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OZET

CETINKAYA, Evrim; “Bilgi Teknolojileri Yénetim Uygulamalarmin Isletmelerin Anahtar

Performans Gostergelerine Etkileri”, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2017

Bilgi Teknolojileri Yonetim (BTY) uygulamalar: biitiin diinyada ve Tiirkiye’de yaygin etkin
olarak kullanilmaya calisilmaktadir. BT isletmelerde yaygin bulunmakla birlikte ¢ogu zaman
onemli yatirimlart gerektirmekte ve isletme performansina 6nemli etkileri olmaktadir. Bu konuyla
ilgili bir¢cok calisma ve arastirma yapilmis, cesitli teknik raporlar hazirlanmistir. S6z konusu
calismalarin belirgin amaci kurumlarin g¢esitli alanlardaki performanslarini incelemektir.
Performans artimminin en Onemli Ol¢lim araglarindan birisi ise Anahtar Performans
Gostergeleridir (Key Performance Indicator / KPI). Ote yandan isletmeler, BT alaninda Bilgi
Teknolojileri Ydnetim Modellerinden (BTYM) birisini (ITIL, COBIT, CMMI, ISO/IEC 20000,
ISO/IEC 38500) benimseyip hayata gecirerek yogun kaynak kullanimi gerektirirken bir siirecin
icine de girebilmektedirler. Ancak, literatiir incelendiginde farkli konularda arastirmalar olmakla
birlikte BTYM’nin isletmelerin performansina ve APG’ne olan etkilerini inceleyen ¢aligmalara
rastlanilmadigr gozlenmektedir. Dolayisiyla bu aragtirmanin temel amaci, BTYM’nin
isletmelerin performansi tiizerine olan etkilerini incelemektir. Arastirma amaci ve Karma
Aragtirma Yaklasimi ¢ercevesinde bu calisma Sistematik Literatiir Taramasi yontemiyle
yiiriitilmis ve nicel arastirma teknikleriyle desteklenmistir. Boylece, calisma alaniyla ilgili
bulgular sistematik bir ¢ercevede incelenerek biitiinlestirilmeye, aragtirma konusuyla ilgili
egilimler ile ilgili alandaki arastirma bosluklarinin belirlenmesine g¢aligilmigtir. Ana ve alt
arastirma sorular1 belirlendikten sonra bir tarama protokolii gelistirilmistir. S6z konusu protokol,
kullanilacak anahtar kelimelerini, taranacak veri tabanlarini, tarama deyimlerini, kaynak se¢im
olgdtlerini, verilerin nasil ¢ikarilacagl ve sentezine yonelik yontem ve teknikler ile gegerlik ve
giivenirlikle ilgili konular1 kapsamistir. Arastirma sorularinin cevaplanmasina yonelik toplanan
veri ve elde edilen bulgular BTY alanindaki aragtirmalar ve kuramsal temeller dogrultusunda
tartisilmistir. Bu ¢aligmanin, incelenen konu, benimsenen arastirma yontemi ve elde edilen
bulgular agisindan BTY alanina oldugu kadar gelecekte yapilmasi diigiiniilen arastirmalara 6nemli

katkilar saglayacagi ve 151k tutacagi degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri Yonetimi, ITIL, COBIT, CMMI, ISO/IEC 20000,
ISO/IEC 38500, Anahtar Performans Gostergesi, Kritik Basar1 Faktori



ABSTRACT

There have been various attempts to the use and adoption of Information Technologies
Governance (ITG) in Turkey and in the World. This is widespread in IT businesses, but
often requires significant investments and has also important implications for business
performances. In this context, there are many studies and researches on this topic and
various technical reports have been presented as well. In particular, they examine the
performances of enterprises in various areas. One of the most important measurement
tools for performances is the Key Performance Indicators (KPIs). On the other hand,
enterprises usually enter in a process that requires intensive use of resources when
adopting one of the ITG Models (ITGM) (ITIL, COBIT, CMMI, ISO / IEC 20000, ISO /
IEC 38500). However, when the literature is reviewed, it is observed that there are no
studies investigating the effects of ITGM on the performance of enterprises and KPIs.
Therefore, the main purpose of this research is to examine the effects of ITGM on the
performances of enterprises. This study is carried out by using the Systematic Literature
Review Method and supported by quantitative research techniques aligned with the
research purpose and Mixed Research Approach. Thus, the findings related to the
research area have been examined in a systematic way to determine the research gaps and
trends. A review protocol is developed after identifying the main and sub research
questions. This protocol covers the keywords to be used, the databases to be scanned,
review statements, paper selection criteria, methods and techniques for extracting and
synthesizing data, validity and reliability measures. To able to answer research questions,
the findings are discussed according to both the data collected and the theoretical bases
existed in ITG knowledge domain. It is thought that this study will provide important
contributions to the researches that would be carried out in the future as well as to the
research area in terms of the research method adopted and its findings.

