekli Hizmet iyilestirme siiregleri ve faaliyetleri agiklaniyor.

Bir iyilestirme siirecine baslamadan dnce, SHI modelini kullanarak gideceginiz

yonii belirlemeniz gerekir:

1. Vizyon nedir?: Isletmeyle birlikte vizyonu, misyonu, hedefleri ve amaglar

formiile edin.
2. Su anda neredeyiz?: Mevcut durumu kaydedin ve ana hatt1 belirleyin.
3. Nerede olmak istiyoruz?: Olgiilebilir hedefler belirleyin.
4. Oraya nasil ulagiriz?: Ayrintih bir Hizmet Iyilestirme Plan1 hazirlayin.

5. Oraya ulastik mi?: Amaclara ulasilip ulasilmadigint Slgiin ve siireclere

uyulup uyulmadigini kontrol edin.

6. ivmenin devam etmesini nasil saglariz?: Degisiklikleri siirdiirmek igin

onlarin kabullenilmesini saglayin.
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Siirekli Hizmet iyilestirme siirecleri:

 SHI iyilestirme siireci : Nasil dl¢gmeniz ve raporlamamz gerektigini tarif

eder.

e Hizmet raporlama: Sonuclarin ve hizmet seviyesi gelisimlerinin

raporlanmast.

Siirekli Hizmet Tyilestirme faaliyetleri:

* Hizmet 6lciimii: Hizmetlerin degerini mutabik kalinan hizmet seviyelerine
gore belirler.[15]
2.6.3. Yontemler, Teknikler ve Araclar

Planlanan faaliyetlerin gergekten Olgiilebilir iyilestirmeler iiretip iiretmedigini

kontrol etmek i¢in ¢esitli yontemler ve teknikler bulunmaktadir:

» Uygulamammn goézden gecirilmesi: Iyilestirmelerin arzulanan etkileri iiretip

tiretmedigini degerlendirir.

* Degerlendirme: Bir siire¢ ya da organizasyonun performansim HSA (SLA)

yada olgunluk standard1 gibi bir performans standardiyla karsilagtirir.

» Kiyaslama: Ozel bir degerlendirme tipidir. Organizasyonlar siireclerini, (bir
kismini) yaygin bigimde "en iyi uygulama" olarak kabul edilen ayni tip siire¢lerin

performansiyla karsilastirir.

* Bolluk Analizi: Organizasyonun su anda nerede oldugunu ve olmak istedigi

yerle aradaki boslugun biiyiikliigiinii belirler.

* Dengelenmis skor karti: Organizasyonel performans {izerine dort farkli

bakis agis1 icerir; miisteri, i¢ siirecler, 6grenme, biiyiime ve finansal degerler.

e SWOT analizi: Bir organizasyonun ya da bilesenin giiclii yonlerine
(Strengths), zayif yonlerine (Weaknesses), firsatlarina (Opporrunities) ve tehditlerine

(Threats) bakar.
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* Rummler-Bracbe swim-lane diyagrami: Siiregler ve organizasyonlar ya
da departmanlar arasindaki iliskileri sorumluluk hatlar1 (swim lanes) ile gorsellestirir.
Swim lanes, isletme yoneticileriyle iletisim kurmak ig¢in giiclii araglardir, ¢ilinkii
siireci organizasyonel bakis acisindan tarif eder ve bu da ¢ofu yoOneticisinin bir

stirece bakma yontemidir.

Cogu durumda, bir yontem ya da teknik yeterli olmayabilir. Organizasyon i¢in

en iyi bilesimi bulmaya ¢alismak gerekir.[15]

2.6.4. Uygulama ve Operasyon
SHi'ni uygulamadan 6nce, sunlar1 olusturmaniz gerekir:

* Trend analizi, raporlama ve karar alma icin roller
* Uygun teknolojiyle test etme ve raporlama sistemi
* Hizmetler, BT organizasyonu test sonuclarini isletme ile tartismadan 6nce

dahili olarak degerlendirilir.

Olurluk incelemesi, SHI ile baslamanin faydali olup olmadigim
netlestirmelidir. Organizasyon, belirli bir seviyede var olan durumun faydalarini ve
maliyetlerini, iyilestirmenin faydalar1 ve maliyetleri ile karsilagtirabilir. Maliyetler

isglicii, egitim ve araglarla ilgili olabilir.
SHi'nin faydalan sunlar olabilir:

* Pazara girme siiresinde kisalma
* Miisteriyle baglanti kurma
* Dabha diisiik bakim maliyeti

SHI i¢in Kritik Basar1 Faktorleri sunlard: kapsar:

+ Ust kademe yonetimi de dahil olmak iizere biitiin organizasyon tarafindan
benimsenme.
+ lyilestirme projelerinin &nceliklendirilmesi icin net kriterler.

o lyilestirme faaliyetlerini desteklemek igin teknoloji.
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SHI'nin uygulamaya alinmasi asagidaki zorluklar ve riskleri de beraberinde

getirir:

* BT'nin is ve isin 6nemli siiregleri iizerindeki etkisi hakkinda ¢ok az bilgi
birikimi

» Raporlardan gelen bilgilerin yok sayilmasi

* Yetersiz kaynaklar, biitge ve zaman

* Her seyi bir kerede degistirmeye ¢alismak

» (Kiiltiirel) Degisikliklere kars1 direng

+ Kotii tedarik¢i yonetimi

 Biitlin iyilestirme yonlerinin (insanlar, slire¢ ve iiriinler) yeteri kadar test

edilmemesi

SHI, Hizmet Yasam Dongiisiinden gelen ¢ok miktarda veriyi ve neredeyse
siireclerin hepsini kullanir. Bdylece SHI, organizasyonun iyilestirme firsatlarina

iligskin bir anlayis edinir.

Hizmet seviyesi yOnetimi, Yasam Dongiisii'niin Tasarim evresinden itibaren
CSI igin en dnemli siirectir. Isletme ile BT organizasyonunun neyi dlgmesi gerektigi
ve sonuglarin ne olmasi gerektigi konusunda anlasmaya varir. HSY (SLM), BT
hizmet seviyeleri konusunda siirekli anlasmaya vararak, bunlari izleyerek ve

raporlayarak BT hizmetlerinin kalitesini korur ve iyilestirir.

Yasam Dongiisii icindeki diger biitiin degisikliklerle oldugu gibi, SHI
degisikliklerinin de degisiklik, siirim ve uygulamaya alan siireclerden gegmesi
gerekir. Bu nedenle, SHI degisiklik yonetimine bir Degisiklik Talebi vermek ve
uygulamadan sonra Uygulama sonrasi Gozden Gegirme hazirlamak zorundadir. Ayni

zamanda CMDB'nin de gilincellenmesi gerekir. [15]

2.7. Fonksiyonlar ve Siirecler
Stiregler ve Fonksiyonlar su sekilde tanimlanir:

e Siirec: Tanimlanmis bir amaci yerine getirmek i¢in tasarlanmis bir grup

yapilandirilmis aktivite olarak tanimlanir. Siirecler dl¢tilebilir olup miisterilere ya da
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paydaslara bu oOlgtimlerin sonuglarimi verir. Siirekli ve tekrar edilebilirlerdir. Her

zaman belirli bir durumdan tetiklenirler. Degisiklik yonetimi, siirece bir drnektir.

* Fonksiyon: Belirli bir is tipini yerine getirmede uzmanlagsmis ve belirli
nihai sonucglardan sorumlu insan grubu ve onlarin bir ya da daha fazla

stireci/aktiviteyi ger¢eklestirmek icin kullandiklar araglar olarak tanimlanir.
Her siiregte, kalitesini optimize etmek i¢in ayr1 ayri caligilabilir:

 Siirecin sahibi, siirecin sonuglarindan sorumludur.

» Siire¢ yoneticisi, siirecin gerceklestirilmesi ve yapisindan sorumludur ve
stirecin sahibine rapor verir.

* Siire¢ uygulayicilary, tanimlanmig aktivitelerden sorumludur ve bu

aktiviteler siire¢ yoneticisine rapor edilir.

Organizasyonun yoOnetimi, her siirecten gelen veriye dayanarak kontrol
saglayabilir. Cogu durumda, uygun performans gostergeleri ve standartlar1 lizerinde
onceden mutabik kalinir ve siire¢ yoneticisi siirecin giinliik kontroliinii yapabilir.
Stirecin  sahibi, sonuglar1 performans gostergelerine gore degerlendirecek ve
sonuclarin mutabik kalinan standardi karsilayip karsilamadigimi kontrol edecektir.
Acik gostergeler olmadan, siire¢ sahibinin siirecin kontrol alanda olup olmadigini ve

planlanan iyilestirmelerin uygulanip uygulanmadigini belirlemesi zor olacaktir.

Insanlar, siireg, iiriinler ve ortaklar (dort P), her tiirlii organizasyonun ana
"carki"m1 olusturur. iletisim, her organizasyonda zorunlu bir aktivitedir. Insanlar
siregler hakkinda bilgi sahibi degillerse ya da yanlis prosediirleri ya da araclar
kullanirlarsa, ciktilar beklendigi gibi olmayabilir. iletisim hakkinda resmi yapilar

asagidakileri igerir:

» Raporlama: I¢ ya da dis raporlama. Ydnetimi ya da miisterileri hedef alur.

Proje ilerleme raporlari, uyarilar gibi.
* Toplantilar: Resmi proje toplantilari, belirli hedeflere yonelik toplantilar.

e Cevrimici imkanlar: E-posta sistemleri, sohbet odalari, elektronik ¢agri
cihazlari, ayn1 ag ilizerine ¢alisan insanlar i¢in tasarlanan program belge paylasim

sistemleri, mesajlagsma olanaklari, telekonferans ve sanal toplant1 olanaklari.
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* Duyuru panolari: Kahve makinesinin yakininda, binanin girisinde, sirket

yemekhanesinde.

Stiregler, projeler, programlar ve hatta portfoyler hakkinda ortak bir anlayisin

yaratilmasi tavsiye edilir. Asagidaki tanimlar kullanilabilir:

e Siire¢: Siireg, tanimlanmig bir amaci1 gerceklestirmek i¢in tasarlanmis bir

grup aktivite.

* Proje: Proje, bir amaci gergeklestirmek i¢in gerekli olan insanlar ve baska

kaynaklarla gegici olarak olusturulan bir organizasyondur.

* Program: Program, bir grup iligkilendirilmis amaci gergeklestirmek igin

birlikte planlanan ve yonetilen birtakim proje ve aktivitelerden olusur.

e Portfoy: Portfoy, mutlaka iligkili olmasi gerekmeyen, kendi biitiinligi
icinde portfoyiiniin kontrolii, koordinasyonu ve optimizasyonu i¢in bir araya getirilen
bir grup proje ve/veya programdir. Hizmet Portfoyii, bir hizmet saglayici tarafindan

yonetilen tiim hizmetlerdir.

2.8. Hizmet Stratejisi i¢cindeki Fonksiyonlar ve Siirecler

2.8.1. Finansal Yonetim

Finansal yonetim, hizmet yonetiminin biitiinlesik bir parcasidir. Yonetimin
etkili ve maliyet acisindan verimli hizmet sunmasi i¢in ihtiya¢ duydugu hayati bilgiyi
saglar. Finansal yonetim, diizglin bi¢imde uygulanirsa, performans hakkinda anlamli
ve onemli veriler tiretir. Ayni1 zamanda, dnemli organizasyonel meselelere de ¢oziim

sunabilir.
Finansal yonetim ile asagidaki sorularin cevaplari aranir;

» Farklilasma stratejimiz, daha diisiik maliyet ya da kapsamin artirilmasiyla,
daha yiiksek kar ve gelire ulasiyor mu?
* Hangi hizmetlerin maliyeti daha fazla ve neden?

* En biiyiik yetersizliklerimiz nerede?
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Finans yonetimi, BT hizmetleri icin yapilan 6demelerin Hizmet Katalogu
araciligiyla seffaf olmasini ve isletmenin bunlar1 anlamasini saglar. Faydalari

sunlardir: [11]

* Daha iyi karar alma

* Hizmet Portfoyii Yonetimi i¢in girdiler
* Finansal uyum ve kontrol

* Operasyonel kontrol

* Deger elde etme ve yaratma

2.8.1.1. Finansal Yonetimin Temelleri
Servis degerlendirme i¢in iki 6nemli deger vardir:

e Tedarik degeri: BT nin fiili temel maliyetleri (yaratma maliyetleri), maddi
olan ya da olmayan seklindedir. Bu maliyetlere 6rnek; donanim ve yazilim lisans
maliyetleri, yillik bakim maliyetleri, tesis maliyetleri, vergiler, uygunluk

maliyetleridir.

* Hizmet degeri potansiyeli: Miisterinin deger algisina ya da miisterilerin
kendi varliklarina kiyasla elde etmeyi bekledikleri fayda ve garantiye gore isletmeye
deger katan bilesendir. Hizmetin gercek degerini belirlemek i¢in hizmetin tiim

bilesenlerinin degerlerine bakilir.

Hizmetin nihai degeri, bu bilesenlerin degerlerini toplayarak ve bunlari

maliyetlerle (tedarik degeri) kiyaslayarak belirlenir.

Finansal YoOnetim, hizmetlerin satin alinmasi ve sunulmasi i¢in dogru

finansmanin yapilmasini saglar.

+ Isletim ve sermaye planlamasi: Toplu planlama dongiisiiniin pargas

olarak BT harcamalarimin toplu finansal sistemlere ¢evrilmesi.

* Beklenti planlamasi: BT hizmetlerine duyulan ihtiyag ve bunlarin daha

once tarif edildigi gibi kullanilmasi.
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Degisken Maliyet Dinamikleri (DMD), hizmet maliyetleri iizerinde etkisi olan
bir¢ok degiskeni analiz eder ve bunlar hakkinda fikir edinmeye c¢alisir. DMD analizi,
sirket satin almalari, tasfiyeler ve Hizmet Portfoyii ya da hizmet alternatiflerindeki

degisiklikler gibi olaylarin beklenen etkisini belirleyebilir. [11]

2.8.1.2. Aktiviteler
Hizmet degerlendirme aktiviteleri sirasinda, asagidaki kararlar alinir:

* Dogrudan maliyetlere karsi dolaylh maliyetler: Maliyetler belirli bir
hizmetle dogrudan iligkilendirilebilir mi yoksa ¢esidi hizmetlerle paylasiliyor mu
(dolayli maliyetler) ? Maliyet bilesenlerinin derinligi ve genisligi tespit edildiginde,
maliyetlerin hizmetler arasinda nasil yayilmasi gerektigini gostermek i¢in kurallar ve

politika planlar1 gerekebilir.

o [lscilik maliyetleri: Belirli bir hizmet igin iicret maliyetlerini hesaplamak

amaciyla bir sistem gelistirilir.

* Degisken maliyetler: Omegin kullanic1 sayisina ya da meydana gelen
olaylarin sayisina bagli degisken harcamalar. Degisken maliyetleri tahmin etmek

i¢in, sunlar kullanilabilir:

- Katmanlar: Miisterileri, kendileri ve tedarike¢i agisindan verimli olan belirli

bir kismi1 ya da miktar1 satin almaya tesvik etmek i¢in fiyat kirilimlar1 belirlemek.

- Maksimum maliyetler: Bir hizmetin maliyetlerini maksimum degiskenlige

gore tarif etmek.

- Ortalama maliyetler: Maliyetleri tanimli bir donemde hesaplanmis

ortalamaya ayarlamak.

* Maliyet hesab1r verisini hizmet degerine cevirmek: Ancak maliyetler

hizmetlere bagliysa yapilabilir.

Her hizmet icin sabit ve degisken maliyetleri olusturduktan sonra, degisken

maliyet faktorleri ve hizmetin degiskenlik seviyesi belirlenmelidir.
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BT hizmetlerine kaynak saglamak i¢in kullanilan geleneksel modeller sunlar

icerir:

* Doner sermaye plami: Siirekli kaynak saglama dongiisii; finansman
zorunlulugunun bir dongiiniin basinda ortaya c¢ikagi ve degisiklikler yapilana kadar

ya da dongii son bulana kadar devam etigi Hizmet Yagam Dongiisii i¢in uygundur.

e Tetikleyici temelli planlar: Kritik tetikleyiciler belirli bir olay ig¢in
planlamay1 harekete gecirir. Ornegin degisiklik yonetimi siireci, finansal sonuglari
olan onaylanmuis biitiin degisiklikler acisindan planlama siireci i¢in tetikleyici gorevi

gorebilir.
* Sifir temelli finansman: Sadece bir hizmetin ger¢ek maliyetini igerir.

Is Etki Analizi (IEA / Business Impact Analysis - BIA) is siirekliligini
planlamanin temelidir. IEA, isletme operasyonlarmin kesintiye ugramasindan
kaynaklanabilecek finansal ve operasyonel etkinin yaninda varliklar ve miisteriler
tizerindeki etkiyi tespit eder. Bu bilgi, operasyonel performansi sekillendirmeye ve
tyilestirmeye yardim edebilir. Bunun nedeni, olay ¢6ziimiiniin dnceliklendirilmesi,
problem yonetiminin, degisiklik yOnetiminin, dagittim ve uygulamaya alma
yonetiminin ve proje nceliklendirmesinin daha iyi karar almayi saglar. IEA, hizmet
kesintilerinin ve hizmete iliskin degerlerin maliyetlerinin hesaplanabilmesi i¢in ek
ara¢ kullanimini tavsiye eder. Hizmetin kesintilerinin maliyetleri, kayip is ve belirli

bir donem i¢in gelir kaybidir.

Finans yoOnetimindeki bazi kavramlar, hizmet stratejilerinin gelistirilmesi
tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Her organizasyonun Hizmet Stratejisi i¢in en iyi

alternatifleri belirlemesi i¢in, bunlardan bazilar1 vurgulanmastir:

* Maliyetin Geri Kazanimi, Deger Merkezi ya da Muhasebe Merkezi: BT
finans dongiisii, iireten kaynaklara uygulanan finansmanla baglar. Bu iiriin, miisteri
tarafindan deger olarak algilanir ve daha sonra, finansman dongiisiiniin yeniden
baslamasina neden olur. BT tipik olarak, finansmanin sadece hizmet vermek ig¢in
harcanan maliyetlerin takviye edilmesine kullanildigi bir maliyet merkezi olarak

bilinir.
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* Faturalandirma: BT i¢in faturalama modeli, BT'nin maliyetlerini goz
Oniine serer ve seffaflik saglayabilir. Faturalandirma, miisteri organizasyonunun,
kendisine bilgi saglamak icin gerceklesen maliyetlere iliskin farkindaligini artirir.

[11]

2.8.1.3. Girdiler/Ciktilar

Finansal YOnetim, biitlin organizasyondan veri toplar ve bilginin kritik
kararlarin ve aktivitelerin temelini olusturacak sekilde iiretilmesine ve dagitilmasina

yardim eder.

2.8.2. Hizmet Portfoyii Yonetimi

Hizmet Portfoyli, bir hizmet saglayicinin hizmetlerini is degeri bakimindan
tarif eder. Kurum icinde hizmet yoOnetimine yapilan yatirimlari, finansal olarak
yonetmek icin kullanilan dinamik bir yontemdir. Hizmet Portfoyli Yonetimi ile,

yoneticiler kalite gereksinimlerini ve beraberindeki maliyetleri degerlendirebilir.

Hizmet Portfoyii yoOnetiminin hedefi, maliyetleri ve riskleri yonetirken

maksimum deger elde etmektir.

Hizmet
Stratejisi

> Envanterler
Tanimla Olurluk analizi
v
Analiz ‘ > Deger Onerme
Et Onceliklendirme
v
L Hizmet Portfoyii
Onayla Yetkilendirme
v
Yeni Tletisim
hizmet Kavnak Tahsisi
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Sekil. 7. Hizmet Portfoyii Yonetimi

2.8.2.1. Hizmet Portfoyii Yonetiminin Temelleri

Hizmet Portfoyli, karar yapisinin temeli seklinde isleyerek, asagidaki stratejik

sorularin cevaplanmasina yardim eder:

* Bir miisteri neden bu hizmetleri satin almal1?

* Bir miisteri bu hizmetleri neden bizden satin almal1?

* Fiyat ve geri 6deme modelleri neler?

* Giglii ve zayif taraflarimiz, 6nceliklerimiz ve risklerimiz neler?

» Kaynaklarimiz ve yeteneklerimiz nasil tahsis edilmeli?

Optimal ROI (Yatinm Geri Doniisii - Return of Investment) ve risk
seviyelerine sahip etkili bir portfdy sayesinde bir organizasyon, sinirli kaynaklar1 ve

yetenekleri tizerinden en yiiksek seviyede deger kazanabilir.

Uriin yéneticileri, hizmet portfdyii yonetiminde 6nemli bir rol oynar. Biitiin
yasam dongiisii boyunca hizmetleri iiriin gibi ydnetmekten sorumludurlar. Uriin
yOneticileri organizasyonu koordine eder, dogru yere odaklanmasini saglar ve
Hizmet Katalogu'nun sahipligini yapar. Miisteri Portfoyii koordine eden ve ona
odaklanan Is Iliskileri Yoneticileri ile yakin cahsirlar. Ashinda, HPY (Hizmet

Portfoyili Yonetimi) bir Yonetim metodudur.
Hizmet Portfoyii, ti¢ alt hizmeti kapsar:

* Hizmet Katalogu: Hizmet PortfOyiiniin miisteriler agisindan goriinen
kismidir. Hizmet Katalogu, onemli bir strateji aracidir. Ciinkii hizmet saglayicinin

gercek ve kullanilabilir yeteneklerinin sanal bir projeksiyonu olarak goriilebilir.

* Hazirlanan Hizmet: Belirli bir pazar ya da miisteri i¢in diigiiniilmekte ya
da gelistirilmekte olan biitiin hizmetleri kapsar. Bu hizmetler, Hizmet Gegis
asamasindan {iretim asamasina gegecektir. Hazirlanan hizmetler, gelecek icin

bliylime ve strateji ongoriilerini temsil eder.

* Sonlandirilan Hizmetler: Asamali olarak sona erdirilen ya da geri ¢ekilen

hizmetlerdir. Hizmetlerin asamali olarak sona erdirilmesi, Hizmet Gegisinin bir
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bilesenidir ve misterilerle biitlin anlagmalarin siirdiiriilecegini garanti etmek i¢in

gereklidir. [11]
2.8.2.2. Aktiviteler

HPY, asagidaki is metotlarini1 gerektiren dinamik ve devamli bir siirectir :

e Tammlamak: Hizmetlerin ve olurluk incelemelerinin bir envanterini yapip,
portfoy verisini dogrulayip; var olan portfoyiin maliyetlerini belirlemek i¢in biitiin
hizmetler hakkinda bilgi toplayarak baslayin. SPM siirecinin dongiisel yapisi, bu
asamanin sadece hizmetlerin envanterini ¢ikarmadigini ayni zamanda veriyi
defalarca dogruladigini gosterir. Portfoydeki her hizmetin bir olurluk incelemesi

olmalidir.