Key Words: Information Technologies Governance, ITIL, COBIT, CMMI, ISO/IEC
20000, ISO/IEC 38500, Key Performance Indicators, Critical Success Factors.
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1. GIRiS

Bilgi Teknolojileri Yonetim standartlari ve uygulamalar: biitiin diinyada ve Turkiye’de etkin
olarak kullanilmaktadir. Organizasyonlarin da stratejik hedeflerine ulasabilmek igin Bilgi
Teknolojileri (BT) kullaniminin yayginlastigi gézlenmektedir. Bu konuyla ilgili bir¢ok ¢alisma
ve arastirma yapilmis, g¢esitli teknik raporlar hazirlanmistir. Calismalarin en belirgin amaci
kurumlarin gesitli alanlardaki performanslarimi artirmaktir. Performans artirirminin en 6nemli
6l¢lim araglarindan birisi de Anahtar Performans Gdostergeleridir (Key Performance Indicator /
KPI). Ote yandan isletmeler BT Yonetim Modellerinden birisini benimseyip hayata gecirerek,
yogun kaynak kullanimi gerektirirken bir siirecin igine girmektedirler. Dolayisiyla bu siirecin
etkili, verimli ve maliyet etkin olmas: gerekmektedir.

Bilgi teknolojileri; isletmelerin uzun vadede basari elde etmek, is diinyasi ve BT arasinda giiclii
bir bag olusturmak, kazanglarini en {ist seviyeye ¢ikartarak BT projelerinin belirsizligini azaltmak
icin kullanilmaktadir. BT Yonetimi ise; is diinyasi ve BT liderleri arasinda giiglii bir is birligi ve
iletisimi saglayarak, BT yatirimlarinin kullanimini en iyi sekilde degerlendirmek olarak
tanimlanir. BT yonetisimi (IT Governance); istenen hedefleri gergeklestirmek i¢in isletmelerdeki
BT ile ilgili yatirimlari, kararlar1 ve uygulamalar1 yonlendiren ve denetleyen siirecler olarak
tanimlanmaktadirlar  (Alreemy, 2016). Gorevleri arasinda BT planlanmasi, tasarimi,
uygulamalari, standartlar1 (COBIT, ITIL, CMMI, ISO/ IEC 20000 ve ISO/IEC 38500) ve
kontrolleri yer almaktadir. Bu standartlar, isletmeler i¢cin BT yonetimine uyumluluk siirecinde
tutarlilik kazandirmaktadir (Calder, 2009). Ayrica bu standartlar igletme igindeki birimler de dahil
olmak iizere biitiin siire¢ ve faaliyetlerle yakindan ilgilidir. Kurumsal sistemlerinin yapisal
geligmisliklerine bagli olarak Bilgi Teknolojilerileri kullanimi; organizasyonlarin isleyislerini
degistirebilir, yeniden tasarlayabilir ve eski sistemden yeni sisteme geg¢is asamasini kolayca
cOzlmleyerek organizasyonun performansini artirmaktadir. Degisime ayak uydurmak her firma
icin kolay olmazken, BT ydnetimi yetenegine sahip firmalar yeni uygulamalari en verimli ve etkin
sekilde kullanarak degisime ayak uydurabilmektedirler. (Wan, 2015).