* Analiz etmek: Bu asamada, portfoy degerini maksimize etmek, arz ve
talebi ayarlamak, onceliklendirmek ve dengelemek gibi stratejik hedeflere somut bir

bicim verilir. Sunlar gibi yukaridan asagi sorularla baslayin:
- Hizmet organizasyonunun uzun vadeli hedefleri nelerdir?
- Bu hedefleri gergeklestirmek i¢in hangi hizmetler gereklidir?
- Bu hizmetlere ulagsmak i¢in hangi yetenekler ve kaynaklar gereklidir?

Bu sorulara verilen cevaplar analizin temelini olusturur ama ayni zamanda da
HPY'nin arzulanan sonucunu belirler. Hizmet yatirimlari, {i¢ stratejik kategoriye

bolinmelidir:

- Isletmeyi Cahstirmak: RTB (Run the Business) yatirimlari, hizmet

tiretimini devam etmeye yogunlasir.

- Isletmeyi Biiyiitmek: GTB (Grow the Business) yatirimlari, hizmetlerin

kapsamin1 genisletmeyi amaglar.

- Isletmeyi Déniistiirmek: TTB (Transform the Business) yatirimlari, yeni

pazar alanlaria girmeyi amaglar.
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* Onaylamak: Onerilen portfoyii bitirmek, hizmetleri ve kaynaklari
yetkilendirmek ve gelecek icin kararlar almak. Alti farkli sonu¢ vardir: devam
ettirmek, degistirmek, makul hale getirmek, yeniden diizenlemek, yenilemek ya da

sonlandirmak.

e Sozlesme: Kararlar1 aciklamak, kaynaklari tahsis etmek ve hizmet
sOzlesmeleri yapmaya baslamak. Bir kararlar ve eylemler listesiyle baslayin ve
bunlar1 organizasyona agik ve tartismaya yer birakmayacak sekilde anlatin. Kararlar,
blitce kararlar1 ve finansal planlarla uyumlu olmak zorundadir. Yeni hizmetler
Hizmet Tasarim Asamasindan geger ve var olan hizmetler Hizmet Katalogu'nda

yenilenir. [11]

2.8.2.3. Girdiler/Ciktilar

Finansal Yonetim, Hizmet Portfdy Yonetimime onemli bir girdidir. Bir
hizmetin saglanmasinda uygulanan maliyet anlasilarak, bu maliyetler baska hizmet
saglayicilarla karsilastirilabilir. BT'ye iligskin bu finansal bilgi, hizmet talebi ve dahili
yapabilirlik bilgisiyle birlikte kullanilabilir. Bu sekilde, belirli bir hizmetin dahili

olarak saglanmasi gerekip gerekmedigine iliskin faydali kararlar alinabilir.

Hizmet Portfdy Yonetimi, Hizmet Katalogu'ndaki hizmetlerin yenilenmesi i¢in
de girdi saglar.
2.8.3. Beklenti Yonetimi

Beklenti yonetimi, hizmet yonetiminin ¢ok dnemli bir yoniidiir. Arz1 taleple
uyumlu hale getirir ve iirlin satisin1 gercege olabildigince yakin tahmin etmeyi ve

hatta miimkiinse diizenlemeyi amaclar.

Hizmet Operasyonu, iriine yonelik bir beklenti olmadan yapilamaz. Bu,

tiiketim dongtilerinin tiretim dongiilerini harekete gecirdigi bir sistemidir.
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Var olan Model
e —_—

Hizmet Uretim déngiisii
varliklar1 talebi tiikketir

Miisteri
varliklar

Tiiketim dongiisti
talep tiretir

P
<«

Kapasiteyle karsilik vermek

Sekil. 8. Beklenti ve Kapasite Arasindaki Yakin Iliski

Hizmet ¢iktis1 liretmek ve bunu depolamak, bunlara yonelik beklenti ortaya
c¢ikana kadar miimkiin degildir. Bu nedenle, kullanilabilir kaynaklarin bir hizmet i¢in

tiretim kapasitesi, beklenti tahminleri ve modellerine gére uyarlanmalidir.

Aktivite tabanh talep yonetimi: Is siirecleri, hizmetler icin birincil talep

kaynagidir. Is Aktivitesi Modelleri'nin beklenti modelleri iizerinde etkisi vardir.

Miisterinin isini incelemek ve bdylece modelleri belirlemek, analiz etmek ve

kaydetmek ¢ok onemlidir. Bu, kapasite yonetimi i¢in yeterli bir temel olusturur.[11]

2.8.3.1. Temel Kavramlar

* Hizmet paketleri: Hizmet paketi, miisterilere verilebilecek BT hizmetinin
ayrintil bir tarifidir. Hizmet paketi, Hizmet Seviyesi Paketi (HSP) ve bir ya da daha

fazla hizmet ve destek hizmetinden olusur.

* Hizmet Seviyesi Paketi (HSP): Kullanicinin bakis acisindan, belirli bir
Hizmet Paketi i¢in tamiml1 bir fayda ve garanti seviyesidir. Her HSP, belirli bir Is

Aktivitesi Modelinin ihtiyaglarini karsilamak icin tasarlanir.

* (Cekirdek Hizmet Paketi (CHP): Bir ya da daha fazla Hizmet Seviyesi

Paketi tarafindan paylasilabilen ¢ekirdek hizmetin ayrintili tarifidir.
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* Hizmet Hatti (HH): Birden fazla Hizmet Seviyesi Paketi olan ana hizmet
ya da destek hizmetidir. Hizmet Hatti, Uriin Yoneticisi tarafindan yonetilir ve her

Hizmet Seviyesi Paketi, belirli bir pazar segmentini desteklemek icin tasarlanir.[11]

2.9. Hizmet Tasarimindaki Fonksiyonlar ve Siirecler

2.9.1. Hizmet Katalog Yonetimi

Hizmet Katalog Yonetimi'nin (HKY) amaci, var olan ve gelistirilmekte olan
biitlin hizmetlerin tiim ayrintilarini, statiilerini, olasi1 etkilesimlerini ve karsilikli

bagimliliklarini igeren Hizmet Katalogu'nun gelistirilmesi ve giincel tutulmasidir.

2.9.1.1. Hizmet Katalog Yonetimi icin Temel Kavramlar

Yillar icinde organizasyonlarin BT altyapis1 hizli bir sekilde biiyiir. Bu
nedenle, organizasyonun sundugu hizmetlerin ve hizmetlerin sunuldugu yerlerin
dogru bir resmini elde etmek zordur. Daha net bir resim elde etmek i¢cin Hizmet
Portfoyii gelistirilir (Hizmet Katalogu bunun bir pargasidir) ve giincel tutulur. Hizmet

Portfoyii'niin gelistirilmesi, Hizmet Stratejisi asamasinin bir bilesenidir.
Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu arasinda net bir ayrim yapmak 6nemlidir:

* Hizmet Portfoyii: Hizmet Portfoyii, her hizmet ve statiisii hakkinda bilgi
igerir. Sonug¢ olarak, miisterinin gelistirme gereksinimlerinden, hizmetin
olusturulmasindan ve yerine getirilmesinden baslayarak biitiin siireci tarifeden
Hizmet Portfoyli, yasam dongiisiinlin ¢esitli asamalarindaki aktif olan ve olmayan

butiin hizmetleri temsil eder.

* Hizmet Katalogu: Hizmet Katalogu, Hizmet Portfoyli'niin bir alt grubudur
ve sadece Hizmet Operasyonu icindeki aktif ve onaylanmis hizmetleri igerir
(kullanic1 seviyesinde). Hizmet Katalogu, hizmetleri bilesenlere ayirir. Kurallar,
yonergeler ve sorumluluklarin yaninda fiyatlar, hizmet seviyesi anlagsmalar1 ve

hizmet sunum kosullarini igerir.

Bir¢ok organizasyon, Hizmet Portfoyili ve Hizmet Katalogu'nu Konfigilirasyon

Yonetim Sistemi'nin (KYS) bir parcast olarak entegre eder ve siirdiiriir.
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Organizasyon, her hizmeti tanimlayarak, olaylar1 ve bu hizmetler i¢in gelen
Degisiklik Taleplerini iliskilendirebilir. Bu nedenle, hem Hizmet Portfoyii hem de
Hizmet Katalogu'ndaki degisikliklerin degisiklik yonetimi siirecine dahil edilmesi

gerekir.

Hizmet Katalogu, BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi'nin (BTHSY) bir pargasi
olarak ya da kapasite yonetiminin parcasi olarak is yiikiiniin yeniden dagitilmasi i¢in
baslangi¢ noktas1 olacak bigimde Is Etki Analizi (IEA) igin de kullanilabilir. Bu
faydalar, Katalog hazirlanmasi ve ise yaramasi i¢in yapilan yatirimin (zaman ve

para) gerekgeleridir.
Hizmet Katalogu'nun iki yonii vardir:

+ Is Hizmet Katalogu: Miisteriye verilen hizmetlerin biitiin ayrmntilarmi ve

farkli departmanlar ve hizmete bagh siireclerle iliskileri igerir.

e Teknik Hizmet Katalogu: Sadece miisteriye verilen hizmetlerin
ayrintilarin1 degil ayn1 zamanda bu hizmetlerin destek ve paylasilan hizmetlerle,
bilesenler ve KB'lerle iliskilerini de kapsar. Bu, miisteri tarafindan goriilmeyen

kisimdir.

Her iki yoniin bilesimi, olaylarin ve degisikliklerin etkisi hakkinda hizli bir
genel aciklama saglar. Bu nedenle, bir¢ok olgun organizasyon, Hizmet Portfoyliniin

parcasi olarak, her iki yonii Hizmet Katalogu iginde birlestirir. [12]

2.9.1.2. Aktiviteler

Hizmet Katalogu, hizmet saglayicinin biitiin hizmetleri hakkinda en giincel
bilgi iceren kaynaktir. Katalog, yetkili herkes tarafindan erisilebilir olmalidir.

Aktiviteler sunlar igerir:

* Hizmetleri tanimlamak.

* Dogru bir Hizmet Katalogu tiretmek ve giincel olmasini saglamak.

* Hizmet Katalogu hakkinda paydaslara bilgi saglamak.

* Hizmet PortfOyiiniin etkilesimini, karsilikli bagimliligini, tutarliligini

yonetmek ve izlemek.
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* Hizmet Katalogu'ndaki hizmetler ve destek hizmetleri arasindaki etkilesimi

ve karsilikli bagimlilig1 yonetmek ve CMS'i izlemek. [12]

2.9.2. Hizmet Seviyesi

Yonetimi

Hizmet Seviyesi Yonetiminin (HSY) amaci, BT hizmetlerinin verilmesi

konusunda mutabik kalmak ve BT hizmet sunumunun mutabik kalinan seviyeye

erismesini saglamaktir.

Is Birimi A

Is Birimi B

Is
Sureci

6
Is
Sureci 4
7 7
r———

Isletme

Ou

SLR(ler) \ SLA(ler)

H

y &

Yeni hizmetlerin
SLR'lari igin gereksinimleri

\\\5

Belge

SLA(ler) E;

standartlari ve

sablonlar

Hizmet performansini
SLA%e gore izlemek ve
hizmet raporlar
tretmek

Hizmetleri gozden
gegirmek ve tim

Hizmet Katalogu
ile desteklemek ve

belge sablonlarini

korumak

SLM

Hizmet
Katalogu

belirlemek, belgelemek, SIP icindeki ‘
kabul etmek ve SLA'leri iyilestirmeleri
hazirlamak baslatmak
.SFizI.e§meIeAr yapmak. Mdsteri tatminini
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sikayetleri ve begenileri Foiler i
kaydetmek ve P veiyilestirmek
yonetmek Hizmet
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SLA'leri, hizmet
kapsamini ve destek
anlasmalarini ¢ P Sozlesmele
gozden gegirmek
m > ve revize etmek

Destek Ekipleri i

Tedarikci Yonetimi \4—'}

Sekil. 9. Hizmet Seviyesi Yonetimi

2.9.2.1. Hizmet Seviyesi Yonetimi i¢cin Temel Kavramlar

Tedarikciler z

HSY siireci, Hizmet Seviyesi Anlagmalarinin (HSA) planlanmasini, koordine

edilmesini,

hazirlanmasini,

uzerinde

mutabik kalinmasini,

izlenmesini  ve

raporlanmasin1 gerektirir. Bu ayn1 zamanda hizmetin siirekli gézden gegirilmesini de
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igerir. Bu durum, hizmetin kalitesinin mutabik kalinmig gereksinimleri karsilamasini
ve miimkiin olan yerlerde iyilestirilebilmesini saglar. HSA, Hizmet Saglayici ve
miisteri arasinda, karsilikli hedefler ve sorumluluklar igeren yazili bir anlagmadir.

HSA'lar i¢in segenekler sunlardir:

* Hizmet tabanlt HSA'lar
» Miisteri tabanlit HSA'lar
* Cok seviyeli HSA'lar

Operasyon Seviyesi Anlasmasit (OSA), BT hizmet saglayic1 ve ayni
organizasyonun bir bagka kismi arasindaki bir anlagsmadir. OSA, bir departmanin
baska bir departmana saglayacagi mallari ya da hizmetleri ve her iki tarafin

sorumluluklarini tanimlar.

Destek Sozlesmesi (DS), mutabik kalinan bir BT hizmetinin miisteriye
verilmesine destek olan tglincii tarafla yapilan bir sdzlesmedir. DS, HSA icinde
mutabik kalinan hizmet seviyesi hedeflerine ulasmak igin gerekli olan hedefleri ve

sorumluluklari icerir. [12]

2.9.2.2. Aktiviteler
Hizmet Seviyesi YoOnetimi'nin aktiviteleri sunlardir:

e HSY Yapilarimin Tasarimi: HSY siireci, biitlin hizmetlerin verilebilecek
seviyelerde tanimlandigi ve miisterilerin ihtiyaclar1 karsilanacak sekilde hizmet

almalarina yonelik olarak en uygun HSA'y1 tasarlamalidir.

* Yeni hizmet gereksinimlerinin ve Hizmet Seviyesi Gereksinimlerinin
(HSG) belirlenmesi, belgelenmesi ve iizerinde mutabik kalinmasi: Hizmet
Katalogu hazirlandiginda ve HSA yapis1 belirlendiginde, ilk HSG'nin (hizmetin bir

yonii i¢in miisteri gereksinimi) belirlenmesi gerekir.

* Performansin HSA'ya gore izlenmesi ve sonucun raporlanmasi: HSA'ya
yazilan her seyin Olciilebilir olmas1 gerekir. Aksi halde, anlagsmazliklar ¢ikabilir ve

bunun sonucunda da karsilikl1 giiven zarar gorebilir.
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* Miisteri memnuniyetini iyilestirmek: "Somut" kriterlerin yaninda,
miisterinin verilen hizmetleri "soyut" kriterler acisindan nasil tecriibe ettiklerinin de

kaydedilmesi gerekir.

* Temel anlagsmalarin gozden gecirilmesi: BT hizmet saglayici, ayni
zamanda kendi i¢ teknik hizmetlerine ve dis ortaklara da bagimhidir; HSA
hedeflerine ulagsmak i¢in, i¢ departmanlar (OSA'lar) ve tedarik ¢iler (DS'ler) ile
yapilan anlagmalar, HSA'y1 desteklemelidir.

e Hizmetleri gozden gecirmek ve iyilestirmek: Hizmetleri degerlendirmek
ve hizmet sunumu konusunda iyilestirme yapmak i¢in diizenli olarak miisteriyle
goriigiilmeli, ise en biiyiikk faydayr saglayan bu iyilestirme maddelerine
odaklamlmalidir. lyilestirme aktiviteleri, Hizmet Iyilestirme Plam (HIiP) iginde

belgelenmeli ve yonetilmelidir.

o irtibat kurmak ve iliskileri gelistirmek: HSY, isletmeye giiven
astlamalidir. HSY, Hizmet Katalogu ile, proaktif olarak calismaya baslayabilir. Bu
katalog, hizmetler, is birimleri ve siirecler arasindaki iliskinin daha iyi anlasilmasini

saglayan bilgiyi icerir.[12]

2.9.3. Kapasite Yonetimi

Kapasite yonetimi, BT kapasitesini, miisterinin hem mevcut hem de
gelecekteki ihtiyaclarmi gerekgelendirilebilir maliyetlerle saglamalidir. Hizmet
Stratejisi, miisterinin dileklerini ve gereksinimlerini analiz eder. Hizmet Tasarimi
evresinde, kapasite yonetimi; bir BT hizmetinin tanimlanmasi i¢in Kritik Basari

Faktoru'dur.

2.9.3.1. Kapasite Yonetimi i¢in Temel Kavramlar

Kapasite Yonetimi Bilgi Sistemi (KYBS), kapasite yonetimi siirecini
desteklemek i¢in hizmetlerin kapasitesi ve performansi hakkinda bilgi verir. Bu bilgi

sistemi, kapasite yonetimi siireci i¢indeki en 6nemli 6gelerden biridir.
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2.9.3.2. Aktiviteler
Kapasite yonetimi siireci sunlardan olusur:

» Reaktif aktiviteler
- Izleme ve 6lgme

- Kapasiteyle ilgili olaylara tepki vermek

* Proaktif aktiviteler

- Gelecekteki gereksinimleri ve trendleri tahmin etmek
- lyilestirmeleri biit¢elemek, planlamak ve uygulamak
- Hizmet performansini iyilestirmenin yollarini aramak

- Bir hizmetin performansini optimize etmek

Bazi aktivitelerin tekrar tekrar yiiriitiilmesi gerekir (proaktif ya da reaktif
olarak). Bu aktiviteler, Kapasite yonetimi i¢indeki diger aktiviteler ve siirecler icin

temel bilgi ve tetikleyiciler saglarlar. Ornegin:

» BT kullanim1 ve tepki verme siirelerini izlemek
* Verileri analiz etmek

* Ayarlamak ve uygulamak
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Kapasite yonetiminin alt siireclerinin hepsi KYBS i¢inde depolanan bilgiyi

analiz eder.

v

Mevcut kapasiteyi ve
performansi gézden
gecgirmek

A T
v

Kapasite Yonetimi
+ Bilgi Sistemi
(CMIS)

Mevcut hizmet ve
bilesen kapasitesini

iyilestirmek Kapasite ve performans
i raporlar1 verisi

v

A

Yeni gereksinimleri ve
kapasiteyi
degerlendirmek kabul
etmek ve belgelemek

v

Yeni kapasiteyi
planlamak

v

Tahminler

A
v

Tahminler

A
v

Sekil. 10. Kapasite Yonetim Siireci
Kapasite yonetimi, ii¢ alt silirecten olusur ve uygulanmasi c¢ok teknik bilgi

gerektiren, karmasik ve zahmetli bir siire¢ olabilir:

« s kapasite yonetimi: Miisterilerin gereksinimlerini hizmet ve BT altyapisi
icin Ozelliklere c¢evirir. Mevcut ve gelecekte ortaya ¢ikabilecek gereksinimlere

odaklanir.

e Hizmet kapasite yonetimi: BT hizmetlerinin (kaynaklar, modeller, vs.

dahil) tanimlanan hedeflere uymasi i¢in onlar1 belirler ve anlar.

* Bilesen Kapasite Yonetimi (BKY): Minferit BT bilesenlerinin

performansini, kullanimini ve kapasitesini yonetir, kontrol ve tahmin eder.
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Sekil. 11. Kapasite Yonetiminin Alt Siirecleri

Kaynak: Hizmet Tasarimi1 OGC tarafindan tliretilmistir.

2.9.4. Kullanilabilirlik Yonetimi

Kullanilabilirlik  yonetimi, biitiin hizmetler i¢in verilen kullanilabilirlik

seviyelerinin, mutabik kalinan gereksinimlerle maliyet agisindan verimli bir bigimde

uyumlu olmasini ya da onlar1 agsmasini saglamalidir.
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onlemler uygulamak dayaniklihk mekanizmalarini
test etmek

Sekil. 12. Kullamlabilirlik Yonetimi

2.9.4.1. Kullamlabilirlik Yonetimi i¢cin Temel Kavramlar

Hizmetler, kullanicilar tarafindan kullanilamadiginda hizla eski haline

getirilmelidir. Hizmeti Eski Haline Getirme Ortalama Siiresi (Mean Time to Restore

Service - MTRS), bir fonksiyonun (hizmet, sistem ya da bilesen) ariza sonrasi eski

haline getirme siiresidir.
MTRS birtakim faktorlere baghdir, 6rnegin:

* Hizmet varliklariin konfigiirasyonu
* Miinferit bilesenlerin MTRS'"i

» Destek personelinin uzmanligi

+ Kullanilabilir kaynaklar

» Politika planlar
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* Prosedirler

* Yedeklilik

ESKI HALINE
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L |

KESINTI SURESI, HIZMETi ESKi HALINE GETIRME SURESI, ONARABILMEFAKTORU HIZMET SURESI, ARIZALAR ARASINDAKI
SURE GUVENILIRLIK FAKTORU

SISTEM OLAYLARI ARASINDAKI SURE

Sekil. 13. Detaylandirilmis Olay Yasam Dongiisii

Kullanilabilirligi 6lgmeye yonelik diger dlciitler sunlart igerir:

* Anzalar Arasindaki Ortalama Siire (Mean Time Betiueen Failures -
MTBF): Konfigiirasyon Elemani: ya da hizmetin mutabik kalinan fonksiyonu

kesintisiz olarak yerine getirebilecegi ortalama siire.

e Hizmet Kesintileri Arasindaki Ortalama Siire (Mean Time Between
Serive Incidents - MTBSI): Sistem ya da bir hizmetin kesintiye ugradig: iki vakit

arasindaki ortalama siire.

- Ortalama Onarma Siiresi (Mean Time To Repair - MTTR): Bir ariza
sonras1 Konfigiirasyon Elemani ya da hizmeti onarmanin ortalama siiresi. MTTR,
Konfigilirasyon Elemani ya da hizmetin arizalandig1 vakitten onarildigi vakte kadar

Olciiliir.

MTTR, kurtarma ya da eski haline getirmek i¢in gerekli olan siireyi igermez.
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Bir hizmetin ya da bilesenin giivenilirligi, mutabik kalinan Fonksiyonunu,

kesintiye ugramadan ne kadar uzun siire yerine getirebildigini gosterir.

Bir hizmet ya da bilesenin bakim yapilabilirligi, bir ariza sonrasinda ne kadar

hizli eski haline getirilebildigini gdsterir.

Hizmete elverislilik, tedarik¢inin, bir Konfigiirasyon Elemani i¢in mutabik
kalman giivenilirlik, bakim yapilabilirlik ya da Kullanilabilirlik seviyelerini igeren

s0zlesmesinin sartlarin1 karsilama yetenegini tarif eder.
Sistemlerin giivenilirligi, ¢esitli yedekleme tipleriyle artirilabilir.

BT hizmetlerine artan bagimlilik nedeniyle, miisteriler genellikle yiiksek
kullanilabilirligi olan hizmetleri talep ediyorlar. Bu durum, bir BT bileseni
arizalandiginda isletmenin operasyonunun minimum kesintiye ugramasi i¢in, Ariza
Noktalari'nin (Single Points of Failure - SPOFs) ortadan kaldirilmasini ve/veya
alternatif bilesenlerin tedarik edilmesini goz Onlinde bulunduran bir tasarim

gerektirir.

Yiiksek kullanilabilirlik ¢oziimleri, kesintilerin sayisint ve etkisini azaltmak

icin, Hata Toleransi, direnglilik ve hizli iyilestirme gibi teknikleri kullanir.[12]

2.9.4.2. Aktiviteler

Kullanilabilirlik yonetimi, stlirekli olarak biitiin hizmetlerin amaglara uygun
olmasimi giivence altina almak zorundadir. Yeni ya da degistirilmis hizmetlerin,
amaglara uygun olacak sekilde tasarlanmasi gerekir. Bunu gergeklestirmek igin,

Kullanilabilirlik Yonetimi reaktif ve proaktif aktivitelerde bulunabilir:

» Reaktif aktiviteler: Yasam dongiisiiniin operasyonel asamasinda yiriitiiliir:

- Hizmetlerin ve bilesenlerin kullanilabilirliginin izlenmesi, dl¢iilmesi, analiz
edilmesi ve rapor edilmesi

- Kullanilamama analizi

- Kesintinin detaylandirilmis yasam dongiisii

- Hizmet Ariza Analizi (Service Failure Analysis - SFA)
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* Proaktif aktiviteler: Yasam dongiisiiniin tasarim evresinde yiiriitiiliir:

- Hayati Is Fonksiyonlari'nin (Vital Business Functions - VBFs) belirlenmesi

- Kullanilabilirlik i¢in tasarlamak

- Bilesen Ariza Etkisi Analizi (Component Failure Impact Analysis - CFIA)

- Arniza Noktasi (Single Poinf of Failure - SPOF) analizi

- Hata Agaci Analizi (Fault Tree Analysis - FTA)

- Tahmin edilen Kullanilabilirlik test ve analiz etmek i¢in modelleme

- Risk analizi ve yonetimi

- Kullanilabilirlik testi programlar1

- Planli ve 6nleyici bakim

- Tahmin Edilen Hizmet Kullanilabilirligi (Projected Service Availability -
PSA) belgesinin iiretilmesi

- Siirekli gdzden gegirme ve iyilestirme[12]

2.9.5. BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi'nin, gerekli BT olanaklarmin (bilgisayar
sistemleri, aglar, vs), mutabik kalinan siire zarfinda siirekliligini saglayarak isin

devamliligin1 desteklemesi gerekir.
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Sekil. 14. BT Hizmet Siirekliligi Yonetiminin Yasam Dongiisii

2.9.5.1. BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi icin Temel Kavramlar

Hizmet siirekliligi ya da geri doniis planlar1 olusturuldugunda, bunlarin Is
Siirekliligi Planlar1 ve is oncelikleriyle uyumlu (tutulmasi) olmasi gerekir. Sekil 14

BTHSY 'nin dongiisel siirecini ve Is Siirekliligi Y8netimi'nin roliinii gdsteriyor.

2.9.5.2. Aktiviteler
Siire¢ dort evreden olusuyor:

e Baslatma: Bu evre biitliin organizasyonu kapsar ve asagidaki aktiviteleri
igerir:

- Politikanin tanimlanmasi

- Sartlarin ve kapsamin belirlenmesi

- Kaynaklarin tahsis edilmesi (insanlar, kaynaklar ve finansman)

- Proje organizasyonunun ve yonetim yapisinin tanimlanmasi

- Proje ve kalite planlarinin onaylanmasi
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* Gereksinimler ve stratejiler: Organizasyonun bir felaketten ne kadar az
hasarla kurtulabilecegini arastirirken, BTHSY i¢in is gereksinimlerini belirlemek ¢ok
onemlidir. Bu asama, gereksinimleri ve stratejiyi igerir. Gereksinimler, is Etki

Analizi'nin performansini ve risk tahminini kapsar:

- Gereksinim 1: s Etki Analizi (IEA): Hizmet kesintilerinin neden oldugu
etki niceliklendirilmelidir. Etki ayrintili olarak belirlenebiliyorsa, buna "somut etki"
denir (6rnegin; finansal kayiplar). "Soyut etki", daha zor belirlenir. Ornegin, Halkla

Iliskiler, moral ve saglik iizerindeki etkiyi temsil eder.

- Gereksinim 2: Risk tahmini: Cesitli risk analizleri ve yontemleri vardir.
Risk analizi, meydana gelebilecek risklerin bir degerlendirmesidir. Risk yOonetimi,
risk olusturan duruma verilebilecek tepkiyi ve alinabilecek karsi 6nlemleri belirler.
Riskleri aragtirmak ve yonetmek i¢cin Risk YOnetimi gibi standart bir yontem

kullanilabilir.

- Strateji 1: Riski azaltma onlemleri: Riskleri azaltmak icin Onlemler,
kullanilabilirlik yonetimiyle birlikte uygulanmalidir, ¢iinkii arizanin azaltilmasinin
hizmetin kullanilabilirligi iizerinde etkisi vardir. Onlemler sunlari icerebilir. Hata
tolerans sistemleri, iyi BT giivenlik kontrolleri, belli bilesenleri (yedekler gibi) tesis

disinda saklama.

- Strateji 2: BT kurtarma secenekleri: Siireklilik stratejisi, risk azaltma
onlemlerinin maliyetlerini, kritik stirecleri eski haline getirmek i¢in kullanilacak
kurtarma Onlemleriyle (manuel gecici ¢oziimler, karsilikli diizenlemeler, asamali

kurtarma, ara kurtarma, hizli kurtarma ve aninda kurtarma) karsilastirmalidir.

e Uygulama: BTHSY planlar, strateji onaylandiginda yaratilabilir.
Organizasyon yapisi (liderlik ve karar alma siirecleri), felaketten kurtarma siirecinde

degisebilir. Bunun, gorevli iist diizey yonetici etrafinda olugturulmasi gerekir.

* Operasyonel hale getirme: Bu asama sunlar kapsar:
- Personelin egitimi ve farkindaligi
- Gozden gecirme ve denetim

- Test etme
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- Degisiklik  yonetimi

incelenmesini saglar)

- Nihai test (yiiritme)

2.9.6. Bilgi Giivenlik Yonetimi

(bitiin ~ degisikliklerin  olast

etkileri agisindan

Bilgi giivenlik yonetiminin BT giivenligini isletme giivenligi ile uyumlu hale

getirmesi gerekir. Bilgi gilivenliinin biitiin hizmetlerde ve hizmet yonetim

operasyonlarinda etkili bir sekilde yonetilmesi saglanmalidir.

SURDURMEK
Ogrenmek
Iyilestirmek
Planlamak
Uygulamak

DEGERLENDIRMEK
I¢ denetimler
Dis denetimler
Kendini degerlendirme
Giivenlik olaylari

2.9.6.1. Bilgi Giivenlik Yonetimi i¢in Temel Kavramlar

Bilgi giivenligi yonetimi siireci ve sistemi sunlar icerir:

Miisteriler — Gereksinimler — Isletme Ihtiyaglart

KONTROL ETMEK
Organize etmek
Sistemi kurmak
Sorumluluklar: dagitmak

Sekil. 15. BT Giivenligini Yonetim Sitemi

 Bilgi giivenligi politikas1

+ Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi (BGYS)

PLANLAMAK
Hizmet Seviyesi Anlagmalari
Destek Sozlesmeleri
Operasyon Seviyesi Anlagmalari
Politikalar

UYGULAMAK
Farkindalik yaratmak
Siniflandirma ve kayit

Personel giivenligi
Fiziksel giivenlik
Aglar,uygulamalar,bilgisayarlar
Erisim hakkinin yonetimi
Giivenlik olay prosediirleri

+ Kapsaml giivenlik stratejisi (isletmenin amaclan ve stratejisiyle ilgili)

 Etkili glivenlik yapis1 ve kontrolleri
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* Risk yonetimi
» Siireglerin izlenmesi
+ Tletisim stratejisi

» Egirim stratejisi

BGYS, isletmenin amagclarim1 destekleyen bir bilgi gilivenligi programinin
maliyet acisindan verimli sekilde gelistirilmesi i¢in temel olusturur. Gerekli olan
yerlerde yiiksek giivenlik saglamak icin, insanlar, Siiregler, Uriinler (teknoloji dahil)

ve Ortaklar'dan (tedarikgiler dahil) olusan 4 P'yi kullanin.

Sistem, bilgi giivenligi yOnetimi i¢in uluslararasi standart olan ISO 27001

uzerine kurulabilir.

2.9.6.2. Aktiviteler
Bilgi giivenligi yonetimi, asagidaki aktiviteleri igermelidir:

 Bilgi giivenligi politikasinin operasyonu, bakimi ve dagitilmasi

* Giivenlik kurallarin1 anlatilmasi, uygulanmasi ve ytiriitiilmesi

 Bilginin degerlendirmesi

* Bilgi giivenligi politikasini destekleyen ve riskleri yoneten kontrollerin
uygulanmasi (ve belgelenmesi)

+ lhlallerin ve olaylarin izlenmesi ve yonetilmesi

» Kontrol sistemlerinin proaktif bigimde iyilestirilmesi

Bilgi giivenligi yoneticisi, giivenligin yasam dongiisii i¢inde sadece bir adim
olmadigint ve yalnizca teknoloji ile garanti edilemeyecegini anlamak zorundadir.
Bilgi giivenligi devam eden bir siire¢ ve biitiin hizmetlerle sistemlerin entegre bir

pargasidir. [12]
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Sekil. 16. Tehditler ve Olaylar icin Giivenlik Kontrolleri

Sekil 16, bir riskin sonucta tehdite doniisebilecegini ve bunun da zarara neden
olan bir olaya sebebiyet verdigini gosteriyor. Bu asamalar arasinda gesitli dnlemler

alinabilir:

* Engelleyici 6nlemler, etkileri 6nler (6rnegin, erisim yonetimi)

» Azaltan 6nlemler, etkileri sinirlar (6rnegin, yedekleme ve test etme)
» Tespit eden 6nlemler, etkileri tespit eder (6rnegin, izleme)

* Bastina onlemler, etkileri bastirir (6rnegin, bloke etme)

* Diizeltici 6nlemler, etkileri onarir (6rnegin, eski durumuna getirme)

2.9.7. Tedarikci Yonetimi

Tedarik¢i yonetimi, tedarikcileri ve verdikleri hizmetleri yonetir, dogru fiyata

uygun kalitenin saglandigini giivence altina almay1 amaglar.
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Sekil. 17. Sozlesme Yasam Dongiisii

2.9.7.1. Tedarikei Yonetimi Ii¢cin Temel Kavramlar

Bu sitirecteki biitiin aktivitelerin tedarik¢i stratejisinden ve Hizmet Stratejisi

politikasindan ortaya cikmasi gerekir. Politikanin uygulamasinda tutarlilik ve

etkililik saglamak igin Tedarik¢i ve Sozlesme Veritabani (Supplier and Contract

Database - SCD) olusturulmalidir. ideal durumda, bu veritabam1 Konfigiirasyon

Yonetim Sistemi ya da Hizmet Bilgi Birikimi YOnetim Sisteminin entegre bir

parcas1 olacaktir. Veritabani, tedarik¢iler ve sozlesmeleriyle ilgili biitiin ayrintilari,

hizmet ya da iirliniin tiirli hakkindaki ayrintilar1 ve diger konfigiirasyon birimleriyle

iliskileri icermelidir.

Burada depolanan veri, su gibi aktiviteler ve prosediirler i¢in 6nemli bilgi

verecektir:

* Tedarikg¢ilerin siniflandirilmasi

» Tedarik¢i ve sdzlesme veritabaninin korunmasi

* Yeni tedarikgilerin ve sozlesmelerin degerlendirilmesi ve olusturulmasi

* Yeni tedarikei iliskilerinin olusturulmasi
» Tedarikgilerin ve sozlesmelerin yonetimi

* Sozlesmelerin yenilenmesi ve sonlanmast
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2.9.7.2. Aktiviteler

Dis tedarikgiler i¢in, agik¢a tanimlanmis, mutabik kalinmis ve belgelenmis
sorumluluklar ve amaglarla resmi bir sozlesme yapmaniz tavsiye edilir. Bu

s0zlesmeyi, tiim yasam dongiisii boyunca yonetmek gerekir.
Bu yasam dongiisiiniin asamalar1 sunlardir:

1. Isletme gereksinimlerini tespit etmek:
- Gereksinimler i¢in bir program hazirlamak
- Strateji ve politikanin uyumlu olmasini saglamak

- Olurluk incelemesi yapmak

2. Yeni tedarikcileri degerlendirmek ve secmek: Hizmet Tasarim siirecinin
pargast olarak yeni isletme gereksinimlerini tespit etmek ve yeni tedarikgileri
degerlendirmek. Sozlesmenin yasam dongiisiiniin diger biitlin yonleri i¢in girdi
saglarlar. Yeni bir tedarik¢i segerken, referanslar, yeterlilik ve finansal 6zellikler gibi

c¢esitli hususlari dikkate alinmalidir.

3. Tedarikcileri ve sozlesmeleri siniflandirmak: Bir tedarik¢iye ayrilmasi
gereken vakit ve enerji, bu tedarik¢inin ve hizmetinin etkisine baghdir. Stratejik
iligkiler (list yonetim tarafindan yonetilir), taktik seviyesinde iliskiler (orta kademe
yonetim tarafindan yonetilir), icra seviyesi (icra yonetimi) ve sadece kagit ve kartus

gibi tirlinleri saglayan tedarikgilere gore bir alt boliim kurulabilir.

4. Yeni tedarikcileri ve sozlesmeleri tamitmak: Yeni tedarikgilerin ve
so0zlesmelerin etkisi hakkinda net bir resim sunmak i¢in, degisiklik yonetimi siireci,
onlar1 Tedarik¢i ve So6zlesme Veritabani'na eklemek zorundadir. BTHSY ile entegre
bir Is Etki Analizi ve risk degerlendirmesi, kullanilabilirlik yonetimi ve bilgi
giivenlik yOnetimi; yeni soOzlesmelerin cesitli is birimleri iizerindeki etkisini

netlestirmek icin iyi yontemler olabilir.

5. Tedarikcilerin ve sozlesmelerin performansimi yonetmek: Operasyonel
seviyede, miisteri organizasyonunun ve tedarik¢inin entegre siirecleri etkin bigcimde
caligmalidir. Sorunlar sunlar olmali:

- Tedarik¢i, organizasyonun degisiklik yonetimi siirecine uymali m1?

- Olaylar olmasi halinde, hizmet masas1 tedarik¢iye nasil haber verecek?
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- Ciler degistiginde, Konfiglirasyon Yonetimi Sistemi bilgisi nasil

giincellenecek?

S6zlesmenin yasam dongiisii siiresince, riskleri en aza indirmek i¢in asagidaki

iki husus yakindan gézlemlenmelidir:

- Tedarikgilerin performansi
- Hizmetlerin, hizmet kapsaminin ve sozlesmelerin ilk isletme

gereksinimleriyle kiyaslanarak gozden gecirilmesi.

Tedariklerin isletmenin ilk basta istedikleriyle hala uyumlu oldugundan emin

olunmalidir.

6. Sozlesmeyi yenilemek ya da sonlandirmak: Stratejik seviyede,
sOzlesmenin nasil isledigi ve gelecekte ne kadar uygun olacagi, degisikliklerin
gerekip gerekmedigi ve s6zlesmenin ticari performansi goriilmelidir. Var olan hizmet
tedarikini endiistrideki bagka tedarik¢ilerinkiyle karsilastirmak i¢in kiyaslama] iyi bir
ara¢ olabilir. Sonu¢ olarak tedarikciyle iligskinin bitirilmesi yoniinde bir karar
verilirse, yasal ve finansal alanlarda sonuclarin ne olacagim ve miisteri
organizasyonu ile hizmet tedarikinin nasil etkilenecegini degerlendirmek

Oonemlidir.[12]

2.10. Hizmet Gegisi icindeki Fonksiyonlar Ve Siirecler

2.10.1. Gegis Planlamasi ve Destegi

Hizmet Tasarimi'nin gerceklestirilmesi icin, "gecis planlamasi ve destegi",
kaynaklarin planlamasini ve koordinasyonunu saglamalidir. Gegis planlamasi ve

destegi, degisiklikleri planlar ve sorunlarla risklerin yonetilmesini saglar.

2.10.1.1. Temel Kavramlar

Hizmet Tasarimi evresinde olusturulan Hizmet Tasarim Paketi (SDP - Service
Design Package), BT hizmetinin ve yasam dongiisiiniin her asamasindaki
gereksinimlerin biitiin yonlerini kapsar. Hizmet Gegis ekibinin aktivitelerinin

yiiriitiilmesine iligkin bilgi igerir.
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Dagitim, agagidaki konular ele alinacak sekilde tanimlanmalidir:

+ Isimlendirme kurallar1, dagitim tiplerinin ayirt edilmesi
* Roller ve sorumluluklar

* Dagitim siklig

* Cesitli gecis asamalari i¢in kabul kriterleri

* Erken Yasam Destegi'ni birakmanin kriterleri
Asagidaki dagitim tipleri tanimlanabilir:

e Biiyiik dagitim: Yeni donanim ve yazilimin, ¢ogu durumda,
fonksiyonelligin dikkate deger bir sekilde genislemesine yonelik olarak kapsamli

devreye alima.

* Kiiciik dagitim: Bunlar genellikle birtakim kiiciik iyilestirmeleri igerir.Bu
tyilestirmelerden bazilar1 hizli diizeltmeler olarak onceden uygulanmistir ama bir

dagitimin i¢ine tamamlayici olarak dahil edilirler.

* Acil durum dagitimi: Genellikle bir problem ya da bilinen bir hata i¢in
gecici ¢oziim olarak uygulanir.[13]
2.10.1.2. Aktiviteler

Planlama i¢in aktiviteler:

1. Gegis stratejisini olusturmak: Gegis stratejisi, global Hizmet Gegisi

yaklasimini ve kaynaklarin tahsis edilmesini tanimlar.

2. Hizmet Gegisi'ni hazirlamak: Hazirlik, diger Hizmet Yasam Dongiisii
evrelerinden gelen girdi ile diger girdilerin analizi ve kabuliinden olusur; Degisiklik
taleplerinin belirlenmesi, dosyalanmasi ve planlanmasi, ana hattin ve gecise hazir

olusun izlenmesi.

3. Hizmet Gegisi'ni planlamak ve koordine etmek: Miinferit bir Hizmet
Gegis plani, bir dagitimi test ve iiretim ortaminda devreye almak icin gerekli olan

gorevleri ve aktiviteleri tarif eder.
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4. Desteklemek: Hizmet Gegisi, biitiin paydaslara tavsiyede bulunur ve onlari
destekler. Planlama ve destek ekibi, paydaslara Hizmet Gegis siirecleri ve destek

sistemleriyle araglarina dair bir anlayis saglayacaktir.

Son olarak, Hizmet Gegisi aktiviteleri izlenir. Aktivitelerin uygulanmasi

amagclandiklar bigimle karsilastirilir. [13]

2.10.2. Degisiklik Yonetimi

Degisiklik yonetiminin birincil amaci, faydali ve gerekli degisikliklerin BT
hizmetlerini minimum kesintiye ugratarak yapilmasin1 saglamaktir. Degisiklik
yonetimi, degisikliklerin kontrolli bi¢imde uygulamaya alinmasimi saglar, yani
yapilmak istenen degisiklikler degerlendirilir, dnceliklendirilir, planlanir, test edilir,

uygulanir ve belgelenirler.

Degisiklikler, proaktif ve reaktif nedenlerle yapilir. Maliyet diisiirme ve hizmet
iyilestirme, proaktif nedenlere Ornektir. Hizmet kesintilerini ¢6zmek ve hizmeti

degisen ortama uyarlamak, degisiklik i¢in reaktif nedenlere 6rnektir.

Degisiklik yonetimi siireci:

+ Standart hale getirilmis yontemler ve prosediirler kullanmalidir

» Konfigiirasyon Yo6netim Sistemi i¢indeki biitiin degisiklikleri kaydetmelidir
+ Isletme icin riskleri dikkate almalidir. [13]

2.10.2.1. Degisiklik Yonetimi icin Temel Kavramlar

Degisiklik Talebi, bir ya da daha fazla Konfigiirasyon Elemanin1 degistirmek

i¢cin resmi bir taleptir.

Normal degisiklik, onaylanmis, planlanmis ya da desteklenmekte olan hizmete
(bilesen) ve bu hizmetle ilgili dokiimantasyona ilave yapmak degisiklik yapma ya da

ortadan kaldirma islemidir.

Standart degisiklik, dnceden onaylanmus, disiik riskli ve nispeten yaygin bir
degisikliktir. Standart degisikliklerin, degisildik yonetimi tarafindan kaydedilmesi

gerekir.
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Acil degisiklik, olabildigince kisa siire icinde baslatilmasi1 gereken degisikliktir.
Ornegin, Is iizerinde olumsuz etkisi olan bir BT hizmetindeki arizanin olabildigince

cabuk onarilmasi.
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Sekil. 18. Degisiklik Yonetimi

Degisikligin Onceligi, etkiye ve aciliyete dayanir. Degisiklik yonetimi,
degisiklikleri degisiklik takvimi tizerinde planlar: Degisiklik Programa.