Bilgi teknolojileri; isletmelerde yaygin olarak kullanilmakla beraber yatirim gerektiren bir 6nemli
bir alandir. Bununla beraber isletme performansinda da énemli etkileri vardir. Isletme yapisina
gore iiretilen veya gelistirilen BT wvarliklara sahip olmak, BT yonetimine olan ihtiyact
olusturmaktadir. Isletmelerde BT ydnetiminin etkinligi, verimliligi, giivenligi ve siirekliligi i¢in
BT yonetim modellerinden birisini benimseyip uygulanmasi ile BT yonetimi iyilestirilmeye
calisilmaktadir. Alandaki bir¢ok ¢alismada genellikle BT yo6netim modellerinin, BT ydnetim
performansina etkisini incelenmektedir. Ancak isletmeler stratejik planlama ve yOnetim

uygulamalarint  ¢ogunlukla APG’lere dayanarak gergeklestirmektedirler. Literatiirler



incelendiginde BT yOnetim modellerinin isletmelerin performansima ve APG’ye olan etkisini
inceleyen caligmalara rastlanilmamistir. Bu ¢alismanin temel amaci; Bilgi Teknolojileri Y 6netim
Modellerinin isletmelerin performansi iizerine olan etkisini incelemektir. Bu alanda yapilacak
calismalarin igletme yonetimine oldugu kadar BT yonetim calisma alanina da katkist olacagi
degerlendirilmektedir. Calismada arastirmanin genel amaci ¢ergevesinde asagidaki arastirma
sorularina cevap aranmistir:
AS-1.  Organizasyonlarda Anahtar Performans Gostergeleri (APG) ve etki eden
faktorler nelerdir
1.1. Isletme fonksiyonlarina gore gruplanan APG ve Kritik Basari Gostergeleri
(KBG) nelerdir?
1.2. Sektore ve/veya organizasyon tiirlerine gore kullanilan APG’ler ve bunlara etki
eden faktorler nelerdir?
AS-2.  Organizasyonlarda kullanilan BT yonetim modelleri ve bunlara yonelik APG’leri
nelerdir?
2.1. BT yonetim modelleri nelerdir?
2.2. BT yonetim modelleriyle ilgili APG’ler, BT yonetimi uygulama gt¢likleri ve
bunlara yonelik ¢6zim onerileri nelerdir?
AS-3. BT yonetim modelleri ve uygulamalarinin organizasyonlarda APG’leri {izerine
etkileri nelerdir?
Aragtirmanin kuramsal temellerini olusturan BT yonetim modelleri ve uygulamalari, arastirma
yontemi, bulgular, sonu¢ ve Oneriler kisimlar1 c¢alismanin bundan sonraki kisimlarim

olusturmaktadir.



2. KURAMSAL CERCEVE

BT yonetim uygulamalari, isletmelerin yonetim ve kontrol siireglerinde destek olmakla birlikte
isletme siirekliligi, maliyet, verimlilik, miisteri memnuniyeti ve tedarik zinciri fonksiyonlari
tizerinde olumlu etki yaparak isletmeye destek olmaktadir. BT Servis Yonetimi uygulamalarinin
temel amaciyla da ortiisen ve BT Servis Yonetimi gergeveleri iginde de degerlendirilebilen bu
Ol¢limler igletmenin yonetim ve is siirekliligi siirecinde isletmeye kazanimlar saglamaktadir. Bu

Ol¢timler; APG, KBG, Kurumsal Karne (KK) olarak tanimlanmaktadir.

2.1. BILGI TEKNOLOJILERI YONETIMIi VE iISLETME FONKSiYONLARI
Teknolojik gelismelere paralel olarak insan/toplum ihtiyaglar1 her gecen giin artmaktadir. Bu
taleplere cevap verebilmek icin “isletme” adin1 verdigimiz organizasyonlar olmustur. Isletme;
amaclar1 ve hedefleri olan, yonetilen, kisith kaynaklarla yapilandirilmis ve esglidiimlii faaliyet
sistemleri ile tasarlanmus, dis ortama bagimli sosyal varliklardir (Daft, 2010). isletmeler; temel
unsurlar1 olan tesisler, ilkeler, prosediirler ve insan iliskilerinin birlesmesi ile olusur. Biitiin
isletme unsurlarini 6rgiitlemek, planlamak, yonetmek ve kontroliinii saglayarak amaca ulasabilme
yetenegine de “isletme yonetimi” denir (Nelson, 2011). Ydnetim asamasinda igletmeler amaglara
ulagsmak i¢in kendi i¢inde birimlere ve gdrev tanimlarina gore ayrilmaktadir. Genellikle bircok
islevin ayn1 anda yonetilmesi ve birbiri ile baglantili olmasi zorunlulugu bulunmaktadir.
Birimlerin genel gorevlerine gore ayrilmast da “Temel Isletme Fonksiyonlar1” olarak
tanmimlanmaktadir (Laudon, 2015). Bu fonksiyonlar;

Pazarlama ve Satis (Marketing and Sales):

Satis ve pazarlama birbiri ile iligkili fakat farkli gérevlerdeki birim ya da boliimlerdir. Pazarlama;
miisteri, organizasyon ve paydaslarinin yararina olacak bir sekilde miisteri iliskilerini yonetmek
ve deger katma siireci ile ilgilidir (Rownd, 2004). Satis ise bunlari maddi yone doniistiirmek
olarak tamimlanmaktadir (Meunier-FitzHugh, 2015). Pazarlama ve satis, miisteri ile dogrudan
iliski kuran birimlerdir. Ortak hedefleri isletme karlilig1 ve miisteriye deger katmaktir. Isletmenin
mevcut iirlin ve hizmetini miisteriye ulastirmay1 hedefler (Rownd, 2004).

Muhasebe ve Finans (Accounting and Finance):

Finans ve muhasebe ayn1 gibi goriinse de islevleri farklidir. Muhasebe; is ve islemlerin mali
hesaplarin1 tutmak veya incelemek igin gergeklestirilen islemlerdir. Muhasebe boéliimleri
isletmenin genel biitcesini kontrol ederek yonetime isletme hakkinda finansal bilgi saglar
(Bamber and Parry, 2014). Finans ise; planlama ve kaynaklarin satin alinmasinda planlama,

izleme, ¢oziimleme ve kaynak kullaniminin raporlanmasidir (Bui, 2012).



Uretim ve Imalat (Production and Manifacturing):

Uretim; isletme iginde is/hizmet/iiriin meydana getirme ve bu siirecin genel kontroliinii ifade eder.
Imalat ise isletme iginde iiretimden gelen yonlendirme ile uygulanma kismini ifade eder. Uretim
ve imalat; igletmelerde mal veya hizmet olarak firetilir (Laudon, 2006).

Insan Kaynaklar: (Human Resource):

Insan kaynaklari stratejik hedeflere ulagmak igin isletmenin gereksinim duydugu islevlerdir.
Genel tanimu; isletme ig¢inde insan giiclinlin yonetilmesini ifade eder. Calisanin diizeyine gore is
belirlemek, 6zliik islerinin takibi ve isletme icin gerekli olan egitim, yonlendirme gibi aktif
gorevler yiiriitiir. Etkili yonetilmesiyle isletmenin verimini ve performansinin artirilmasinda
6nemli rolii vardir (Machado and Davim, 2016)

Belirtilen bu isletme fonksiyonlarin her biri kendi iginde bir yonetim birimine baglidir ve ortak
amaglar1 igletme karliligini ve verimini en iist seviyede tutmaya caligmaktir.

Bilgi Teknolojileri de ¢agimizdaki teknolojik gelismelere paralel olarak isletmeler i¢in 6nemli bir
konuma gelmistir. Teknoloji; isletme imkanlart ve kullanim amagclarina gore yoneticiler
tarafindan kurumsal menfaatler dogrultusunda kullanilan ve uygulanan bir aragtir. Bilgi
teknolojileri tanimina gore; isletmelerin ve yonetimin ihtiyag duydugu bilgininin toplanmasi,
islenmesi, saklanmasi, gerektiginde bir yerden bu bilgiye iletimi olarak tanimlamaktadir (Kurbel,
2008). Isletmeler; Bilgi Teknolojileri alanindan verim almak istiyorsa gerekli olan kaynaklari
saglamak zorundadir. Bilgi teknolojileri sisteminin giiniimiizde etkin sekilde kullanilmasi;
isletmeler i¢in en O6nemli Onceliklerden biri haline gelmistir. Bunun sonucu olarak “Bilgi
Teknolojileri Yonetimi” de; isletmenin mevcut durumunu koruyan ve isletmelerin ayakta
kalmasini saglayan temel dgelerin arasindadir. Bir isletmenin yonetimi, personel verimi, sirketin
performansinin artirimi, rekabet ortami, mevcut pazarda barmma, stratejik kararlar verme ve
biitgceleme gibi konularinda basarili ve verimli yonetim yapabilmesi i¢in Bilgi Teknolojileri
Yonetiminin saglam temeller {izerine oturtulmasi gerekmektedir. Bununla birlikte isletme
performansimi artirmak i¢in 6nemli ilkelerden olan verimlilikte artis, miisteriye kaliteli mal ve
hizmet sunmak, maliyetleri azaltmak, yeni teknolojik iiriin gelistirmek, isletmenin rekabet giiciinii
artirmak BT yonetiminin ele aldigi 6nemli konular arasinda yer almaktadir. Isletmelerin bu
alanlarda basarili olmalar1 ve pazara ulagsmalari biiyiik 6l¢giide bilisim sistemlerini etkili ve verimli
kullanilmasina baglidir (Uysal, 2012).