Degisiklik  Danisma  Kurulu, degisiklik  yoneticisinin  degisiklikleri
degerlendirmesine, onceliklendirmesine ve programlamasia yardimci olmak igin
diizenli olarak toplanan bir danisma heyetidir. Acil degisiklikler s6z konusu

oldugunda, acil kararlan almasi i¢in daha kiigiik bir grup belirlemek faydali olabilir.

Bir geri ¢ekme durumu (diizeltme planlamasi) icermeyen higbir degisiklik

onaylanmamalidir.

Degisikligin basarili olup olmadigim1 belirlemek ve iyilestirme firsatlarini

belirlemek i¢in uygulama sonrasi gézden gecirme yapilmalidir. [13]

78



2.10.2.2. Aktiviteler
Miinferit degisiklikleri yonetmek icin 6zel aktiviteler sunlardir:

1. Olusturmak ve kaydetmek: Bir kisi ya da departman, bir Degisiklik Talebi
verebilir. Biitiin Degisiklik Talepleri kaydedilir ve tespit edilebilir olmalidir.

2. Degisiklik Talebini gozden gecirmek: Kayittan sonra, paydaglar degisiklik
talebinin mantiksiz, yapilamaz, gereksiz ya da eksik olup olmadigini veya daha

onceden verilip verilmedigini sorusturur.

3. Degisiklikleri incelemek ve degerlendirmek: Degisikligin etkisine, risk
degerlendirmesine, olasi faydalarina ve maliyetlerine dayanarak, degisiklik otoritesi

degisikligin uygulanip uygulanmayacagini belirler.

4. Degisiklige izin vermek: Her degisiklik i¢in, resmi bir izin gerekir. Bu bir

rol, kisi ya da bir grup insan olabilir.

5. Uygulamanin Kkoordine edilmesi: Onaylanan degisiklikler ilgili {iriin
uzmanlarina iletilir, boylece degisiklikleri olusturabilir ve test edebilirler, dagitimlar

olusturabilir ve devreye alabilirler.

6. Degerlendirmek ve kapatmak: Uygulanan degisiklikler, bir siire sonra
degerlendirilir (Uygulama Sonrasi Degerlendirme). Degisiklik basariliysa,

kapanabilir.

2.10.3. Hizmet Varhg1 ve Konfigiirasyon Yonetimi

Hizmet Varlig1 ve Konfiglirasyon Yonetimi (HVKY), diger hizmet yonetimi
stireglerini desteklemek icin hizmet varliklarimi ve Konfiglirasyon Elemanlari
yonetir. Hizmet Varlig1 ve Konfiglirasyon Yonetimi, hizmet ve altyap: bilesenlerini

tanimlar ve dogru konfigilirasyon kayitlarini tutar.
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Sekil. 19. Hizmet Varhgi ve Konfigiirasyon Yonetimi

2.10.3.1. Temel Kavramlar

Konfiglirasyon Eleman: (KE), konfiglirasyon yonetimi tarafindan kontrol

edilen bir varlik, hizmet bileseni ya da baska elemandir.

Ozellik, konfigiirasyon eleman1 hakkinda bir bilgi pargasidir. Ornegin,

versiyon sayisl, isim, yer, vs.

Iliski, iki konfigiirasyon eleman1 arasindaki baglantidir, aralarindaki
bagimlilig1 ya da baglantiyr belirler, iligkiler, konfiglirasyon elemanlarinin hizmet

saglamak i¢in birlikte nasil ¢alistiklarini gdsterir.

Konfigiirasyon elemanlar1 arasindaki iliskiler korunarak, hizmetlerin,
varliklarin ve altyapinin mantiksal modeli yaratilir. Bu, diger siiregler i¢cin degerli

bilgi saglar.

Konfiglirasyon yapisi, bir konfigiirasyonu olusturan konfigiirasyon elemanlari

arasindaki iliskileri ve hiyerarsiyi gosterir.
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Konfiglirasyon yonetimi, biitlin konfiglirasyon elemanlarma bir ana hat
verilmesini ve bunlarin giincel tutulmasini saglar. Ana hat, degisiklik ya da dagitim

basarisiz olursa, BT altyapisim1 bilinen bir zamandaki haline geri dondirmek icin

kullanilabilir.

Konfigiirasyon elemanlari, yasam dongiileri boyunca yonetilmelerine ve
izlenmelerine yardime1 olmak igin siniflandirilir. Ornegin; hizmet, donanim, yazilim,

dokiimantasyon, personel.

Konfigiirasyon Yonetimi Veritaban1 (Configuration Management Database -
CMDB), konfigiirasyon elemanlarinin konfigiirasyon kayitlarim1 saklamak ig¢in
kullanilan veritabanidir. Bir ya da daha fazla Konfiglirasyon Yonetim Veritabant,

Konfigiirasyon Yonetimi Sistemi'nin pargasi olabilir.

Biiyiik ve karmasik BT hizmetlerini ve altyapilarin1 yonetmek i¢in, Hizmet
Varligi ve Konfigiirasyon Yonetimi'nin bir destek sistemi kullanmasi gerekir;

Konfigilirasyon Yonetim Sistemi.[13]
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Sekil. 20. CMS Ornegi
Tanimlanan birtakim kiitiiphaneler.
* Giivenli kiitiiphane, bilinen tiirde ve statiide yazilim ve elektronik

Konfigiirasyon Elemanlarinin (belgeler) bir toplamidir.

* Giivenli depo, BT varliklarinin depolandig: giivenli bir yerdir.

Nihai Medya Kiitiiphanesi (Definitive Media Library - DML), biitiin medya

Konfigiirasyon Elemanlarinin kesinlesmis, izin verilmis (onaylanmis) versiyonlarinin

depolandig1 ve izlendigi giivenli depodur.

Nihai yedekler, canli ortamdaki sistemlerle ayni1 seviyede tutulan yedek

bilesenler ve bilesen gruplaridir.

Snapshot ("zaman i¢inde bir an, anlik goriintii"), bir konfigiirasyonun zaman

icinde belli noktadaki (6rnegin,
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Konfigiirasyonun sabit ge¢mis kaydi olarak kalmasi i¢in Konfigiirasyon Yonetim

Sistemine kaydedilebilir, onaylanmis olmas1 gerekmez.[13]

2.10.3.2. Aktiviteler

Temel Hizmet Varlig1 ve Konfigiirasyon Yonetimi siireci aktiviteleri sunlardan

olusur:

1. Yonetim ve planlama: Yonetim ekibi ve konfigiirasyon yoOnetimi,
konfigiirasyonlarin hangi seviyede yonetiminin gerekli olduguna ve bu seviyeye nasil

ulasilacagina karar verir. Bu, konfigiirasyon yone timi planina kaydedilir.

2. Konfigiirasyon tanimmi: Konfigiirasyonun tanimi, bir konfigilirasyon
eleman1 siniflandirma sistemi olusturmaya odaklanir. Konfigiirasyonun tanimi
sunlar1 belirler: KE'lerin konfiglirasyon yapilar1 ve se¢imi; KE'leri isimlendirme
kurallar, KE etiketleri; KE'ler arasindaki iliski, KE'lerin ilgili 6zellikleri, KE tipleri

VS.

3. Konfigiirasyonun kontrolii: Konfigiirasyonun kontrolii, KE'lerin gerektigi
gibi kontrol edilmesini saglar. Hicbir KE mutabik kalinan prosediir izlenmeden

eklenemez, uyarlanamaz, degistirilemez ya da ¢ikarilamaz.

4. Statii aciklamas1 ve raporlama: Bir bilesenin yasam dongilisii farkli
asamalara smiflandirilir. Ornegin; gelistirme ya da taslak, onaylanmis ve geri
cekilmis. Farkli KE'lerin gectigi asamalar diizgiin bicimde belgelenmeli ve her

KE'nin statiisii izlenmelidir.

S. Dogrulama ve denetim HVKY, belgelenen ana kadar ve fiili durum
arasinda uyumsuzluk olmamasini, dagitim ve konfigiirasyon dokiimantasyonunun

dagitim devreye alinmadan dnce hazir olmasini saglamak i¢in denetimler yapar. [13]

2.10.4. Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi

Dagitim ve devreye alma yoOnetimi, Hizmet Tasarimi tarafindan belirlenen
hizmetleri vermek icin gerekenlerin olusturulmasi, test edilmesi ve sunulmasini

amaclanir.
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2.10.4.1. Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi icin Temel Kavramlar

Dagitim, birlikte test edilen ve tiretimde devreye alinacak olan bir grup yeni ya

da degistirilmis Konfigiirasyon Elemani’dir.

Dagitim birimi, organizasyonun dagitim ydnergelerine gore dagitima dahil

edilen hizmet ya da altyapinin parcasidir.

Dagitim tasariminda, dagitimin uygulamaya alinma sekline gore farkl
yontemler uygulanir. Dagitimlarin sunulmasi i¢in en sik kullanilan ydntemler

sunlardir; asamaliya kars1 biiylik gecis, at ve geri ¢cek, otomatik ya da manuel.

Dagitim paketi, tek bir dagitim birimi ya da dagitim birimlerinin
(yapilandirilmig) toplamidir. Hizmeti olusturan 6gelerin tiimii - altyapi, donanim,

yazilim, uygulamalar, dokiimantasyon, bilgi birikimi vs.- dikkate alinmalidir.

V modeli (Sekil 21), olusturma ve test asamalarinda kullanilacak farkli
konfigiirasyon seviyelerini planlamak i¢in uygun bir aragtir. Bu 6rnekte V'nin sol
tarafi, hizmet 6zellikleriyle basliyor ve ayrintili Hizmet Tasarimi ile bitiyor. V'nin
sag tarafi, sol taraftaki oOzelliklerin dogrulanmasini saglayan test aktivitelerini

yansitiyor. Ortada, test ve dogrulama kriterlerini goriiyoruz.
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Sekil. 21. Hizmet V modeli

2.10.4.2. Aktiviteler
Dagitim ve devreye alma yonetiminin siire¢ aktiviteleri:

1. Planlama: Urerimde devreye almadan &nce, farkli planlar hazirlanr.
Planlarin tipi ve sayisi, ortamin bilylikliigline ve karmagikligina ve degistirilmis ya da

yeni olusturulan hizmete baghdir.

2. Olusturma (derleme), test etme ve uygulamaya alma icin hazirhk:
Olusturma ve test asamasi i¢in onay verilebilmesinden Once, hizmet ve dagitim

tasarimi, yeni ya da degistirilmis hizmetin 6zellikleriyle kiyaslanir (dogrulama).

3. Olusturma ve test etme: Dagitimin olusturulmasi ve test asamasi, genel
(yaygin) altyapt ve hizmetlerin yonetiminden; dagitim ve olusturma
dokiimantasyonundan; dagitim i¢in Konfigiirasyon Elemanlarimin ve bilesenlerin
elde edilmesinden, satin alinmasindan ve test edilmesinden; dagitimin
derlenmesinden (dagitim paketleme); test ortamlarinin yapilandirilmasindan ve

kontrol edilmesinden olusur.
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4. Hizmetin test edilmesi ve pilotlar: Test yonetimi, test aktivitelerinin

koordinasyonu ile uygulamanin planlanmasindan ve kontroliinden sorumludur.

5. Devreye alimin planlanmasi ve hazirhgi: Bu aktivite, her devreye alma
ekibinin, bileseni devreye almak i¢in ne kadar hazir oldugunu (hazir olma

durumunun incelenmesi) degerlendirir.

6. Transfer, devreye alim ve sona erdirme: Asagidaki aktiviteler, devreye
alma sirasinda onemlidir: finansal varliklarin transferi; isletme ve organizasyonun
transferi ve gecisi; hizmet yOnetimi kaynaklarinin transferi; hizmetin transferi;
hizmetin devreye alinmasi; hizmetlerin sona erdirilmesi; gereksiz varliklarin ortadan

kaldirilmasi.

7. Devreye alimm  dogrulama: Biitiin devreye alim  aktiviteleri
tamamlandiginda, biitiin paydaslarin hizmeti amacladiklar1 gibi kullanabildigini

dogrulamak 6nemlidir.

8. Erken Yasam destegi: Erken Yasam Destegi (EYD), yeni ya da
degistirilmis bir hizmetin devreye alinmasindan sonra ekstra destek sunmayi

amaglar.

9. Gozden gecirme ve kapatma: Devreye alimin gozden gegirilmesinde, bilgi
birikimi transferinin ve egirimin yeterli olup olmadigi; biitiin diizeltmelerin ve
degisikliklerin tam olup olmadig: ve kullanic1 deneyimlerinin, problemlerin, bilinen
hatalarin ve ayrintili incelemelerin belgelenip belgelenmedigi; kalite kriterlerine
uyulup uyulmadigi; hizmetin EYD'den iiretime gecis i¢in hazir olup olmadig1 kontrol
edilmelidir. [13]

2.10.5. Hizmet Dogrulamasi ve Testi

Hizmetlerin hizmet gecis asamasi sirasinda test edilmesi, yeni ya da
degistirilmis hizmetlerin amaca uygun (iiriin) ve kullanima uygun olmasin1 (garanti)

saglar.
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Hizmet dogrulamasi ve testinin hedefi, mutabik kalinan ve beklenen katma
degerin sunumunu saglamaktir. Hizmet diizgiin test edilmediginde, ilave olaylar,

problemler ve maliyetler meydana gelecektir.

1zin verilmis RFC (etki ve kaynak
degerlendirmesiyle
Degerlendirilen tasanim (SDP, SAC) Hizmet de@erlendirmesi

! I

>

1. Test Yonetimi

!

!

!

!

!

!

2.Plan ve 3.Test plani 4.Test ortamini 5. Testleri 6. Gikig kriterlerini 7. Testi bitirmek
tasarim testleri ve test tasanmlarini hazirlamak gerceklestirmek VeIMpOnG ve kapatma
dogrulamak degerlendirmek
" | } ] ] L ] L ]
' ' 1 ' ' 1

L TSR SE——— s hmesnms sl smmnne sl mmmd

Gerekli sonuglar vermek icin testleri revize etmek

Sekil. 22. Hizmet Dogrulamasi ve Testi

2.10.5.1. Hizmet Dogrulamasi ve Testi I¢in Temel Kavramlar

Hizmet Modeli: Hizmet Operasyonu tarafindan saglanan hizmetin yapisini ve
dinamiklerini tarif eder. Bu yapi, ana ve destek hizmetleriyle hizmet varliklarindan
olusur. Yeni ya da degistirilmis bir hizmet tasarlandiginda, gelistirildiginde ve
devreye alindiginda, bu hizmet varliklari, tasarim 6zellikleri ve gereksinimlerine gore

test edilir.
Aktiviteler, kaynak akisi, koordinasyon ve etkilesimler, dinamikleri tarif eder.
Test Stratejisi, tiim test yaklagimini ve gerekli kaynaklarin tahsisini tanimlar.

Test Modeli, test plani, test edilecek obje ve her 6genin test edilmesinde

kullanilmasi gereken modeli gosteren kiiciik test programlarindan olusur.

Hizmet Tasarim Paketi (HTP), biitiin test perspektifleri i¢cin giris ve ¢ikis

kriterlerini tanimlar.

Test etme, V modeli gibi test modelleri kullanarak siirecin erken evrelerinde

Hizmet Yasam Dongiisii'niin pargast olur.
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Amaca uygunluk, hizmetin miisterinin ondan bekledigini yapagi ve bdylece
hizmetin isi destekledigi anlamima gelir. Kullanima uygunluk, hizmetin

kullanilabilirligi, stirekliligi, kapasitesi ve giivenligi gibi yonleri ele alir.

Biitiin fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan test tipi aitlerine ek olarak, bakis

acisina gore rol yapma yontemini kullanmak da miimkiindiir (hedef grup).[13]

2.10.5.2. Aktiviteler
Asagida test aktiviteleri a¢iklanmaktadir:

* Dogrulama ve test yonetimi: Test yonetimi, Hizmet Gegisi'nin biitiin test
evrelerinde meydana gelen aktivitelerin planlamasi ve yonetilmesi (kontrol) ile

raporlanmasindan olusur.

e Planlama ve tasarim: Test planlamasi ve tasarim aktiviteleri, Hizmet
Yasam Dongilisti'nlin baslarinda dogrulanirlar ve kaynaklar, destekleyici aktiviteler,

planlamanin doniim noktalari, hizmet sunumu ve kabul ile baglantilidirlar.

e Test plan1 ve tasariminin gerceklenmesi: Test planlar1 ve tasarimlari, her
seyin (kiiclik programlar dahil) eksiksiz olmasini, test modellerinin s6z konusu
hizmetin risk profilini ve olas1 biitiin arayiizleri yeterince dikkate almasini temin

etmek i¢in gergeklenir.

e Test ortaminin hazirlanmasi: Test ortaminin hazirlanmasi ve ana hattinin

belirlenmesi.

* Test etme: Testler, manuel ya da otomatik test teknikleri ve prosediirleri

kullanilarak yerine getirilir. Test edenler, biitiin sonuglar1 kaydeder.

* Cikis kriterlerini degerlendirmek ve raporlamak: Fiili sonuclar

ongoriilen sonuclarla (¢ikis kriterleri) karsilastirilir.

* Temizleme ve kapatma: Test ortaminin gereksiz bilesenlerden
temizlenmesi saglanmalidir. Test yaklasimi degerlendirilmeli ve iyilestirme

gerektiren hususlar1 belirlenmelidir. [13]
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2.10.6. Degerlendirme

Degerlendirme, "bir seyin" performansinin kabul edilebilir olup olmadigin
dogrulamayr amaglayan genel bir siirectir. Ornegin, dogru fiyat/kalite oran1 var mu,

stirekli mi, kullaniliyor mu, 6denmis mi vs.

Degerlendirme, Siirekli Hizmet Iyilestirme (SHI) ve hizmet gelistirme ve

degisiklik yonetiminin gelecekte iyilestirilmesi i¢in dnemli girdi saglar.

2.10.6.1. Degerlendirme Iicin Temel Kavramlar

Degerlendirme raporu, risk profili, sapma raporu, yeterlilik ve dogrulama

aciklamasi (gerekirse), tavsiye (degisikligi kabul etmek ya da reddetmek i¢in) igerir.

Bir hizmetin tahmin edilen performansi, beklenen performanstir. Fiili

performans, hizmet degisikliginden sonraki performanstir.

2.10.6.2. Aktiviteler
Degerlendirme siireci, asagidaki aktivitelerden olusur:

1. Degerlendirmenin planlanmasi: Degerlendirme planlanirken, bir

degisikligin planlanan ve planlanmayan etkileri analiz edilir.

2. Tahmin edilen performansin degerlendirilmesi: Miisterinin belirttigi
ozelliklerin, tahmin edilen performans ve performans modeline goére bir risk
incelemesi yapilir. Degerlendirme, tahmin edilen performansin degisiklik acisindan
kabul edilemez bir risk ya da kabul kriterlerinden sapma ifade ettigini gosterirse,
degisiklik yonetimine ara inceleme raporu gonderilir. Degisiklik yonetiminden

gelecek karar1 beklerken degerlendirme aktivitelerini durdurulur.

3. Fiili performansi degerlendirmek: Hizmet degisikliginin
uygulanmasindan sonra, Hizmet Operasyonu, hizmetin fiili performansi: hakkinda
rapor verir. Yine misterinin belirttigi Ozellikler, tahmin edilen performans ve
performans modeline gore ikinci bir risk incelemesine tabi tutulur. Degerlendirme,

filli performansin kabul edilemez bir risk ifade ettigini gosterirse, degisiklik
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yonetimine yeni bir ara inceleme raporu gonderilir ve degisiklik yOnetiminden

gelecek karar1 beklerken degerlendirme aktivitelerini durdurulur.

Degerlendirme onaylanirsa, degisiklik yonetimine bir degerlendirme raporu

gonderilir.
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2.10.7. Bilgi Birikimi Yonetimi

Artik firmalarin rekabet istiinliikleri diger her seyden daha ¢ok sahip oldugu
bilgiye dayalidir. Daha dogrusu, ne bildigine, bildigini nasil kullandigina ve ne kadar
hizli bir sekilde yeni seyleri bilebildigine dayalidir.

2.10.7.1. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimine iliskin pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Beijerse bilgi
yonetimini “bilgi faktoriinii tiretken kilarak oOrgiitlin amaglarin1 gergeklestirmek™
olarak tanimlamistir (Beijerse 2000: 165). Diger bir tanimda, bilgi yonetimi ig¢in
“orgiitteki ortak beceri ve zekanin kullanilarak orgiitsel 6grenmenin stirekli kilinmasi

ve boylelikle yeniligin tesvik edilmesi siireci” ifadesi kullanilmistir.

Bu tanima gore bilgi yonetiminin asil islevi orgiitsel yeniligi gelistirmektir
(Meso ve Smith 2000: 225). Islevselligi esas alan bu tanimlamalar her biri gergeklik
pay1 tagtyan- cesitli ifadelerle bilgi yonetimi kavramini aydinlatmaya ¢aligmaktadir.
Genel olarak bilgi yOnetimi, Orgiitiin sahip oldugu bilginin orgiitin amaglari
dogrultusunda en etkin bi¢gimde kullanilmasini hedefleyen bir perspektife sahip olan
ve bu perspektif dogrultusundaki ¢abalar1 iceren orgiitsel siireci ifade etmektedir.
Bilgi yonetimi siireci sosyal bir siirectir. Dolayisiyla hem enformasyon

teknolojileriyle hem de orgiit kiiltiiriiyle desteklenmesi gerekmektedir. [22]

Bilgi Yénetiminin Isletme Yonetimi Agisindan Onemi Isletme yonetimi
acisindan bilgi yoOnetiminin Onemini vurgulayan yaklagim stratejik ydnetim
literatiirtinden dogmustur (Reinmoeller ve Chong 2002: 166). Giiniimiizde genel
kabul goren bu yaklagima gore, bilgi yonetimi isletmenin stratejik yonetim siireci
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Zira glinlimiizde is yasaminda degisimin hizi
giderek artmakta, bu ise 6grenme ve bilgiyi gerekli kilmaktadir. Bilgi potansiyel
olarak isletme performansimi giiclendirici bir etkiye sahiptir (Garvin 1993: 79;

Vaidya ve Nasif 2001: 78). [22]
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2.10.7.2. Bilgi Yonetimi Araclar

Bilgi yonetimi siirecinin her bir asamasinda ¢esitli araglar kullanilmaktadir.
Bilgi yoOnetimi siireci iginde yer alan fonksiyonlar bu araclar vasitasiyla

gergeklestirilmektedir. Bilgi yonetim araglarindan bazilar1 asagidaki gibidir:

e E-posta

e Intranet

e Internet

e Miisteri yonetim sistemleri (CRM)
e Video-konferans

e Karar destekleme araclari

e Veri tabanlar

e Degisik yazilimlar

Bilgi birikimi yonetimi, Hizmet Yasam Dongiisii boyunca giivenilir ve giivenli

bilginin kullanilabilmesini saglayarak karar alma kalitesini iyilestirir.

Bilgi birikiminin etkin paylasimi1 i¢in, Hizmet Bilgi Birikimi Yonetim
Sistemi'nin gelistirilmesi ve korunmas1 gereklidir. Bu sistem, biitlin bilgi paydaslari

tarafindan kullanilabilir olmal1 ve bilgi gereksinimlerine uymalidir.
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Sekil. 24. Hizmet Bilgi Birikimi Yonetim Sistemi

2.10.7.3. Bilgi Birikim Yénetimi icin Temel Kavramlar

Bilgi birikimi yonetimi, genellikle DIKW (Data-Information-Knowledge-

Wisdom) yapisi1 kullanilarak gorsel olarak canlandirilir.

Olgiitlerden gelen niceliksel veriler, niteliksel verilere doniistiiriiliir. Bilginin

deneyim, baglam, yorum ve fikirle birlestirilmesinden bilgi birikimi olusur. Sonugta,

bilgi birikimi, bilgelikle sonuglanan dogru kararlan almada kullanilabilir.

Hizmet Bilgi Birikimi Yonetim Sistemi'nin (HBBYS) temeli, merkezi

veritaban1 ya da Konfigiirasyon "YOnetim sistemi ve Konfigiirasyon Yonetimi

Veritabani i¢cindeki 6nemli miktarda verinin yardimi ile olusturulur. Konfigiirasyon

Yonetimi Veritabani, Konfigiirasyon Yonetim Sistemini (KYS) besler ve KYS,

HBBYS i¢in girdi saglar ve boylece karar alma siirecini destekler. Bununla birlikte,

HBBYS 'nin kapsami1 daha genistir. Su gibi konularla ilgili bilgi de depolanir:

* Personelin deneyimi ve becerileri
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* Kullanicilarin davranist ve organizasyonun performansi gibi ¢evreyle ilgili
konular

» Tedarikgilerin ve paydaslarin gereksinimleri ve beklentileri

Ogrenme tarzlar, bilgi birikiminin gérsel olarak canlandirilmasi, davranisi
yonlendirme, seminerler, reklamlar, biiltenler ve gazeteler gibi 'bilgi birikimi aktarma

teknikleri' vardir.[13]

2.10.7.4. Aktiviteler

Bilgi birikimi yonetimi, asagidaki aktivitelerden, yontemlerden ve tekniklerden

olusur:

1. Bilgi birikimi yonetimi stratejisi: Organizasyonun kapsamli bir bilgi
birikimi yOnetimi stratejisine ihtiyaci vardir. Boyle bir strateji zaten varsa, hizmet
yonetimi, bilgi birikimi stratejisini ona baglayabilir. Bilgi birikimi yonetimi stratejisi
ayn1 zamanda, uygun bilgi birikiminin belirlenmesi ve belgelenmesine ve bu bilgi

birikimini destekleyecek veri ve bilgiye de odaklanir.

2. Bilgi birikimi transferi: Bilgi birikiminin transferinin, ilk agsamada, bilgi
birikimine sahip birimle bilgi birikimine ihtiyaci olanlar arasindaki bilgi birikimi
boslugunu belirlemek i¢in bir analize gereksinimi vardir. Bu analizin sonucuna gore,
bilgi birikimi transferini kolaylastirmak icin iletisim (iyilestirme) planmi formiile

edilir.

3. Bilgi yonetimi: Veri ve bilgi yonetimi, su aktivitelerden olusur; veri ve bilgi
gereksinimlerinin olusturulmasi; bilgi mimarisinin tanimlanmasi; veri ve bilgi

yonetimi prosediirlerinin olusturulmasi; degerlendirme ve iyilestirme.

4. HBBYS'nin kullamilmasi: Farkli zaman dilimlerindeki, bolgelerdeki ve
calisma saatleri farkli olan miisterilere hizmet vermek, bilgi birikiminin paylagiminin
Online baz1 zorluklar koyar. Bu nedenle, tedarik¢i, biitiin paydaslar tarafindan
kullanilabilen ve biitiin bilgi gereksinimlerine uyan bir HBBYS gelistirmek ve bunu

giincel tutmak zorundadir.
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2.11. Hizmet Operasyonu I¢indeki Fonksiyonlar ve Siirecler

2.11.1. Durum Yonetimi

Durum, "BT altyapisinin yonetimi veya BT hizmetinin verilmesi i¢in dnemi
olan her tiirlii tespit edilebilir hadise ya da bir sapmanin hizmetler {izerinde neden

olabilecegi etkinin degerlendirilmesi" olarak tanimlanir.

Durumlar genel olarak mesajlar ya da izleme araglaridir. Etkin bir hizmet
operasyonu, normal hizmet operasyonundan kaynaklanan varyanslar ve altyapinin
durumuna baghdir.Dogru izleme ve kontrol yontemleri ile bu siire¢ asagidaki iki

farkli ara¢ bazinda yonetilebilir

o Aktif izleme araglari

e Pasifizleme araglar

Hizmet operasyon alaninda asagidaki durum tipleri, bilgi durumlar
(kullanicinin login oldugu yada email in basart ile gonderildigini belirten), uyari
durumlart (bir kullanicinin yanhis sifre kullanimi1 yada CPU overload vb.) ya da
istisnai durumlar (bir programin normalden %10 fazla ¢aligmasi vb.) bazinda ki

farkli durum tipleri ifade edilmistir. [16]

Durum yonetimi, normal operasyona olanak tanimak ve ayni zamanda istisnai
kosullar tespit etmek ve iist kademelere iletmek i¢cin BT altyapisinda meydana gelen
biitiin durumlar izleyen siiregtir. Durum yonetimi, 6ngoriilemeyen durum kosullarini

izlemek ve list kademeye iletmek i¢in otomatik hale getirilebilir.

2.11.1. Durum Yénetimi i¢in Temel Kavramlar

Durumlar su sekilde siniflandirilabilir:

+ Normal bir operasyonu gosteren durumlar. Ornegin, kullanicinin bir
uygulamay1 kullanmak i¢in sisteme giris yapmasi.

» Anormal bir operasyonu gdsteren durumlar. Ornegin, kullanicinin bir
uygulamaya yanlis bir parola ile giris yapmaya ¢alismasi ya da.PC taramasinin izin

verilmemis bir yazdim kurulumunu ortaya ¢ikarmasi.

96



* Olagandis1 ama istisnai olmayan bir operasyon uyarisi veren durumlar.
Durumun biraz daha fazla gdzetim gerektirdigine dair bir belirti verebilir. Ornegin,
sunucunun hafizasinin kullaniminin kabul edilebilir en yiiksek seviyesinin %5'ine

ulasmasi.

Durum yonetimi, yonetilmesi gereken ve otomatik hale getirilebilecek her tiirlii

hizmet yonetimi bilesenine uygulanabilir.
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2.11.2. Aktiviteler
Durum yonetimi siirecinin ana aktiviteleri:

1. Durumun meydana gelmesi: Durumlar her zaman meydana gelir ama
bunlarin hepsi tespit edilmez ya da bu tespitler kaydedilmez. Bu nedenle, hangi

durum tiplerinin tespit edilmesi gerektigini anlamak dnemlidir.

2. Durum uyarisi: Cogu Konfigiirasyon Elemani (KE), kendileri hakkindaki
Ozel bilgiyi asagidaki yollardan biriyle iletecek sekilde tasarlanmistir:

- Bir yonetim aract bir bileseni sorusturur ve Ozel veri toplar (buna
"sorusturma" denir).

- Bazi kosullarla karsilasilirsa KE bir rapor {iretir.

3. Durum tespiti: Bir yonetim arac1 ya da ajani, bir durum raporu tespit eder,

bunu okur ve yorumlar.

4. Durum filtreleme: Durum filtreleme, durumun yonetim aracina iletilip

iletilmeyecegine karar verir.

S. Durumlarin 6nemi (durum smiflandirmasi): Organizasyonlar bir
durumun Onemini belirlemek igin genellikle kendi simiflandirmalarini kullanirlar.

Ancak, en azindan asagidaki ii¢ genis kategoriyi kullanmakta fayda vardir:

- Bilgilendirici

- Uyari - uyar1 bir kisinin ya da ekibin belirli bir eylemi, miimkiinse belirli bir
aygit iizerinde ve belirli bir siirede gerceklestirmesini gerektirir. Ornegin, seviyesi
diistiigiinde yazicinin kartusunun degistirilmesi.

- Istisna

6. Durum korelasyonu: Durum korelasyonu, bir durumun 6nemini belirtir ve

hangi eylemlerde bulunulmasi gerektigini belirler.

7. Tetikleyici: Durum fark edilirse bir tepki alinmasi gerekir. Bu tepkiyi

baslatan mekanizmaya tetikleyici ad1 verilir.
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8. Tepki secenekleri: Siireg, birtakim tepki secenekleri sunar, bunlarin

birlesimi kullanilabilir:

- Durumu kaydetme

- Otomatik tepki

- Uyari ve insan miidahalesi

- Degisiklik Talebi vermek

- Olay kayd1 agmak

- Problem kaydina baglanti agmak

9. Eylemleri gozden gecirmek: Biitiin 6nemli durumlar ve istisnalar, dogru
bicimde ele alinip alinmadiklarin1 ya da durum tiplerinin sayilip sayilmadigini

belirlemek i¢in kontrol edilmelidir.

10. Durumu kapatmak: Belirli eylemlerde bulunana kadar baz1 durumlar agik

kalir.
Sekil 24'teki diyagram durum yonetiminin akisini gosteriyor.

Her durum tipi, durum yonetimini tetikleyebilir. Baska seylerin yaninda,

tetikleyiciler sunlar1 kapsar:

* Tasarim Ozelliklerinde, Operasyon Seviyesi Anlasmalar1 (OSA) ya da
standart isleme prosediirlerinde olusturulan; KE performans: seviye sindeki
istisnalar.

* Durum yonetimi tarafindan izlenen bir is siirecindeki istisna.

* Aygit ya da veritabani kaydinda bulunan bir statii degisikligi.[14]

2.11.2. Olay Yonetimi

Olay yonetimi siireci, biitlin olaylarla ilgilenir. Bunlar, kullanicilar (genellikle
hizmet masasina telefonla bildirilir) ya da teknik personel tarafindan bildirilen
arizalar, hatalar ya da yazdim hatalar1 olabilecekleri gibi izleme araglariyla otomatik

olarak tespit ve rapor edilirler.
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Olay, sOyle tanimlanabilir: "Bir BT hizmetinde meydana gelen planlanmamis
bir kesinti ya da BT hizmetinin kalitesinde azalma. Heniiz hizmeti etkilememis olan

bir KE arizas1 da olaydir."
2.11.2.1. Olay Yénetimi I¢in Temel Kavramlar

Olay yonetiminde, asagidaki 6gelerin dikkate alinmasi gerekir:

e Zaman cizelgeleri: Biitiin agsamalar i¢in siire sinirlamalari tizerinde mutabik
kalimmali ve bunlar, Operasyon Seviyesi Anlasmalar1 (OSA'lar) ve Destek

Sozlesmeleri (DS'ler) i¢in hedef olarak kullanil malidir.

* Olay modelleri: Olay modeli, bir siireci (bu durumda, belirli olay tiplerinin
isleme tabi tutulmasi) mutabik kalinan bir bi¢cimde ele almak igin gerekli olan

adimlar1 6nceden tanimlamanin bir yoludur.

Olay modellerinin kullanilmasi, standart olaylarin dogru bigimde ve mutabik

kalinan siire igerisinde ele alinmasini saglamada yardimci olur.
» Etki: Bir olayn is siiregleri tizerindeki etkisi.

e Aciliyet: Olayin is siiregleri iizerinde dnemli bir etkisi olana dek ne kadar

vakit gececeginin Ol¢iisiidiir.
+ Oncelik: Olayn etki ve aciliyete gore belirlenen dnceligi.

* Biiyiik olaylar: Biiyiik olay, kullanici toplulugu tlizerinde ¢ok biiyiik etkiye
sahip olaydir. Biiyiik olaylar, daha kisa zaman dilimleri ve daha yiiksek aciliyeti olan
ayr1 bir prosediir gerektirir. Biiyiik olay tanimi iizerinde mutabik kalinmali ve biitiin

olay oncelik sistemi planlanmalidir.
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Sekil. 26. Olay Yonetimi

Insanlar bazen biiyiik olayla problemi karistirir. Ancak, olay her zaman olay
olarak kalir. Etkisi ya da Onceligi artabilir ama asla bir problem olmaz. Problem, bir
ya da daha fazla olayin altinda yatan nedendir ve her zaman ayr1 bir kavram olarak

kalir.
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2.11.2.2. Aktiviteler
Olay yonetimi siireci asagidaki adimlardan olusur :
1. Belirleme: Olay tespit ve rapor edilir.
2. Kayit: Olay kayd1 olusturulur.
3. Smiflandirma: Olay, tip, statii, etki, aciliyet, HSA'ya vs gore siniflandirilir.

4. Onceliklendirme: Olaym destek araglar1 ve destek personeli tarafindan

nasil ele alinacagini belirlemek i¢in, her olaya uygun bir 6ncelik kodu verilir.
5. Teshir: Olayn biitiin bulgularini kesfetmeye ¢alismak icin teshis yapilir.

6. Ust kademeye iletme, eskalasyon: Hizmet masasi olay! ¢6zemediginde,
olay daha fazla destek (Fonksiyonel olarak) icin iist kademeye iletilir. Olaylar daha

ciddiyse, uygun BT yoneticilerinin bilgilendirilmesi gerekir (hiyerarsik).
7. Arastirma ve teshis: Bilinen bir ¢6ziim yoksa olay arastirilir.
8. Coziimleme ve kurtarma: C6ziim bulundugunda, mesele ¢oziimlenebilir.

9. Olayin kapatilmasi: Hizmet masasi, olaymm tamamen ¢oziimlenip
¢oziimlenmedigini, kullanicinin ¢éziimden tatmin olup olmadigin1 ve olayin kapatilip

kapatilmayacagini kontrol etmelidir. [14]

2.11.3. Talep Yonetimi

Hizmet talebi ifadesi, kullanicilarin BT departmanina ilettikleri talepler i¢in
genel bir tarif olarak kullanilir. Hizmet talebi, bir kullanicidan bilgi, tavsiye, standart

degisiklik ya da bir hizmete erisim i¢in gelen taleptir.

Ornegin, hizmet talebi, parola degisikligi ya da bir yazilimin belirli bir is
istasyonuna ilave kurulumu i¢in bir talep olabilir. Bu talepler diizenli olarak meydana
geldiklerinden ve ¢ok az risk icerdiklerinden ayr1 bir siire¢ i¢cinde ele alinmalar1 daha
iyi olur. Talep yonetimi (taleplerin uygulanmasi) kullanicilardan gelen hizmet

taleplerini igleme alir.
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2.11.3.1. Talep Yénetimi icin Temel Kavramlar

Birgok hizmet talebi diizenli olarak tekrar eder. Talepleri, bireyleri ya da destek
gruplarini, stire smirlamalarim1 ve iist kademeye iletme yollarim1 ele almak icin
gerekli olan asamalar sarta baglayarak, bir siire¢ akisinin onceden tasarlanmasinin

nedeni de budur.

2.11.3.2. Aktiviteler
Talep yonetimi, asagidaki aktivitelerden, yontemlerden ve tekniklerden olusur:

* Menfiden secim: Talep yonetimi ile, kullanicilar kendi hizmet taleplerini

hizmet yonetim araglarina bir baglant1 araciligiyla verebilirler.

* Finansal yetkilendirme: Cogu hizmet talebinin finansal etkileri vardir; bir
talebi ele almanin maliyeti ilk basta belirlenmelidir; standart talepler i¢in sabit
fiyatlar konusunda mutabik kalmak ve bu talepleri aninda onaylamak miimkiindiir.
Diger biitiin durumlarda, ilk 6nce maliyet tahmin edilmeli ve daha sonra kullanici bu

maliyete onay vermelidir.

* Gerceklestirme: Fiili gerceklestirme aktivitesi, hizmet talebinin yapisina
baghidir. Hizmet masasi basit talepleri ele alabilirken, digerlerinin uzman gruplara ya

da tedarikgilere iletilmesi gerekir.

e Kapatma: Hizmet talebi tamamlandiginda, hizmet masas1 talebi
kapatacaktir. [14]
2.11.4. Problem Yonetimi

Problem: "bir ya da daha fazla olayin bilinmeyen nedeni." Problem yonetimi,
biitlin problemlerin yasam dongiisliniin  kontroliinden sorumludur. Problem
yonetiminin birincil amaci, problemleri ve olaylar1 6nlemek, tekrar eden olaylari

ortadan kaldirmak ve dnlenemeyen olaylarin etkisini en aza indirmektir.
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2.11.4.1. Problem Yonetimi icin Temel Kavramlar

Bir olayin kok nedeni, hizmet bileseni i¢inde olayin meydana gelmesine neden
olan hatadir. Gegici ¢6ziim, tam ¢6ziimii heniiz var olmayan bir olay ya da problemin
etkisini azaltma ya da ortadan kaldirma yoludur. Bilinen hata, belgelenmis kok

nedeni ve ayrintili incelemesi olan problemdir.

Daha hizli teshis i¢in Bilinen Hata Veritaban1 (BHV) olusturmaya ek olarak,
gelecekte ortaya cikabilecek problemleri ele almak ig¢in bir problem modeli
olusturmak faydali olabilir. Bu standart model, atilmas1 gereken adimlari, insanlarin

sorumluluklarin1 ve gerekli zaman ¢izelgelerini igerir.

104



P - -

T D Olay roaktif Tedarikgi

M Yoneti v Problem ya da
asast Ol SR Yonetimi Anlasmali taraf

— |

Problem
Tespiti

Y

y
Problemin
Gunlage Kaydi

v

Siniflandirma

v

Onceliklendirme

v

Arastirma & |
Teshis

'11.'::Gegici qbzﬂmi:_‘.':'(——

Bilinen Hata
Kaydi Yaratmak [

Degisiklik l

Yonetimi " Degisiklik ...
Evet e Gerekli? .

CMS

Bilinen
Hata
Veritabani

-baylr

Cozim

v

Kapanis

Y

" Problem? .-

:—3{ Blylk Problemi
Gozden Gegirme

: ayir

Son

Sekil. 27. Problem Yonetimi

105



2.11.4.2. Aktiviteler
Problem yonetimi , iki 6nemli siirecten olusur:

e Reaktif problem yonetimi: Olaylarin nedenlerini incelemek ve
c¢oziimlemek. Reaktif problem yonetimi Hizmet Operasyonu tarafindan

gerceklestirilir.

e Proaktif problem yonetimi: Gelecekte ortaya cikabilecek problemleri
olaylar1 tespit etmek ve Onlemek i¢in aktiviteler. Proaktif problem ydnetimi,
trendlerin ya da olas1 zayif noktalarin belirlenmesini igerir. Hizmet Operasyonu

tarafindan baslatilir ama genellikle SHI tarafindan yonlendirilir. [14]

2.11.5. Erisim Yonetimi

Erisim yonetimi, yetkilendirilmis kullanicilara bir hizmeti kullanma hakki verir
ve yetki verilmemis kullanicilarin erisimini reddeder. Bazi organizasyonlar buna

"haklarin yonetimi" ya da "kimlik yonetimi" adim da verir.

Erisim yonetimi, hizmet masasiyla hizmet talebi gibi birtakim mekanizmalar
araciligiyla baslatilabilir.
2.11.5.1. Erisim Yonetimi Ii¢cin Temel Kavramlar

Erisim yonetimi, asagidaki temel kavramlara sahiptir:

e Erisim: Kullanicinin kullanmasina izin verilen hizmetlerin ya da verinin

fonksiyonelliginin seviyesine ve kapsamina isaret eder.

* Kimlik: Organizasyonun bireyler olarak ayirt ettigi insanlar hakkindaki

bilgiye isaret eder; bu kisilerin organizasyon i¢indeki statiilerini olusturur.

e Haklar: Haklara ayn1 zamanda imtiyazlar da denir. Bir kullanici i¢in fiili
diizenlemelere; kullanmalarina izin verilen hizmete (grup) isaret eder. Tipik haklar,

okuma, yazma, ¢alistirma diizeltme ve silmeyi igerir.

* Hizmetler ve hizmet gruplari: Cogu kullanicinin birden fazla hizmete

erisimi vardir. Bu nedenle her kullanici ya da kullanici grubuna ayni anda
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kullanmalarina izin verilen tiim bir hizmet dizisine erisim hakki vermek daha

etkilidir.

* Dizin hizmetleri: Erisim ve haklar1 yonetmek i¢in kullanilan 6zel bir arag

tipine isaret eder.

2.11.5.2. Aktiviteler
Erigim yOnetimi asagidaki aktivitelerden olusur:

e Erisim talep etme: Erisim (ya da erisimin smirlandirilmasi) insan
kaynaklar1 departmaninin irettigi standart talep gibi birtakim mekanizmalar
araciligiyla talep edilebilir; Degisiklik Talebi, talebi gergeklestirme siireci, izin
verilmig bir kii¢lik program ya da segenegin calistirilmast yoluyla verilmis Degisiklik

Talebi.

* Dogrulama: Erisim yonetimi, BT hizmeti i¢in her erisim talebini iki bakis
acisindan degerlendirmek zorundadir:
- Erisim talep eden kullanicilar, ger¢gekten olduklarim soyledikleri kisiler mi?

- Kaullanicilarin hizmeti kullanmak i¢in mantikli bir nedeni var mi1?

e Hak tammmak: Onaylanmis kullanicilara BT hizmetlerine erisim vermek.
Erisim yonetimi, kimin hangi BT hizmetine erisimi olacagina karar vermez; sadece
Hizmet Stratejisi ve Hizmet Tasarimi tarafindan tanimlanan politika ve kurallar

uygular.

« Kimlik statiisiinii izlemek: Kullanici rolleri zaman iginde degisebilir. Is
degisiklikleri, terfi, isten ¢ikarma, emeklilik gibi degisikliklerin tiimii hizmet
thtiyaglarim etkiler.

* Erisimi kaydetmek ve izlemek: Erisim yonetimi, sadece taleplere karsilik
vermekle kalmaz ayni zamanda verdigi haklarin dogru bigimde kullanilmasimi da

saglamak zorundadir.