Teknoloji kullaniminin hizl artigina bagli olarak karmasik is ortamlarinda karar alma siireclerinin
daha hizli ve etkin olmasi bir zorunluluk haline gelmistir. Dogru, zamaninda ve siireklilik
gerektiren bilgiler de bu siirece baglantili olarak artis gdstermistir. (Xansa, 2007). Sadece gozle
goriiliir islemler i¢in degil veri paylagimi, miisteriye tam zamaninda hizmet verme gibi konularda

BT’ne olan ihtiyag glin gegtikce artmaktadir. Verilerin iretilmesi, islenmesi ve alt yapilara olan



kurumsal bagliligin giderek artmasi, teknolojik yatirimlarin ve maliyetlerin yaratacag risklerin
ve firsatlarin belirlenmesi Bilgi Teknolojileri Yonetimi (BTY/IT Governance) kapsaminda

degerlendirilmektedir.

2.2. ANAHTAR PERFORMANS GOSTERGELERI
Miisteri beklentilerinin ve teknolojik ilerlemenin her gecen yil hizla arttig1 giiniimiizde; isletmeler
kendi iclerinde bir takim yenilik¢i olusumlara ihtiyag duymaktadir. Bu yenilikler isletmenin
yOnetimsel olarak etkili ve verimli yonetilmesine olanak saglar. Bu baglamda “performans”
kavrami isletme hayatina yerlesmistir. Isletmenin temel stratejilerinin etkili olabilmesi i¢in
performans yOnetiminin iyi yapilandirilmasi gerekmektedir. Performans; isletmelerin mevcut
kaynaklarini etkin ve verimli bir bigimde kullanip; amaglarina ulasabilme yetenegi olarak
tamimlanmaktadir (Rainey, 2010). Buna bagh olarak “performans gostergeleri” kavrami, g¢esitli
Olciitlerle ele alimmaktadir. (Parmenter, 2014). Performans olgiimleri; isletme verimliligini
arttiran giiclii bir aractir. Isletmelerin belirledigi hedefleri olusturmak, dl¢mek, ilerlemek ve
basariya ulagsmasinda 6nemli rolii vardir. Bu 6l¢iimler; isletme ¢alisani veya is hizmetinin basarili
bir sekilde ilerlemesinde isletmeye rehberlik etmektedir. Bu rehberlik ayni zamanda yonetime de
cesitli konularda yardimer olmaktadir. Isletmeler bu sonuglara gére yeni strateji olusturarak
yollarina devam edebilmektedirler. Yine ortaya c¢ikan sonuglara gore basarili stratejiler aynen
devam edebilecekken; basarisiz stratejiler tekrar uyarlanmalidirlar. Bunlarin yararlar ise
(Eckerson, 2009);

- lletisim stratejisi olusturur.

- Motivasyonu arttirir.

- Isletmeye tutarl bir yaklasim kazandrir.

- Maliyet ve gereksiz kaynak kullanimini azaltir.

- Kullanicilar destekler.

- Ihtiya¢ duyulan bilgiyi saglar
Performans gostergelerinin isletmelere olan katkis1 goz 6niine alindiginda daha etkin ve verimli
kullanilabilmesi icin “Isletme Performans Yonetiminin” ihtiyaci ortaya ¢ikmustir. Sekil 1°de
gosterildigi gibi isletme yOnetimi, bir buz dagini gevreleyen okyanus gibidir. Buz dag ise bir
biitiin olarak isletme performans yonetimini ifade etmektedir. Bu ydnetim sistemi “is zekas1” ve
“bilgi entegrasyonu” altyapisi iizerine kurulmustur. Buralardan saglanan verilerle isletme
yapisina uygun olarak olusturulan “performans gosterge tablolar’” olusturulur ve isletmenin
icerigine uygun olarak siirekli degistirilebilir olmas1 saglanmaktadir. Bu tablolar i¢inde en ¢ok
one cikan, kesin gostergelerin kullanildig1 denge skor kartlar1 ve gosterge tablolart bulunmaktadir
(Eckerson, 2009).