* Log tutma ve erisimi izleme: Erisimin izlenmesi ve kontrolii, biitlin teknik
ve uygulama yonetimi fonksiyonlarinin izlenme aktivitelerinde ve tiim Hizmet

Operasyonu siireclerinde yerine getirilmesi gereken bir aktivitedir.
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e Haklan iptal etmek ya da smrlamak: Erisim yoOnetimi, bir hizmeti
kullanmak i¢in hak tanimaya ek olarak bu haklan geri ¢ekmekten de sorumludur ama

fiili karar1 veremez. [14]

2.11.6. izleme ve Kontrol

Hizmetlerin 6l¢iilmesi ve kontrolii, siirekli bir izleme, raporlama ve baglatma
eylemi dongiisiine dayanir. Bu dongii, hizmetlerin tedarik edilmesi, desteklenmesi ve
tyilestirilmesi i¢in zorunludur ve ayni zamanda stratejinin belirlenmesi, hizmetlerin
tasarlanmasi ve test edilmesi ve kayda deger bir iyilestirme saglanmasi i¢in bir temeli

olusturur.

2.11.6.1. izleme ve Kontrol i¢in Temel Kavramlar
Ug terim, izleme ve kontrolde énemli rol oynar:

 lzleme: Zaman iginde meydana gelen degisiklikleri kesfetmek icin bir

durumun gézlemlenmesine isaret eder.

« Raporlama: Izlenen aktivitenin ¢iktilarinin analizi, iiretimi ve dagitimina

isaret eder.

* Kontrol: Bir aygit, sistem ya da hizmetin faydasi ya da davranmiginin
yonetimine isaret eder. Ug kosul vardur:

- Eylem, davranigin tanimli bir standarda ya da norma uymasini saglamalidir.

- Eyleme neden olan kosullarin tanimlanmasi, anlasilmasi ve onaylanmasi
gerekir.

- Eylem, tanimli, onaylanmis ve bu kosullara uygun olmalidir.
Iki izleme seviyesi vardir:

+ Ic¢ izleme ve kontrol: Bir ekip ya da departman icinde var olan aktivitelere
ve unsurlara odaklanir. Ornegin, hizmet masas1 yoneticisi, telefona cevap vermek
icin kac personele ihtiyag oldugunu belirlemek amaciyla gelen ¢agri sayisini

izleyebilir.
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* Dis izleme ve kontrol: Her ekip ya da departman kendi alanini
yonetmekten sorumlu olmasina ragmen, bagimsiz olarak hareket etmezler. Her ekip
ya da departman, unsurlar1 ve aktiviteleri baska gruplar, siiregler veya fonksiyonlar

adina da kontrol ediyor olacaktir.

Omegin, sunucu yonetimi ekibi, ©nemli sunucular iizerindeki CPU
performansini izler ve is yiikiinii kontrol altinda tutar. Bu, zorunlu uygulamalarin
uygulama yonetimi tarafindan belirlenen hedef degerler icinde calismasina olanak

tanir.

2.11.6.2. Aktiviteler

Kontrol tarifi i¢in en iyi bilinen model, izleme/kontrol dongiisiidiir. Bu basit bir
model olmasina ragmen, BT Hizmet YoOnetimi i¢inde bir¢ok karmasik uygulamasi

vardir. Sekil 28 temel kontrol prensiplerini gosteriyor.

Izleme/kontrol déngiisii kavrami, asagidakileri yonetmek icin kullanilabilir:
» Bir siire¢ ya da prosediir i¢indeki aktivitelerin performansi
+ Siire¢ ya da prosediiriin biitlin olarak etkinligi

* Bir aygit ya da aygitlar dizisinin performansi

Farkl1 izleme araglar1 vardir ve hangisinin kullanilacagin1 durum belirler:
» Aktife kars1 pasif izleme

» Reaktife kars1 proaktif izleme

» Siirekli 6l¢time karsi istisnai 6l¢iim

* Performansa kars1 ¢iktilar [14]
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Sekil. 28. izleme/Kontrol Dongiisii

2.11.7. BT Operasyonlari

Hizmetin miisteriyle mutabik kalindigi gibi verilmesine odaklanmak i¢in,
hizmet saglayicinin ilk Once hizmetleri vermek icin kullanilan teknik altyapiy:
yonetmesi gerekecektir. Yeni miisteriler eklenmediginde ve baslatilmasi gereken
yeni hizmetler olmadiginda, var olan hizmetlerde hicbir olay meydana gelmediginde
ve var olan hizmetlerde hicbir degisiklik yapilmasi gerekmediginde bile, BT
organizasyonu bir dizi Hizmet Operasyonu ile mesgul olacaktir. Bu aktiviteler,

mutabik kalinan hizmetin fiilen verilmesine odaklanir.
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2.11.7.1. Operasyonlar: icin Temel Kavramlar

Operasyonlar Kopriisii, ¢esidi olaylar1 ve rutin operasyonel aktiviteleri yoneten
ve teknolojik bilesenlerin statiisii ve performansi hakkinda rapor veren merkezi

koordinasyon noktasidir.

Operasyonlar Kopriisii, BT altyapisi i¢indeki biitiin 6nemli gdzlem noktalarini,

merkezi bir yerden minimum ¢abayla izlenip yonetilebilecekleri sekilde toplar.

Operasyonlar Kopriisli, konsol yonetimi, olaylar1 ele alma, ilk seviye ag
yonetimi gibi aktiviteleri birlestirir ve calisma saati disinda destek verir. Bazi

organizasyonlarda, hizmet masas1 Operasyonlar K&priisii'niin pargasidir.

2.11.7.2. Aktiviteler

Is Programlama: BT Operasyonlari, teknik ve uygulama yénetim ekiplerinin,
hizmetin parcasi olarak ya da gilinliik rutin bakim gorevlerinin pargasi olarak

ilettikleri standart rutin igleri, sorgulan veya raporlari yerine getirir.

Yedekleme ve geri yiikleme: Aslinda, yedekleme ve geri yiikleme, iyi
yapilmis bir siireklilik planlamasinin bilesenidir. Bu nedenle, Hizmet Tasarimi'nin
her hizmet i¢in diizglin yedekleme stratejileri olmasini saglamasi gerekir. Hizmet
Gegisi, bunlarin diizglin bicimde test edilmelerini saglamalidir. Organizasyon,
rezerve edilmis muhafazali (gerekiyorsa, erisilebilir) yerlerdeki yedek ve depolama

verisini de i¢eren kendi verisini korumak zorundadir.

Isletme ile bitlikte eksiksiz bir yedekleme stratejisi kararlastirilmali ve bu

strateji asagidaki elemanlar1 kapsamalidir:

* Yedekleme hangi verileri icermeli ve hangi siklikla yapilmalidir?
» Kag nesil veri tutulmalidir?

+ Kullanilan yedekleme tipi ve kontrol noktalari.

* Depolama ve rotasyon programi i¢in kullanilan yerler.

» Kullanilan tasima yontemleri.

» Kullanilan gerekli testler.
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* Planlanan kurtarma noktasi; BT hizmeti yeniden baslatildiginda verinin
hangi noktada kurtarilacagi.

* Planlanan kurtarma siiresi; bir kesintiden sonra BT hizmetinin yeniden
baglatilmasi i¢in izin verilen maksimum siire.

* Yedeklerin geri yiiklenmeleri gerektiginde fonksiyonel olup olmadiklari

nasil kontrol edilecek?

Her durumda, BT operasyon personeli yedekleme ve geri yiikleme
prosediirlerinde uzman olmak zorundadir. Bu prosediirlerin, BT operasyonlarinin
prosediir cep kitabinda diizgiin bigimde belgelenmesi gerekir. Gerekli olan yerlerde,
OSA'ler ya da DS'lere, 6zel gereksinimler ya da hedefler dahil edilmeli ve uygun

HSA'nin i¢inde kullanici ya da miisteri zorunluluklar1 ve aktiviteleri belirtilmelidir.

Geri ylikleme, verinin bozuldugunu gosteren bir olaydan, bir kullanic1 ya da
miisteriden gelen hizmet talebine kadar degisen ¢esitli kaynaklardan baslatilabilir.

Geri ylikleme asagidaki durumlarda gerekli olabilir:

* Bozulan veri
* Kaybolan veri
» Felaket kurtarma plani/BT hizmeti siireklilik durumu

» Adli sorusturma i¢in gerekli olan gecmis veri

Bircok hizmet saglayici, bilgilerini basili ya da elektronik bi¢cimde {¢ikt1) verir.
Hizmet saglayici, bilginin dogru yerde, dogru yolla ve dogru bicimde son bulmasin

saglamalidir. Bu genellikle Bilgi glivenligini gerektirir.

Yasalar ve diizenlemeler, baski ve ¢iktida énemli bir rol oynar. Onemli ya da

hassas verinin elde edilmesi 6zellikle dnemlidir.

Hizmet saglayicilar genellikle, baski ve ¢ikanin miisteri tarafindan
kullanilabilir olmasini saglamak i¢in altyapinin (yazicilar, saklama) siirekliligini

saglamaktan sorumludur. Bu durumda, bu gorev HSA i¢inde yer almalidir. [14]
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2.11.8. Hizmet Masasi

Hizmet masasi, farkli hizmet olaylarina dahil olan personelle fonksiyonel bir
birimdir. Bu hizmet olaylari, telefonla, internet ya da altyapiyla, otomatik olarak

rapor edilen olaylarla gelir.

Hizmet masasi, organizasyonun BT departmaninin hayati énem tasiyan bir
ogesidir. BT kullanicilart igin Tek Irtibat Noktas: (SPOC) olmasi gerekir ve biitiin
olaylarla, erisim talepleriyle ve hizmet talepleriyle ilgilenir. Personel, biitiin olaylar

kaydetmek ve yonetmek i¢in genellikle yazilim araglari kullanir.

2.11.8.1. Hizmet Masasi i¢in Temel Kavramlar

Hizmet masasmin birincil amaci, kullanicilarin  "normal hizmeti" geri
yiiklemektir. "Normal hizmet", HSA'larda tanimlanmis olana isaret eder. Bu, teknik
bir hatanin ¢oziimlenmesi olabilecegi gibi bir hizmet talebini doldurmak ya da bir

soruya cevap vermek de olabilir.

Hizmet masasin1 diizenlemenin birgok yolu vardir. En sik tercih edilen

secenekler:

Lokal hizmet masasi: Lokal hizmet masasi, destekledigi kullanicilarla ayni

yerde ya da onlara fiziksel olarak yakin yerlerde bulunur.

* Merkezi hizmet masasi: Hizmet masalarinin sayisi, onlar1 tek bir noktaya

kurarak azaltilabilir.

e Sanal hizmet masasi: Teknoloji, 6zellikle de internet ve destek araglar
kullanilarak, baglantili olan bilesenler birtakim cografi ya da yapisal yerlere dagilmis

olmasina ragmen, merkezi hizmet masasi izlenimi yaratmak miimkiindiir.

+ Giinesi izleyen hizmet: Iki ya da daha fazla hizmet masasi, 7/24 hizmet

sunmak igin farkli kitalarda bulunur ve birlestirilir.

* Uzmanlasmis hizmet masas1 gruplari: Belirli bir BT hizmetiyle ilgili

olaylar, dogrudan uzmanlagmis gruplara yonlendirilebilir.
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2.11.8.3. Aktiviteler

Hizmet masasinin kullaniciya normal hizmeti olabildigince hizli vermeyi

siirdiirmenin yaninda, bazi 6zel sorumluluklar1 vardir, 6rnegin:

* Biitiin olay/hizmet talebi ayrintilarinin loglarini tutmak

» Standart aragtirma yapmak ve teshiste bulunmak

* Olaylar/hizmet talebini ¢éziimlemek

* Hizmet masasinin mutabik kalinan siire igerisinde ¢6zemedigi
olaylari/hizmet taleplerini list kademeye iletmek

» Kullanicilart gelisme hakkinda bilgilendirmek

* (oziimlenen biitiin olaylari, talepleri ve diger ¢agrilar1 kapatmak

* Eger Oyle kararlastirildiysa, KYS'yi Konfigiirasyon Ydnetimi'nin idaresi ve

onay1 altinda gilincellemek.

Hizmet masasmin performansini diizenli zaman araliklartyla degerlendirmek
i¢in, dlgiitler olusturulmalidir. Bu sekilde, olgunluk, etkinlik, verimlilik ve potansiyel

aksiyonlar olusturulabilir ve hizmet masasi eylemleri iyilestirilebilir.

Hizmet masasinin performansinda "somut" Olciitleri izlemenin yaninda,
"soyut" Olciitler kullanmak da oOnemlidir. Miisteri ve Kullanict Memnuniyet
Aragtirmalari; (6rnegin, miisteriler ve kullanicilar telefon aramalarmin diizgiin bir
sekilde cevaplandirldigini diistinliyor mu? Hizmet masasit dostca ve profesyonel
bicimde ilgi gosterdi mi?) Bu 6l¢iit tipini en iyi kullanicilar doldurabilir ama hizmet

masasinin kendisi hakkinda 6zel sorular da sorulabilir. [14]

2.12. Siirekli Hizmet Tyilestirme i¢cindeki Fonksiyonlar Ve Siirecler

2.12.1. Siirekli Hizmet Iyilestirme (SHI) Siireci

SHI siireci ya da 7 adimda iyilestirme siireci, hizmet iyilestirmesinin nasil
dlgiilecegini ve rapor edilecegini tarif eder. Bu siire¢, sonucunda Hizmet lyilestirme
Plan1 (HIP) ¢ikmasi gereken PDCA (Plan-Do-Check-Act) Dongiisii ve SHI
modeliyle uyumludur. Sekil 29, SHI modeli ve SHI iyilestirme siirecinin nasil

birbirine gectigini gosteriyor.
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Sekil. 29. SHi Modeli ve SHI Iyilestirme Siireci Arasindaki Baglantilar

2.12.1.1. SHI icin Temel Kavramlar

Olgme, SHI icinde ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Yukarida acgiklandig iizere,
SHI iyilestirme siirecinin 3. adimi1 Slgmedir. Ancak, asla kendi basina bir hedef

olmamalidir. Neden 6l¢tiigiiniizii her zaman akilda tutun.

Bir organizasyonun anlamli Ol¢limler {iretebilmesinden once, "su anda
neredeyiz?" sorusunu yanitlayarak kendi ana hattini olusturmas: gerekir.

Kullanilabilecek ¢ok az veri varsa, ilk olarak uygun verinin ana hattini belirleyin.

Olgme siirecinde her yonetim seviyesi ele alinmalidir: stratejik hedefler ve
amaglar, taktik slire¢ olgunlugu ve operasyonel olgiitler ve TPG'ler. Bu sekilde, bir
bilgi birikimi spirali geligir. Operasyonel dongiideki 6. adimdan (bilgiyi sunmak ve
kullanmak) gelen bilgi, taktik dongiideki 3. adim (Veri toplama) i¢in girdi olusturur
ve taktik seviyede 6. adimdan gelen bilgi, stratejik seviyedeki dongiiniin 3. adimi i¢in

veri saglayacaktir. [15]
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2.12.1.2. Aktiviteler
SHI, siirekli iyilestirme siirecindeki l¢iimler yedi adimda isler:

1. Ne ol¢meniz gerekir?: Bu sorunun cevabi, vizyondan gelmelidir (SHI
modelinin 1. Asamasi) ve mevcut durum degerlendirmesinden (SHI modelinin II.

Asamast) Oonce netlesmelidir.

2. Ne olgebilirsiniz?: Bu adim, SHI modelinin III. Asamasindan sonug
cikartir: Nerede olmak istiyorsunuz? BT, organizasyonun neyi Ol¢e bilecegini
arastirarak, yeni is gereksinimleri ve yeni BT secenekleri kesfedecektir. SHI, bosluk
analizini kullanarak, iyilestirme icin alanlar bulabilir ve bunlar1 planlayabilir (SHI

modelinin IV. Asamasi).

3. Veri toplamak (6l¢cmek): Organizasyonun hedefine ulasip ulasmadigin
(SHI modelinin V. Asamasi) sorusturmak icin, vizyonundan, misyonundan,

hedeflerinden ve amaglarindan sonuglar ¢ikartan 6l¢timler yapmalidir.

4. Veriyi islemek: Verinin islenmesi, her hedef kitle i¢in uygun olan dogru

sunum formatim belirlemektir.

5. Veriyi analiz etmek: Tutarsizliklar, trendler ve olasi agiklamalar, isletmeye

sunulmak iizere hazirlanir (SHI modelinin V. Asamast)

6. Bilgiyi sunmak ve kullanmak: Paydaslar hedeflere ulasilip ulasilmadigi
konusunda bilgilendirilir (yine V. Asama).

7. Diizeltici hareketi uygulamak: lyilestirmeler yaratmak, yeni bir anahat

olusturmak ve dongiiye en bastan baslamak.

Dongii, SHI modelinin I. Asamasinda vizyon ve hedeflerin belirlenmesini
takiben kapanir.
2.12.2. Hizmet Raporlama

Hizmet raporlama siireci, hizmet seviyelerinde elde edilen sonuglar1 ve
gelismeleri raporlar. Amag, BT'nin isletme icin sahip olacagi her tiirlii katma degeri

kanitlarla ikna edici bigimde desteklemektir. Isletme ile raporlarin diizeni, igerikleri
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ve sildigi konusunda mutabik kalinmalidir. Sekil 30 hizmeti raporlama siirecinin
bilgi birikimini, stratejik, taktiksel ve operasyonel kararlan almak icin gerekli olan

bilgelige nasil ¢evirdigini gosteriyor.

Raporlama
kurallarini belirlemek

r Birlestirmek \ ‘
Isletmenin Gorusleri —— [Cevirmek ve Uygulamak
? ? Raporlama Y9

Yayinlamak ﬁ J

BT Baglantisi, EGitim ve Iletisim

Sekil. 30. Hizmeti Raporlama

2.12.2.1. Temel Kavramlar

Raporlama sistemi, raporlarken uydugunuz kurallara gére formiile edilen bir
politikadir. Isletme ve Hizmet Tasarim ile birlikte, her is birimi igin
olusturulmalidir, bdylece Ornegin liretim ve satig departmanlar1 arasinda ayrim
yapabilirsiniz. Bu belirlendiginde, veri otomatik olarak (miimkiinse) anlamli

raporlara ¢evrilebilir. Raporlama sistemi en azindan sunlar1 icermelidir:

* Hedef gruplar ve verilen hizmetlere iligkin goriisler

* Neyin dl¢iilmesi ve raporlanmasi gerektigine dair anlagma
* Biitiin sartlarin ve alt ve {ist limitlerin tanimi1

+ Biitiin hesaplamalar i¢in temel

* Rapor planlamasi

» Raporlara ve kullanilan medyaya erisim

» Raporlan tartismak i¢in toplantilar
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Miisteriye faydali raporlar saglamak icin, bu raporlarin isletme ve ugtan uga
bakis acistyla olusturulmasi gerekir. Miisteri, hizmetlerin verilme-sinde kullanilan
teknik altyapinin isleyisine iliskin ayrintilarla ilgilenmez, sadece hizmetin kendisiyle

ilgilidir. [15]

2.12.2.2. Aktiviteler
Hizmet raporlama siireci, agagidaki aktivitelere deger kazandirir:

 Veri toplamak: ilk olarak, raporun amacini ve hedef grubunu belirleyin ve

raporun nasil kullanilacagini ele alin.

* Veriyi islemek ve uygulamak: Isletmenin performansim etkileyebilecek
olaylara odaklanarak, son donemdeki performansa yonelik hiyerarsik bir agiklama
olusturun. BT departmaninin bu tehditlerle nasil miicadele edecegini tarif edin.

Ayrica, nelerin iyi gittigini ve BT'nin isletmeye nasil deger sagladigim tarif edin.

e Bilgiyi yayinlamak: Bilgiyi organizasyonun biitiin seviyelerindeki farkli
paydaslar icin yaymlayin. Isletme ve BT yonetimi gibi farkli hedef gruplarma

ulagmak i¢in pazarlama ve iletisim tekniklerini kullanin.

* Raporlamayi isletmeye gore uyarlaymn: Veri gruplarinin hedef grup i¢in

degerli olup olmadigim diisliniin. Buna ugtan uca bakis agistyla bakin.

Var olan raporlamanin BT departmanin performans: hakkinda agik ve kesin
bilgi verip vermedigini siirekli olarak degerlendirin ve bu artik s6z konusu degilse

raporlamanizi diizeltin. [15]
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3. UYGULAMA

Uygulama kapsaminda Ornek bir isletmenin Bilgi Sistemleri siireglerinin
BTAK yasam dongiisii ¢ercevesinde ele alinarak projelendirilmesi ve ydnetilmesi

uzerinde durulacaktir.

Uygulamadaki amag, bir isletmenin bilisim altyapisinin  standartlar

cergevesinde yapilandirilmast ve igletilebilmesidir.

Oncelikli olarak 6rnek sirketin faaliyet alani, ¢alisan sayis1 ve organizasyon
semas1 gibi bilgiler verilmektedir. Akabinde bu 6rnek firmanin yonetimi tarafindan
talep edilen Bilgi Sistemleri ihtiyaglarina ait talepler toparlanip, bu talepler BTAK

cercevesinde kademeli olarak uygulanmaktadir.

3.1. Sirket Kiinyesi

Sirket Adi : BAY TEKSTIL VE MAGAZACILIK A.S.
Faalieyt Alam : TEKSTIL URUNLERI URETIMI
Calisan Sayisi : 300

Bilgisayar Kullanicisi : 200

1990 yilinda kurulan BAY Tekstil firmasi, erkek giyimi iizerine tekstil {iriinleri
tretimi yapmaktadir. BAY Tekstil tarafindan iiretilen iirlinler yurt i¢i ve yurt disi
pazarda toptan olarak satilmaktadir. Ayn1 zamanda diinyaca iinlii ¢esitli markalarin
iriinlerini de iiretme yetkisine sahiptir. Ayrica oniimiizdeki donemde kendisine ait
cesitli markalar ile magazacilik alanina da adim atmay1 planlayan BAY Tekstil bu

alanda 5 yil icerisinde Tiirkiye genelinde 30 magazaya ulasmay1 hedeflemektedir.
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3.2. Organizasyon Semasi

Yonetim Kurulu

Genel Mudir

Yonetici Asistani

Operasyon

Finansal Kontrol Uretim Satis Moda ve Tasarim insan Kaynaklari

= Finansal Kontrol

n Operasyon ve
Muhasebe

=l Bilgi Sistemleri

B

Ilsatin alma ve idari

isler
N

1
ithalat/ihracat

idari isler

Sekil. 31. BAY Tekstil Organizasyon Semasi

3.3. Hizmet Stratejisi

BAY Tekstil i¢in hizmet stratejisi olusturabilme adma sirket yonetimi ile
toplant1 gergeklestirildi. Bu toplantida Bilgi Sistemlerinden istenilenlere ait talepler
en iyi ve detayl bir sekilde toparlandi. Talep toplama siirecinde en 6nemli olan
noktalarin baginda sirket yonetimi ile is dili ile konusmak gerekir. Toplanan talepler
dogrultusunda bir biitce calismasi1 yapilamalidir. Dogru bir biitceleme yapabilmek
icin talepleri dogru ve detayli olarak toplamak gerekir.
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Toplanan talepler sonrasinda istenilen hizmetleri tanimlamak igin, hizmet

tanimla dokiimanlar1 olusturulmalidir.