Sekil 1: Performans Yonetiminin Yapisi (Eckerson, 2009)

Isletme is Zekasi
Performans Bilgi Entegrasyonu
Yonetimi

Performans Gdsterge Tablosu

Performans gostergesine bagli olarak “Anahtar Performans Gostergesi” kavraminin da
tamimlanmas1 gerekmektedir. Anahtar Performans Gdostergesi (APG); bir isletmenin hedeflerine
ulagmasini izlemek ve gdzden gegirmek i¢in kullanilan; nitel ve nicel olarak sayilabilir, Sl¢iilebilir
verilerdir. Bunlar onceden belirlenmis olan isletme basar1 hedefleri ve stratejilerine gore
diizenlenir. Belli zaman araliklarinda 6l¢iilerek istenilen diizeye ulasip ulasmadigi gozlemlenir
(FinPa, 2009).
APG ile birlikte “anahtar” kelimesinin kullanildig1 birka¢ kavram daha bulunmaktadir. Bunlar;
APG 6l¢iimiine destek veren diger gostergelerdir. Gostergelere gore performans dlgimunin dort
farkl1 bigimi bulunmaktadir (Parmenter, 2014);
- Anahtar Sonu¢ Gostergeleri (ASG):
Organizasyon performansinin durumuna dair 6zet tabloyu sunmaktadir.
- Sonug Gostergeleri (SG):
Birden fazla takim/grup etkinliklerini 6zetler. Takim isini gézden gegirmeyi ifade eder.
- Performans Gostergeleri (PG):
Finansal olmayan gostergeleri ifade eder. Buda APG ile arasindaki farki ifade eder.
Ekibin, organizasyonlarin stratejilerini uygulamada yardimci olur.
- Anahtar Performans Gostergeleri (APG):
Organizasyonun mevcut ve gelecekteki basarisi icin en kritik olan organizasyon

performansina odaklanmasini saglarlar.



Bu gostergelerin ilk ii¢li uygun APG’ne ulagmak i¢in igletme ydneticilerine yardim eder ve
buradan ¢ikan sonuclar dogrultusunda APG’i hazirlanir. Anahtar dlgiimlerinin tiirleri kaynak

havuzunda yer alan AS1-7’den alinarak Sekil 2’de gosterilmistir (Parmenter, 2014);

Sekil 2: Performans Olgiitleri (Parmenter, 2014)

A

ASG

PG'ni bulmak i¢in kabuk
sovulmahidir

A

PG & SG

X

APG'ni bulmak i¢in ¢ekirdedin

simin gegilmelidir.

APG

Sekildeki dongliyli sogan kabugu modeline benzetilir. Di1s kabuk; giinesi, suyu veya besin
kaynagini alinan yer gibi diisiiniiliir ve marketlerde gdze hitap eden kismini temsil eder. Yani
isletmenin genel degerlendirmesidir. Kabuk soyuldukca daha derin bilgilere inilir. Her halka
isletmenin i¢indeki boliimleri temsil eder. Cekirdek kisim yani APG; hepsinin 6ziinii olusturur.
Belirli siireglerden gecerek olusturulan APG’lerin karar verme iizerindeki etkisinde su temel
ozellikleri bulunmaktadir (Parmenter, 2010).

Finansal olmayan: Finansal olmayan 6lgiimler kullanilmasi.

Zamaninda: Belirli araliklarla 6l¢iim siklig1 olmalidir.

Yonetici odakli: CEQ ve (st diizey yonetim kadrosu tizerinden hareket edilmelidir.

Basit: Tim personelin anlayacagi tirden Ol¢ii ve diizeltici eylem gerekliligi

vurgulanmalidir.

Takima bagh: Sorumluluk; bir takim veya birlikte ¢alisan kiimeye bagli olarak verilmelidir.

Onemli etki: APG’ler; organizasyonlar Uzerinde 6nemli etkisi olabilecek diizeyde

olmalidir.

Uygunluk: Isletme ile ilgili Uygun eylemleri tesvik etmektedirler.
Bu Ozelliklere gore APG’lerin 6nemli 6zelliklerinden yola ¢ikarak genisletilmis anlamda diger
Ozellikleri sunlardir (Parmenter, 2014).

1. Isletme vizyonu, misyonu stratejisi ve hedeflerine gore ilgili ve tutarli olmalidir.

2. Isletmenin stratejisine odakli olmalidir. Yanls APG se¢imi olumsuz sonuclara neden

olabilir.



3. Temsil edilebilir olmalidir. Operasyonel performans ile birlikte isletme yapisina
uygun olmalidir.
4. Gergekgi olmalidir. Isletme maliyeti ve kisitlamalarma uygun olmalidr.
5. Objektif olmalidir. Yanlis yorum ve belirsizliklere karsi net ve odaklanmis olmalidir.
6. Ulasilabilir olmalidir. Bagimsiz, gdzlemlenebilir, dogrulanabilir ve ulasilabilir
verilerle dl¢ilebilmelidir.
7. Olgiilebilir olmalidir. Nitel ve nicel verilerle dlciilebilmelidir.
8. Egilimleri tamimlamak icin kullanmalidir. Mevcut egilimleri tanimlayabilmelidir.
9. Zamaninda olmalidir. Verilen zaman dilimi i¢inde ulasilabilir olmalidir.
10. Anlagilir olmalidir. Bireylerin ve gruplarin kendi etkinlik ve davraniglarini, isletme
amagclarini nasil etkiledigine dair katkida bulunmalidir.
11. Katilimi saglamalidir. Tim katilimecilarin igletme i¢inde nasil katilacagina dair
paylasimda bulunmalidir.
12. Raporlanabilir olmalidir. Tiim paydas ve kullanicilar igin rapor diizenleyip bu
raporlar1 kullanilabilir yapmalidir.
13. Yonetilebilir olmalidir. Hesap verilebilir ve sorumluluk duygusu i¢inde anlagilir
olmalidir.
14. Kaynak niteligi tasimalidir. Programin kullaniminda maliyet etkin ve yeterli kaynak
konumunda olmasini saglamalidir.
15. Degerlendirilebilir olmalidir. Diizenli degerlendirmelere olanak saglamalidir.
Bauer’ e gore bahsedilen boyut semasinda belirtildigi gibi APG’lerin 6zellikleri dikkate alinarak
gruplandirilmistir;
Sekil 3: APG Boyut Semasi (Bauer, 2004)
APG Bakis Acis1 ve Ailesi
APG Kategorisi
Finansal Miisteri s
-Karlilik -Uriin kalitesi -Yizde
-Maliyet tasarrufu -Uriin yeniligi EZZI:( oran
-Kaynak kullanimi -Zamaninda -Bilesik ortalama
-Personel verimliligi -Servis Kalitesi -Istatistik
APG Odag
I¢ siirecler Ogrenme ve Biiyiime -Kalan sire
-Siirec Kalitesi -Siire¢ Kalitesi —Gl'.o'slt.erge
-Tard
-Verimlilik -Verimlilik -Gorinim
-Dongu stresi -Déngu stresi -Duzeyi
-Siireg etkililigi -Siireg etkililigi -Amag




APG’ler dogrudan veya dolayli gostergelerden olusabilmektedirler. Dogrudan gostergeler dzeldir
ve 6lgmek kolay olabilir. Ornegin tanimlanmis bir zaman diliminin dogrudan &l¢iimii temsil eder.
Dolayh gostergelere ise bir isletmedeki dokiimanlar1 6rnek gosterilebilir. Gerektiginde erisilebilir
olmas1 Ozelliginden kaynakli olarak dolayli gostergeler olarak tamimlanir. Tam olarak ne
Olciilebilir olmalidir? Sorunusun cevabini arar (Victoria, 2010).

Isletmeler; APG uygulamasim isletme stratejisine gére hazirlamaktadir. Bauer tarafindan
hazirlanan Sekil 4’deki "Stratejik Uyum Piramidi’nde APG’nin isletme i¢indeki stratejik konumu
gosterilmektedir. Bu piramit; strateji hazirlama sirasini uygulanmaktadir. Her basamakta tanimina

uygun sorular sorulup; cevabina gore bir sonraki basamagin uygulamasina gecilmektedir;

Sekil 4: Stratejik Uyum Piramidi (Bauer, 2004)

Gelecekte nerede olmay1
diisiiniiyoruz?

Vizyonumuzu nastl
gerceklestirmeyi diisiiniiyoruz?

A
& e
A eri tagimak i¢in neyi
Y Amaglar tamamlamaliy1z?
@\
o sy - : Hangi alanlarda vizyonumuzu
& gl 17y
& Kritik basari faktorleri eclistirmek icin odaklanmaliysz?
Anahtar performans Basar1 gosterge dlciitlerimiz
gostergeleri nelerdir?