BAY Tekstil yonetimi ile yapilan toplantida asagidaki hizmetler ile ilgili

talepler gelmistir. Bu hizmetler i¢in talep detaylar1 Hizmet Tanimlama dokiimanlari

icerisinde yer almaktadir.

Dizin Hizmeti

E-Posta Hizmeti

Giivenli Bilgisayar Hizmeti
Internet Hizmeti

Yedekleme Hizmeti

3.4. Hizmet Tasarim

Yonetim ile yapilan toplantinin ardindan talepler toparlandiktan sonra,

verilecek hizmet tasarim siireci baglamaktadir. Burada hizmet kataloglari, dizayn

dokiimanlar1 ve tedarikgi listeleri ve varlik listeleri hazirlanacaktir.

3.4.1. Dizin Hizmeti i¢cin Hizmet Tanimlamasi

Ag ortaminda yer alan kaynaklarin merkezi bir sunucu iizerinde depolanmasi,

yonetilmesi ve yetkilendirilmis kaynaklara erisim kontrollerinin yapilarak erisimlerin

saglanabilmesi adina kullanilmak istenen dizin hizmetine ait talepler Tablo.1’de yer

almaktadir.
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Tablo. 1. Dizin Hizmeti i¢in Hizmet Katalogu

Hizmet Ad1 Dizin Hizmeti

Durum Gergek Ortamda

Sirket i¢i kullanicilarin network
ortamindaki kaynaklara yetkili bir sekilde
erisebilmeleri ve yetki yonetimlerinin
yapilabilmesi.

Aciklama

Bu hizmet i¢in istenilen standart 6zellikler:

* Kullanicilarin etki alanina istedikleri
bilgisayar iizerinden oturum agabilmelerinin
saglanmasi

* Kullanicilarin sifre kullanim ilkelerinin
olusturulmasi ve yonetilmesi

* Kullanicilarin yetkilendirilmis kaynaklara

Standart . e
erisim kontroliiniin yapilmasi

Hizmet

Ozellikleri * Giivenlik ve dagitim grup hesaplarinin

tanimlanmasi

» Grup Polisi ilkelerinin tanimlanmas1

* Kullanicilarin network kaynaklaria isim
ile baglant1 yapabilmesi i¢in isim
¢Oziimleme hizmetinin saglanmast

* [P adres dagitiminin otomatik hale
getirilmesi

Kullanicilarin yetkilendirilmis kaynaklara

Teslim Kapsami . Y
erisimlerinin saglanmast

Masaiistii bilgisayar veya tasiabilir

Tesli o .
Kes H:: bilgisayarlardan etki alanina oturum
anatiary acabilmek
Hizmet Saatleri 7x24 servis ¢aligmali
Hizmet Destegi Tum prpblemlenmm yardim masasina
bildiriniz.
Bu hizmet i¢in hedefler:
* % 99.9 servis ayakta ve ¢alisir durumda
Hizmet Hedefleri olmalidir. Bu servis i¢in her Cumartesi

16:00-18:00 aras1 bakim yapilmaktadir.

+ Olgiim aleti dizin hizmetlerini sunan
sunuculara erisiminin aktif oldugu siiredir.
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Dizin Hizmeti i¢in olusturulan Hizmet Katalogu, Bay Tekstil
yonetimi tarafindan talep edilen diger hizmetler olan asagidaki hizmetler i¢inde ayni
sekilde olusturulmaktadir;

e E-Posta Hizmeti
e Giivenli Bilgisayar Hizmeti
e internet Hizmeti

e Yedekleme Hizmeti

3.5. Dizayn Dokiimanlari

Yonetim ile yapilan toplanti sonrasi toplanan talepler goz Oniinde
bulundurularak istenen hizmetlere ait dizayn dokiimanlar1 olusturulmustur. Sistem bu

dizayn dokiimanlar1 igerisinde yer alan detaylara gore hazirlanacak ve yonetilecektir.
3.5.1. Dizin Hizmeti Dizayn Dokiimam

Dizin Hizmeti dizayn dokiimani, Dizin Hizmeti ile ilgili teknik dizayn ve

mimari detaylarini tanimlar.
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Tablo. 2. Dizin Hizmeti Dizayn Dokiimam Genel Bilgileri

Genel Bilgiler
Dokiiman Tarhi 20/01/2011
Hazirlayan Yasin ASIR
Proje Dizin Hizmeti
Dokiiman Versiyon Ge¢cmisi
V?)I:ly Tarih Hazirlayan Aciklama
1.0 10/12/2010 Yasin ASIR Draft Versiyonu
2.0 20/01/2011 Yasin ASIR Yaym Versiyonu
Onaylar
Isim Organizasyon imza Tarih
Murat YILMAZ BAY Tekstil / BS Midiirii
Yusuf iZCi BAY Tekstil / G.M. Yard.
Dagitim Listesi
Isim Organizasyon Aksiyon / Bilgi
Murat YILMAZ BAY Tekstil / BS Miidiirii Murat.yilmaz @baytekstil.com.tr
Yusuf IZC1 BAY Tekstil / G.M. Yard. Yusuf.izci@ baytekstil.com.tr
Hakan KIRAT BAY Tekstil / Satin Alma Md. Hakan kirat@ baytekstil.com.tr
Ceyda CAN Bay Tesktil / IK Md. Ceyda.can @baytekstil.com.tr

3.5.1.1. Giris

Kapsam: Bu dokiiman, BAY Tekstil biinyesindeki kullanicilarin ag tizerinde
yer alan yetkilendirilmis kaynaklara erigmelerini saglayabilme adina gerekli mimari

ve yonetim i¢in tanimlama ve de kosullar1 kapsar.

Amag: Bu dokiiman, dizin hizmeti mimarisi i¢in gerekli olan sunucu alt yapisi,
veritaban1 yapisi, sunucu yedeklemesi, yetkilendirme gibi teknik detaylar

planlamay1 amaclar.

Baslangig: Bu dizayn girisimi ile endiistrinin en uygulamalar1 ile BAY Tekstil
icin kritik olan tiim organizayonel, fonksiyonel ve teknik gereksinimler

karsilanacaktir.
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3.5.1.2. Active Directory Dizin Hizmeti

Kullanicilarin ~ ag  ortamindaki  yetkilendirilmis  kaynaklara erisimini
saglayabilme adma bir dizin servisi hizmetine ihtiyag vardir. BAY Tekstil
blinyesinde bu hizmeti saglamak ic¢in, Microsoft Active Directory dizin hizmeti
kullanilacaktir. Microsoft Active Directory dizin hizmetinin kullanilmasi ig¢in
Windows Server tabanli bir igletim sistemi kullanilmasi gerekir. Ciinkii Active
Directory dizin hizmeti Windows Server isletim sistemi iizerine yliklenebilen bir

hizmettir.

Versiyon: Active Directory dizin hizmeti Microsoft tarafindan Windows
Server 2000 isletim sistemi ile kullanima sunulmustur. Bu hizmet daha sonra
Windows Server 2003 ve Windows Server 2008 isletim sistemleri ile gelistirilerek
devam etmistir. BAY Tekstil biinyesinde Windows Server 2008 R2 ile gelen Active

Directory dizin hizmetinin en gelismis versiyonu kuillanilacaktir.

Lisanslama: Active Directory dizin hizmetinin lisanslamasi kullanilacak
sunucu isletim sistemine baghdir. Lisanslama maliyeti kullanilacak isletim sisteminin
stirimiine gore degisiklik arz edecektir. Windows Server 2008 R2 isletim sisteminin
standart, enterprise ve datacenter siirimleri vardir. BAY Tekstil ihtiyaglari
dogrultusunda kullanilmasi planlanan versiyon, Windows Server 2008 R2 Standart
stirim olacaktir. BAY Tekstil, planlanan mimari geregi 2 adet dizin hizmeti
sunucusu kullanacaktir. Bu dogrultuda da 2 adet Windows Server 2008 R2 Standart
stirim isletim sistemi lisansina ve 200 adet bilgisayar kullanicisi olmasi sebebiyle
200 adet istemci erisim lisansina ihtiyac vardir. (Istemci erisim lisans1 (Client Access
License) bir kullanici bilgisayarinin ag ortamindaki sunucu makinelerine erisim

yapabilmesi i¢in kullanilan lisanstir.)

Sunucu Rolleri: Active Directory dizin hizmetini sunacak sunucu rolleri 2
tanedir. Birincisi, Etki Alan1 Denetleyicisi (Orijinal ismi; Domain Controller).
Ikincisi ise de Ilave Etki Alan1 Denetleyicisi (Orijinal ismi; Additional Domain

Controller) olarak karsimiza ¢ikar.

Etki alanina ait tiim veritaban1 ve hizmetler ilk olarak Etki Alan1 Denetleyicisi
tizerinde olusturulmakta ve depolanmaktadir. Bu hizmeti sunan sunucunun devre dis1

kalmasi, kullanicilarin ag ortamindaki kaynaklara erisimini egelleyecektir. Bu
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dogrultuda etki alanina ait veritabaninin bir kopyasini {izerinde barindiran Ilave Etki
Alan1 Denetleyicisi’ne ihtiya¢ vardir. Etki Alan1 Denetleyicisi’nin yazilimsal ya da
donanimsal herhangi bir nedenden dolay1 devre dis1 kalmasi durumunda Ilave Etki
Alan1 Denetleyicisi sayesinde kullanicilarin ag ortamindaki yetkilendirilmis

kaynaklara erisimi devam edecektir.

Etki Alam1 Denetleyicisi: Kullanicilarin merkezi bir sekilde yonetilebilmesi ve
yetkilendirilmis kaynaklara erigimi saglayabilmeleri i¢in kullanilacak olan Active
Directory dizin hizmetinin ilk konumlandirilacagi sunucu bilgisayaridir. Tiim
bilgisayar kullanicilart i¢in ihtiya¢ olan kullanicit hesaplari bu sunucu iizerinde
tanimlanir ve yapilandirilir. Kullanicilar kendi bilgisayarlari iizerinden etki alanina
oturum ag¢mak istediklerinde Etki Alan1 Denetleyicisi ile kimlik denetimi ve
yetkilendirme i¢in iletisime gegerler. Etki Alani Denetleyicisi lizerinde tanimli
yetkiler dahilinde etki alanmma oturum agarak ag ortamindaki paylastirilmig
kaynaklara yetkileri ¢er¢evesinde baglanti yaparlar. Bu sunucunun devre dist kalmasi

kullanicilarin kaynaklara erismesinde problem yasamalarina neden olur.

flave Etki Alam Denetleyicisi: Etki Alan1 Denetleyicisinin fiziksel ya da
yazilimsal herhangi bir nedenden dolay1 devre dig1 kalmasi durumunda kullanicilarin
ag ortamindaki kaynaklara erisimi siirdiirebilmesi i¢in Etki Alan1 Denetleyicisinin
tizerinde yer alan Active Directory dizin hizmetlerini ve veritabanini iizerinde
barmdiran sunucu bilgisayaridir. Bu sunucu, Etki Alan1 Denetleyicisi ile senkronize
caligmakta olup veritabani1 degisiklerini belirli araliklarla otomatik olarak kendi

tizerindeki veritabanina giinceller.

DNS Isim Sonucusu: Active Directory dizin hizmetinin ¢alisabilmesi igin ag
ortaminda baridirilmas: gereken zorunlu hizmetlerden bir tanesi de DNS hizmetidir.
Kullanicilarin etki alanina ulagmasindan, ag ortamindaki kaynaklara isim ile
erismesine kadar DNS (Domain Name System) hizmetinden istifade edilir. DNS isim
¢oziimleme hizmeti, erisim yapilamak istenen hedef bilgisayara ait bilgisayar
isimlerinin [P adreslerine ¢oziimlenmesini saglamaktadir. BAY Tekstil alt yapisi
mimarisinde DNS hizmeti Etki Alan1 Denetleyicisi sunucusu {izerinde

konumlandirilacaktir.
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DHCP Sunucusu: DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) hizmeti, ag
ortaminda yer alan bilgisayar ve network kartina sahip cihazlarin ihtiya¢ duydugu IP
adreslerinin otomatik olarak dagitilmasi ve yonetilmesi i¢in kullanilacak olan sunucu
makinesidir. Bu hizmet Ilave Etki Alan1 Denetleyicisi ile ayni1 sunucusu iizerinde

konumlandirilacaktir.

Kullamiar Sifre Tlkeleri: Kullanic1 hesaplarmin sifre ilkelerinin olusturulmasi

adina asagidaki kurallar uygulanacaktir;
e Maksimum sifre kullanim siiresi 42 giin olarak yapilandirilacaktir.
e Minumum sifre kullanim siiresi 5 giin olarak yapilandirilacaktir.
e 5 kere yanlis sifre girilmesi durumunda kullanici hesabi kilitlenecektir.

e Kilitlenen kullanict hesaplar1 15 dakika igerisinde otomatik olarak devreye

alinacaktir.

Grup Hesab1 Tammmlamalari: Bay Tekstil biinyesindeki departmanlar igin
giivenlik gruplar1 olusturulacak ve ilgili kullanicilar bu gruplara {liye yapilacaktir.
Giivenlik gruplarinin amaci, ag ortaminda yer alan bir kaynak iizerinde kullanicilar
icin tanimlanacak yetkilendirme isleminin toplu bir sekilde yapilabilmesini saglamak
ve karmagsikligi azaltmaktir. Toplu e-posta gonderimi iginde dagitim gruplari
olusturulacak ve tiyelikleri yapilandirilacaktir. Dagitim gruplar1 da ortamdaki posta

sunucusu ile entegre olarak calisir.

Active Directory Veritabam ve Giinliik Dosyalari: Active Directory
veritaban1 ve giinliik dosyalar1 etki alan1 denetleyicileri iizerinde konumlandirilir.
Herhangi bir felaket aninda Active Directory dizin hizmetinin veritabanini daha
kolay ve saglikli bir sekilde kurtarabilmek icin veritabani dosyalar1 ile giinliik
dosyalarinin farkli fiziksel disk’ler iizerinde konumlandirilmasi Onerilir. BAY
Tekstik biinyesinde yer alacak etki alani denetleyici bilgisayarlar1 yapilandirilirken
bu o6neri dikkate alinacak ve veritabani1 dosyalar ile giinliik dosyalar1 farkli diskler

tizerinde depolanacaktir.
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3.5.1.3. Sunucu Platformu

BAY Tekstil dizin hizmeti yapisinin yonetimini kolaylastirmak ve daha kolay
destek alabilmeyi istemektedir. Yonetimin kolaylagsmasi ve iyi bir destek alabilmek

icin donanimsal seviyede ve isletim sistemi tarafinda standartlar1 saglamak gerekir.

Isletim Sistemi: BAY Tekstil dizin hizmetini verecek sunucular iizerinde

Windows Server 2008 R2 igletim sistemi kullanilacaktir.
Donanim

Etki Alant Denetleyicisi: Etki Alan1 Denetleyicisi roliinde dizin hizmetini

verecek sunucunun minimum donanimsal gereksimleri asagidaki gibi planlanmistir.

Tablo. 3. Etki Alam1 Denetleyicisi Donanim Gereksinimleri

Komponent Minimum Gereksinim
Islemci I adet
Xeon 4 Core 2.4 GHz
RAM 84 GB
Ag Cift Gigabit Ethernet
Disk gﬁﬁg éi;z/gulanmls 144 GB
Giig Yedeklenmis gii¢ saglayicist

Bunlara ilave olarak, kullanilacak sunucunun ileriye doniik donanimsal
ozellikleri genisleyebilen dzellikte olmasi tercih edilmelidir. Ornegin, HP DL360 G7

bu 6zellikleri karsilamaktadir.

Ilave Etki Alani Denetleyicisi: 1lave Etki Alam1 Denetleyicisi roliinde dizin
hizmetini verecek sunucunun minimum donanimsal gereksimleri asagidaki gibi

planlanmustir.
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Tablo. 4. ilave Etki Alam1 Denetleyicisi Donanim Gereksinimleri

Komponent Minimum Gereksinim
Islemci 1 adet Xeon 4 Core 2 GHz
RAM 4 GB
Ag Cift Gigabit Ethernet
Disk l;?c{eDt—éi;z/gulanmls 144 GB
Gii¢ Yedeklenmis gii¢ saglayicist

Bunlara ilave olarak, kullanilacak sunucunun ileriye doniik donanimsal
ozellikleri genisleyebilen 6zellikte olmasi tercih edilmelidir. Ornegin, HP DL360 G7

bu ozellikleri karsilamaktadir.

3.5.1.4. Roller & Sorumluluklar

Alt yapinin uzun vadeli yonetimini artirabilmek icin rolleri ve sorumlulukari
tanimlamak gerekir. Bu baglamda mimari, operasyon ve destek yonetimi ile ilgili

aktivitelerin sahiplikleri tantmlanmistir.

Mimari: Mimari sahipleri, mimarinin dokiimantasyonu, dizayni ve

standartlarindan sorumludur.

Etki Alami: Etki Alan1 mimari sahibi, asagidaki konu basliklari i¢in mimari,

dizayn ve standartlardan sorumludur.

e Etki Alan1 Denetleyicilerinin kurulum planlamasi
e Etki Alaninin yayini ve erigimi

e Yedekleme ile yiiksek erisilebilirlik

DNS Isim Sunucusu: DNS mimari sahibi, asagidaki konu basliklar1 icin

mimari, dizayn ve standartlardan sorumludur.

e DNS arama alanlarinin planlanmast
e DNS suncusu erigimi

e Yedekleme ile yliksek erisilebilirlik

DHCP [P Dagitimi: DHCP mimari sahibi, asagidaki konu basliklar1 igin

mimari, dizayn ve standartlardan sorumludur.
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e [P adres havuzlarinin planlanmasi
e DHCP suncusu erisimi

e Yedekleme ile yiiksek erisilebilirlik

Grup: Dizin Hizmetinin mimari yapisindan sorumlu grup, Birlikte Calisma

Hizmetleri’dir.

Sahibi: Dizin Hizmetinin mimari yapisinin sahibi Yasin ASIR (Sistem

Miihendisi) .

Eskalasyon: Dizin Hizmetinin mimarisinin eskalasyon sorumlusu Fatih

YILDIZ (Bilgi Sistemleri Miidiirii).

Operasyonlar: Operasyon sahipleri her giin i¢in yonetimsel gorevlerin yerine

getirilmesinden sorumludur.

Etki Alani: Etki Alan1 operasyon sorumlusu asagidaki sorumluluklara sahiptir:

e Kullanici hesaplarinin olusturulmast

e  Giivenlik gruplarinin olusturulmast

e Dagitim gruplariin olusturulmasi

e Etki alan1 igerisinde organizasyonel birimlerin olusturulmasi

e Etki alan1 nesnelerinin organizasyonel birimleri i¢erisinde yer almasi
e Etki Alani veritabaninin yedeklenmesinin saglanmasi

e  Grup Polisi ilkelerinin tanimlanmasi

DNS Isim Sunucusu: DNS isim sunucusu operasyon sorumlusu asagidaki
sorumluluklara sahiptir:
e Kullanic1 bilgisayarlarina ait kayitlarn DNS veritabanina kayit
edilmesinin dogrulanmasi
e Ag ortamidaki sunuculara ait kayitlarin DNS veritabanina kayit
edilmesinin dogrulanmast

e  DNS sunucusu lizerindeki arama alanlarinin konfigiirasyonunun yapilmasi

DCHP IP Dagitimi: DHCP sunucusu operasyon sorumlusu asagidaki

sorumluluklara sahiptir:

e [P adresi dagitimi igin gerekli olan IP havuzlariin olusturulmasi
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e Rezerve edilecek IP adreslerinin tanimlanmasi
e Dagitilmasi engellenecek IP adreslerinin tanimlanmasi

e  DHCP hizmetine ait veritabaninin bakiminin yapilmasi

Grup: Dizin Hizmetinin operasyon yapisindan sorumlu grup, Birlikte Calisma

Hizmetleri’dir.

Sahibi: Dizin Hizmetinin operasyon sahibi, Ahmet DOKUR (Sistem
Miihendisi) .

Eskalasyon: Dizin Hizmeti operasyonu eskalasyon sorumlusu Fatih YILDIZ

(Bilgi Sistemleri Miidiirii).

Destek: Destek sahipleri gilinliikk problemleri ¢oziimleme ve bakim islemleri

yerine getirmeden sorumludurlar.

Etki Alami: Etki alani1 destek sahibi problemleri ¢oziimleme ve erisim
problemlerinden sorumludur.

e Veritabani bakim islemlerinin gergeklestirilmesi

e Etki alan1 hizmetlerinin izlenmesi

o Etki alani sunucularina erigsim problemlerinin giderilmesi

DNS Isim Sunucusu: DNS Isim sunucusu destek sahibi problemleri ¢dziimleme
ve erisim problemlerinden sorumludur.
e Isim ¢oziimleme problemlerinin tespit edilmesi ve ¢dziilmesi

e Veritabani bakim islemlerinin gergeklestirilmesi

DHCP IP Dagitimi: DHCP sunucusu destek sahibi problemleri ¢6ziimleme ve
erisim problemlerinden sorumludur.
e DHCP sunucusuna erisimin problemlerinin ¢dziilmesi

e Veritabani bakim iglemlerinin gergeklestirilmesi
Grup: Dizin Hizmetinin destek yapisindan sorumlu grup, Yardim Masas1’dir.

Sahibi: Dizin Hizmetinin destek sahibi, Cengiz YALIN ve ADEM SARI’dur.
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Eskalasyon: Dizin Hizmeti destek eskalasyon sorumlusu Ahmet DOKUR
(Sistem Miihendisi).

Dizin Hizmeti i¢in olusturulan Dizayn Dokiimani, Bay Tekstil
yonetimi tarafindan talep edilen diger hizmetler olan asagidaki hizmetler icinde ayni
sekilde olusturulmaktadir;

e E-Posta Hizmeti
e QGivenli Bilgisayar Hizmeti
e Internet Hizmeti

e Yedekleme Hizmeti

3.6. Bilgi Sistemleri Organizasyon Semasi

Asagidaki sema BAY Tekstil’in Bilgi Sistemleri Organizasyon Semasini

gosterir.

Bilgi Sistemleri
MUdir

Birlikte Calisma
Hizmetleri
Sorumlusu

Yardim Masasi
Servis Sorumlusu

Birinci Seviye
ml Yardim Masasi
Teknisyeni

Telekom
Sorumlusu

Birinci Seviye
= Yardim Masasi
Teknisyeni

o Sistem Sorumlusu

Sekil. 32. BAY Tekstil Bilgi Sistemleri Departmani Organizasyon Semasi
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3.7. Tedarikgi Listesi

Tedarikei listesi, hizmet dizayn asamasinda ortaya ¢ikan tiim gereksinimleri
karsilamak i¢in calisilacak olan firmalar1 kapsamaktadir. BAY Tekstil, hitiyaclar

dogrultusundaki gereksinimlerini saglamak i¢in asagidaki tedarikgiler ile ¢calisacaktir.

Tablo. 5. Tedarikei Listesi

S/No | Tedarikci Adi | Adres Software/Hardware | Remarks
Windows Server 2008
Isletim Sistemi Lisanslama
1 | Microsoft Istanbul Software Exchange Server 2010
Lisanslama
Microsoft ISA Server 2006
Lisanslama
2 |HP Istanbul Hardware Sunucu ve yedekleme cihazi
tedarigi
. : Yonlendirici
3 | Cisco Istanbul Hardware (Router ) tedarigi
Fortinet Istanbul Hardware Giivenlik Duvan tedarigi
Symantec Istanbul Software Virus Yazilimi tedarigi
Tiirk Telekom | Istanbul Hardware Internet hizmeti
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3.8. Hizmet Katalogu

Tablo-6’da Dizin Hizmeti i¢in Hizmet Katalogu tanimlar1 yer almaktadir.

Tablo. 6. Hizmet Katalogu

Hizmet Katalog Y 6neticisi Yasin ASIR
No 1
Hizmet Ad1 Dizin Hizmeti
Kullanicilarin ag ortamindaki
Hizmet Aciklamasi yetkilendirilmis kaynaklara erigiminin
saglanmasi
Is Sahibi Genel Miidiir Yardimeisi
Hizmet Sahibi Yasin ASIR
Departman Hepsi
Kullanicilar Hepsi
Komponent Active Directory, DNS, DHCP

Dizin Hizmeti i¢in olusturulan Hizmet Katalogu, Bay Tekstil
yonetimi tarafindan talep edilen diger hizmetler olan asagidaki hizmetler i¢inde ayni
sekilde olusturulmaktadir;

e E-Posta Hizmeti
e QGiivenli Bilgisayar Hizmeti
e Internet Hizmeti

e Yedekleme Hizmeti
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3.9. Varlik Listesi

Tablo. 7. Proxy Sunucusu Varhk Bilgileri

Varhik Nesnesi Numarasi 001

Donanim Detaylar

Marka (Uretici) Hp

Model / Tip Proliant DL. 360 G7

Islemci Xeon 2.4 Ghz

RAM 4 GB

Disk 2 Adet 146 GB SAS Disk (RAID 1)

Seri Numarasi GB86101BA3

Destek Paketi Detaylari Yerinde, 3 Yil PN 452148-B22 - SN 436215-004

Isletim Sistemi Detaylari

Sunucu tam adi proxy.bayteks.local

{f;le{ggl Sistemi /Hizmet | w0 qows Server 2008 R2/ SP 1
Sunucu Rolii Proxy Sunucusu

IP Adres 10.10.0.99

Gateway Adres 10.10.0.254

DNS IP Adres 10.10.0.10

Etki Alam bayteks.local

Dizin Hizmeti Lokasyonu \\BT\Servers\

ILO Erisim Noktas1 Detaylari

IP Adres Tanimsiz

Kullanic1 adi Tanimsiz

Sifre Tanimsiz

Etki Alanm Tanimsiz

Destek Detaylan

Sunucu Sahibi Yasin ASIR

Isletim Sistemi Problemleri | g, o Ao /0541 240 47 40
i¢in ilk kontak

Isletim Sistemi Problemleri

icin ikinci kontak Ahmet Dokur / 0 532 456 78 98

Uygulama Problemleri igin

i1k kontak Ahmet Dokur / 0 532 456 78 98

Uygulama Problemleri igin

‘Kinei kontak Yasin Asir / 0541 240 47 40

Talep edilen tiim hizmetler i¢in kullanilacak varliklara ait varlik bilgileri

Tablo-7 d6rneginde goziiktiigl gibi olusturulacaktir.
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3.10. BAY Tekstil Bilgi Sistemleri Biitce Planlamasi

Tablo. 8. BAY Tekstil Bilgi Sistemleri Biitce Planlamasi

. Birim Ad Mliskili . Teklif
No | Uriin/Hizmet Fiyat et Toplam Hizmet Teklif Sahibi
COZUM iLK YATIRIM MALIYETi
Dizin . Cengiz
1 | HP DL360 G7 | 5.500 TL 2 | 11.000 TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
E-Mail . Cengiz
2 | HP DL380 G7 | 9.500 TL 1 |9.500TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
E-Mail . Cengiz
3 | HPDL360 G7 | 5.500 TL | 4 | 22.000 TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
Gtivenlik . Cengiz
4 | HP DL360 G7 | 5.500 TL 1 | 5.500TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
Internet . Cengiz
5 | HP DL360 G7 | 5.500 TL 1 |5500TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
Yedekleme . Cengiz
6 | HP DL360 G7 | 5.500 TL 1 |5500TL Hizmeti HPTeklif001 KALAYCI
. Internet CiscoTeklif00 | Naci
7 | Cisco 2600 4.000 TL 1 4.000 TL Hizmeti ) GUNER
Fortigate Internet . Yildiz
8 3810A 9.000 TL 1 9.000 TL Hizmeti FortinetT001 MAVi
Yedekleme . Cengiz
9 | HP MSL2024 | 9.500 TL 1 |9.500TL Hizmeti HPTeklif002 KALAYCI
Dizin
MS Windows Yedekleme
Server 2008 Giivenlik . Firat
10 R Standart 1.OSOTL | 9 | 9450TL E-Posta MSTeklif001 TEMUR
Stiriim Internet
Hizmetleri
MS Windows
Server 2008 E-Posta . Firat
11 R2 Enterprise 3.500 TL 1 3.500 TL Himzeti MSTeklif001 TEMUR
Siiriim
MS Windows Tiim Firat
12 | Server 2008 45 TL 200 | 9.000 TL " MSTeklif001 a
Hizmetler TEMUR
R2 CAL
Microsoft ISA Internet . Firat
13 Server 2006 1.500 TL 1 1.500 TL Hizmeti MSTeklif001 TEMUR
Symantec Yedekleme | SYMTeklif00 | Ozge
14 Backup Exec 7-000°TL 1| 7.000TL Hizmeti 1 KIZIL
Symantec Gtivenli . -
15 | EndPoint 8500TL | 1 |8500TL | Bilgisayar | >YMTeklif00 | Ozge
. . g 1 KIZIL
Security Hizmeti
MS Exchange E-Posta . Firat
16 Server 2010 1.000 TL 5 | 5.000 TL Hizmeti MSTeklif002 TEMUR
MS Exchange
17 | Server2010 | 75TL | 200 | 15.000TL | P3| pgrextifoon | Firat
CAL Hizmeti TEMUR
COZUM ISLETME MALIYETI
HP Destek Tim . Cengiz
18 Paketi 1.750 TL | 10 | 17.500 TL Sunucular HPTeklif003 KALAYCI
TOPLAM 152.550 TL
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3.11. Bilgi Sistemleri Destek Modeli

Bu baslik altinda, BAY Tekstil blinyesinde Bilgi Sistemleri’nin meydana gelen

problemler ile ilgili sunacagi destek modeli detaylar1 yer almaktadir.

3.11.1. Coziim Siireleri

BAY Tekstil yonetimi ile yapilan toplantilar sonrasinda sistemler ile ilgili

olusan problemlerin ¢dziim siireleri agagidaki sekilde tanimlanmistir.

1. Kullanic1 seviyesindeki problemler : 3 Glin

2. Departman seviyesindeki problemler : 1 Gin

3. Sirket genelindeki problemler : 4 Saat
3.11.2. Destek Kapsam

Tablo. 9. Destek Kapsam Detaylar

No | Nesne Tanimlama

1 | Son kullanici uygulamalari MS Office, Internet erisimi

MS Exchange, MS ISA, Active Directory,

2| Sunucu uygulamalar Symantec Backup Exec, Symantec EndPoint

3 | Ag Yerel Ag

4 | Donanim Sunucular, kullanici bilgisayarlart

3.11.3. Hizmet Siiresi ve Destek Kapsam

Tablo. 10. Hizmet Siireleri ve Destek Kapsami Detaylarn

No | Nesne Hizmet Siiresi Destek Kapsam
! Yerel Destek 7504 Isletim Sistemi, Donanim, A§
(Sunucu, internet,Ag) (Birinci Seviye Destek)
Yerel Destek I . .
, | (Bilgisayarlar kullanici 08:00 — 18:00 8;’2?:‘m’1$let‘m Sistemi,MS
uygulamalari) Pazartesi-Cuma (Birinci Seviye Destek)
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3.11.4. Destek Siireci Tanimlamasi

3.11.4.1. Birinci Seviye Destek

Birinci seviye destek yerel Bilgi Sistemleri tarafindan saglanacaktir.
Birinci Seviye Destek Sorumluluklari

e Kullanici bilgisayarlarinda yasanan donanim problemlerinin ¢oziimii

e Kullanici bilgisayarlarinda yaganan isletim sistemi problemlerinin ¢6ziimii
e Kullanici bilgisayarlarinda yagsanan uygulama problemlerinin ¢oziimii

e Yerel ag alt yapisi ile yasanan problemlerin ¢éziimii

e Yerel ag ortaminda bulunan sunucu uygulamalarina erigsim problemlerinin

¢ozumi

e (Coziilemeyen problemlerin Bilgi Sistemleri Umzanlarina eskale edilmesi.

3.11.5. Destek Tletisim Bilgileri

Yerel Destek Masast iletisim postasi : helpdestek @baytekstil.com.tr
Yerel Destek Masasi iletisim telefonu 10212556 7777

BS Hizmet Yo6netimi iletisim postasi : bs@baytekstil.com.tr

BS Hizmet Yo6netimi iletisim telefonu : 0212556 7575

3.11.6. Eskalasyon Noktalar:

Tablo. 11. Eskalasyon Noktalar1 Detaylar:

isim

E-Posta Telefon Calisma Grubu

Yasin ASIR yasin.asir @baytekstil.com.tr 0541240 47 40 | Bilgi Sistemleri

Ahmet DOKUR | ahmet.dokur@baytekstil.com.tr | 0532472 51 80 | Bilgi Sistemleri
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3.12. Yardim Masas: is Akis1

Coziim icin
Kulla- Olay Eullamic
nict Onay

*

- hJ

-m Kav Yeni Olay Olay . . Coziim icin I .
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Sekil. 33. Yardim Masasi Is Akisi

3.12.1. Manage Engine ServiceDesk Plus Uygulamasi

BTAK metodolojisi ve siirecleri HP, IBM, CA gibi firmalarin yazdigr Hizmet
Yonetim programlari ile yonetilmektedir. Ancak bu programlar ciddi donanimsal
yatirim ve damigsmanlik hizmeti gerektirmektedir. Orta ve kiiciik dl¢ekli firmalar icin

bu yatirimi yapmak ya da yaptirmak ¢ok zordur.

Kiigiik ve Orta dlgekli firmalar i¢in Onerilen uygun bir yardim masasi programi
kullanmak ve bu programi Microsoft Excel veya Wordlin yam sira Access ile

hazirlanacak kii¢iik bir arag ile desteklemek olacaktir.

BAY Tekstil biinyesinde BTAK siireclerinin yonetimi i¢in Manage Engine
Help Desk uygulamasu kullanilacaktir.

Manage Engine Help Desk programi i¢in 3 farkli slirliim bulunmaktadir. BAY
Tekstil biinyesinde BTAK siireglerinin tamamini kapsayan Enterprise siiriimii

kullanilacaktir.
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4. SONUC ve ONERILER

l.

Bay Tekstil biinyesinde ihtiya¢ olan Bilgi Sistemleri alt yapisinin planlama,
tasarim ve yoOnetim siireclerindeki ihtiyaglar BTAK ¢ercevesinde asagidaki adimlar
uygulanarak hazirlanmistir.

Bay Tekstil Yonetim Kurulu ile, Bilgi Sistemleri boliimiinden beklentilerin
neler oldugu hakkinda toplantilar gerceklestirilmistir. Yapilan toplantilar
sonrasinda, Bilgi Sistemlerinden asagidaki hizmetlerin saglanmasi konusunda

talepler gelmistir;

o a0 ow

Dizin

Dizin Hizmeti

E-Posta Hizmeti

Giivenli Bilgisayar Hizmeti

Internet Erisimi ve Giivenligi Hizmeti
Yedekleme Hizmeti

Hizmeti  kapsamunda  asagidaki  beklentilerin  tespiti

gerceklestirilmistir ;

a.

Her ¢alisana ilk isim.soy isim standardinda oturum a¢ma isim
standardin1 tagiyan kullanict hesaplarinin tanimlanmas.

. Ag lizerindeki kaynaklara yapilacak erisimlerin, izinler seviyesinde

gerceklestirilmesi.

Grup Polisi ilkelerinin kullanilarak giivenlik yapilandirmalari,
kullanici ¢calisma ortamlarinin belirlenmesi, merkezi uygulama
kurulumlar1 ve Windows isletim sistemi komponentleri basliklarinda
merkezi olarak yapilandirmalarin ve yonetim islemlerinin
gerceklestirilmesi.

d. Ag kaynaklara erigimi i¢in giivenlik gruplarinin tanimlanmasi.

Ag kaynaklarina, isim kullanilarak erisim yapilabilmesi adina Domain
Name System (DNS) hizmetinin kullanilmasi.

Bilgisayar ve ag cihazlarina otomatik olarak IP adresi dagitmak icin
DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) hizmetinin
kullanilmasi.

E-posta Hizmeti kapsaminda asafidaki beklentilerin  tespiti
gerceklestirilmistir ;

a.

Sirket calisanlarinin kurum i¢i ve kurum dis1 elektronik posta
haberlesmesinin saglanmasi.

Kullanicilarin posta kutusu biiyiikliiklerinin tanimlanmasi.
Kullanicilarin ofis disindan e-postalarina erisim yapabilmeleri
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d.

E-posta gruplarinin olusturularak toplu e-posta gonderiminin
saglanmasi

Giivenli Bilgisayar Hizmeti kapsaminda asagidaki beklentilerin tespiti
gerceklestirilmistir ;

a.

Kullanici bilgisayarlarinin zararli yazilimlar ve viriislerden
korumasinin saglanmasi.

Kullanici bilgisayarlarinin isletim sistemi giincellemelerinin diizenli
olarak saglanmasi.

Kullanici bilgisayarlarinin uygulama gilincellemelerinin diizenli olarak
saglanmasi.

Sunucu bilgisayarlarinin zararli yazilimlar ve viriislerden korumasinin
saglanmasi.

Sunucu bilgisayarlarinin igletim sistemi glincellemelerinin diizenli
olarak saglanmasi.

Sunucu bilgisayarlariin uygulama giincellemelerinin diizenli olarak
saglanmas.

Anti-spam i¢in tedbir alma.

Ag yapisini dis ataklara kars1 koruma.

Ag yapisina yapilacak saldirilari tespit etme.

Internet Hizmeti kapsaminda asagidaki  beklentilerin  tespiti
gerceklestirilmistir;

a.
b.

Cesitli kategorilerdeki sitelere kullanicilarin erisimini engellemek
Kullanicilarin gérevleri dogrultusunda internet kaynaklarina
erisimlerini saglamak

Erisilen internet kaynaklarina dair raporlamalar yapabilmek

. Kullanict seviyesinde internet erisimi raporu hazirlayabilmek

Kullanic1 yada grup seviyesinde internet erisimi saatleri
tanimlayabilmek

Yedekleme Hizmeti kapsaminda asagidaki beklentilerin tespiti
gerceklestirilmistir ;

© a0 ow

=

SR

Auto-loader 6zelliginde yedekleme iinitesinin kullanilmasi
Yedekleme kartuglarinin sikistirilmamis sekilde kullanilmasi
Gelismis bir yedekleme yazilimi ile yedekleme islemlerinin yapilmasi
Otomatik yedekleme ayarlarinin tanimlanmasi

Yedekleme islemleri sonrasinda e-posta ile ilgili kisilere otomatik
rapor gonderiminin saglanmasi

Cevrim i¢i veritabani dosyalarinin yedeklemesinin saglanabilmesi
Kullanimda olan dosyalarin yedeklerinin alinabilmesi

Kritik sunucularin disk kopyalar1 alinabilmesinin saglanmasi

141



2. Yonetim tarafindan talep edilen asagidaki her bir hizmet i¢in hizmet
kataloglari, dizayn dokiimanlar1 olusturulmus, Bilgi Sistemleri boliimiiniin
calistig1 tedarikgti listesi ve varlik listeleri hazirlanmistir;

Dizin Hizmeti

E-Posta Hizmeti

Giivenli Bilgisayar Hizmeti

Internet Erisimi ve Giivenligi Hizmeti

© a0 TP

Yedekleme Hizmeti

3. Istenilen hizmetler igin ihtiya¢ duyulan varlik bilgileri dogrultusunda biitce
planlamasi ger¢eklestirilmistir.

4. Bilgi Sistemleri tarafindan sunulacak destek modeli ve detaylar1 tanimlanmig
olup yardim masasi is akisi ¢ikartilmistir.

5. Bilgi sistemleri tarafindan yardim masasi operasyonunu yonetmek i¢in
kullanilacak program ile ilgili bilgi verilmistir.

Isletmelerin hizli artan ihtiyaclari, bilisim alt yapilarindaki gereksinimleri de
fazlalastirmistir. Bilisim sistemleri ile ilgili tasarim ve ydnetim siire¢leri BTAK
kullanilmadan klasik yontemlerle gerceklestirildiginde bir ¢ok handikap s6z konusu
olmaktadir. Klasik yontemleri kullanan isletmeler gelisim siirecinde anlik
planlamalar ile bilisim alt yapilarin1 gelistirdiklerinden dolay: belirli bir siire sonra
plansiz ve kontrolsiiz gelisim, daha fazla yatirnm maliyeti ortaya ¢ikarmakta olup
ayn1 zamanda isletme maliyetlerinin de artmasina neden olmaktadir. Ornegin;
yapilan anlik planlamalardan otiirli, yanlis donanim ve yazilim yatirimlar
gerceklestirilmekte ve bundan dolayr daha fazla maliyetlerle karsilasiimaktadir.
Meydana gelen karmasikliklardan 6tiirii hizmet kesintileri yasama sikliklari
artmaktadir. Bilgi Sistemleri kaynakli hizmet kesintilerinden dolay1 isletmelerin is
stirecleri aksayabilmekte ve bu da is kayiplarindan dolayr maddi kayiplarin
yasanmasina neden olabilmektedir. Tiirkiye’de malesef bir ¢ok isletmede, bilisim

altyap1 stiregleri standartlarin disinda hazirlanmakta ve yonetilmektedir.
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Isletmelerin bilisim altyapilari ile ilgili siireglerini BTAK’a ait hizmet yasam
dongiisiiniin siirecleri ile paralel bir yapiya biirinmesini saglamalari, problemlerin
olusmadan engellenebilmesi veya daha hizli ve kolay ¢oziilebilmesi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. BTAK siiregleri sayesinde daha dogru planlamalar yapilabilmektedir.
Bu sayede Bilgi Sistemleri’nin genel isletme siireci dogru bir sekilde
yiiriiyebilmektedir. BTAK siirecleri sayesinde toplam sahip olma maliyeti karsimiza

daha diisiik olarak ¢ikar. BTAK siirecleri sayesinde;

* Maliyetler distiriillmekte

* Erisilebilirlirlik artirllmakta

» Kapasite ayarlabilmekte

+ I giicii artirllmakta

» Kaynaklarin verimli kullanilmas1 saglanmakta

+ Olgeklenebilirlik artirilmaktadir

Isletmelerin BTAK siireglerini uygulayabilmesi icin; 1-bilisim personellerinin
diizenli olarak egitime tabi tutulmasi, 2-yoneticilerin bilisim sistemlerinin 6nemi ve
avantajlar1 konusunda biliglendirilmesine doniik calismalarin yapilmasi, 3-yapilacak
projelerin detayli bir dizayn siirecine tabi tutulmasi, 4-bilisim sistemleri ile ilgili
dokiimantasyon sisteminin detayli olarak isletilmesi, 5- BTAK siire¢lerini uygulayan
isletmere ait bilisim sistemlerinin incelenmesi, 6- bilisim sistemleri i¢in yeterli
seviyede kaynak aymriminin saglanmasi, 7-bilisim ile ilgili yenilikler hakkinda

diizenli olarak arastirmalarin yapilmasi temel oneriler olarak elde edilmistir.
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30 Eyliil 1980 Eskisehir dogumluyum. ilk ve orta &gretimimi Eskisehir’de
tamamladiktan sonra Marmara Universitesi Makine Ogretmenligi boliimiinde lisans
egitimimi tamamladim. Universite yillarimda Microsoft’a ait uzmanlik egitimlerine
katilarak Sistem ve Network konusunda sertifikalar almaya hak kazandim. Daha
sonra Microsoft Yetkili Egitmen sertifikasini da alarak, Sistem ve Network
Uzmanlig1 konusunda egitimler vermeye basladim. 2001 yilinda, Mayasoft Bilgi
Teknolojileri Akademisi Kurucu Ortakligini iistlendim. Mayasoft’'un Microsoft
Yetkili Egitim ve Damismanlik Is Ortagi {invanmma sahip olmasini saglayarak,
kurumsal bir ¢ok firmaya Sistem ve Network konulari iizerine egitimler verip

projeler gerceklestirdim. Ayrica bireysel bir ¢ok kisiye egitimler verdim.

Yabanci dilim Ingilizcedir.
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