Hangi olay programlart
amaclarimiza ulagtirir?

Semanin bir bagka kullanim1 ise APG’nin iki diizeyini belirlemede yardimci olur. Bunlar stratejik
APG ve operasyonel APG’dir. Stratejik APG; yonetim diizeyinden yani vizyondan baglar ve
tabana iner. Isletme oOzellikleri, verilen hizmetler, yonetim ve ydnetimin sorumluluklarint
kaydeder. Operasyonel APG ise tabandan baglar. Bu diizeyde APG 6l¢iim ve fonksiyonlarn ile
etkinliklerinin operasyonel yapisim1 ve kayit yonetimi hizmetlerinin faaliyetlerini 6lger, asama
asama toparlayarak rapor olarak yonetime sunulur (Victoria, 2010).

Performans ol¢limiinii etkin sekilde uygulayabilmek i¢in performans ydnetimine hakim olmak
gerekmektedir. Iyi bir performans yonetimi; BT ydnetimini ilgilendirmektedir. Isletme
stratejilerini izlemek, yiritmek ayni zamanda da isletmenin basar1 ve hedeflerine ulagmada
yardime1 olmak i¢in BT yoneticilerinin kullandig: bir yaklagimdir (Eckerson, 2009). Kapsamli ve

tutarli olmasi i¢in piramidin yukardan asag1 dogru yapilandirilmasi gerekmektedir.
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APG’leri olusturulurken farkli amaglara hizmet etmesi gerektigine dikkat edilmelidir. Ornegin;
isletme verimliligi i¢in olusturan kriterin islevleri, faaliyetleri veya hizmetlerinin gelistirilmesi,
bireysel performans gelisimi, siirekli iyilestirme girisimleri, dengeli karne programlarinin
diizenlenmesi, yeni veya mevcut siirecteki degisimi gelistirmek, riskler ve sorunlar hakkinda daha
genis planlama yapilmasini saglamak, isletme profilini yilikseltmek gibi isletme performansini
arttirmaya yonelik fonksiyonlara etki etmektedir (Victoria, 2010).

Eckerson’a gore genel performans yonetim dongiisii dort agsamalidir. Sekil 5°de gosterildigi gibi;
veri ve Ol¢limler etrafinda doner. Hangi yonetim siirecinde hangi stratejik etkinligin olacagini
ifade eder. Isletmeler uygun stratejilerini belirleyip gerekli planlarini yaparak uygulamaya

gegerler ve mevecut durumu gozlemleyerek sonuglarini degerlendirirler (Eckerson, 2009).

Sekil 5: Performans Yo6netim Donguisu (Eckerson, 2009)

STRATEJI

1. 2.
STRATEJI PLAN
Misyon, Deger, Amaglar, Biitge, Planlar, Tahminler,
Hedefler. Tegfikler. Strteji Haritas: Sablonlar, Gingimler, Hedefler

Tanimlanmig Veri
ve Olgiimler

4.
IZLEME/ANALIZ

Pesformans Tablosu, Raporlar,

UYGULAMA

Olagan ve stratejik amacli dlgiimleri ayirt etmek amaciyla da APG kullanilmaktadir. Olgiim ve
APG arasindaki fark; olgim genel olarak her seyi her alanda veya isletmenin her biriminde
bagimsiz olarak uygulanmaktadir. APG ise; stratejik hedeflere yoneliktir ve hedeflere kolay
ulagilmasimna yardimci olmaktadir. APG’ler her isletme ve kisi/calisan icin olusturulabilir;
isletmenin yapisi, vizyonu, misyonu degerlendirilerek ortaya ¢ikartilir. APG’ler cesitli
uygulamalarla da olusturulabilir. Cikan sonuglara goére isletme kendi stratejik hedefini

yorumlamasina ve genel isletme performansini gormesine yardimei olur (Eckerson, 2009).
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Isletme yonetiminde ise benzer bir siireg islemektedir. Yoneticiler kurumsal bir strateji iireterek
fizibilite ve analiz yaparlar. Hedeflere ulagsmak igin planlar yapilir ve bu hedefleri izleyerek
sablonlar olusturulur. Olusan sapmalar1 bir iist yonetime bildirirler. Cikan sonug ve beklenen
sonucglar karsilagtirilir. Hedeflerle uyumlu olmayan APG ve hedefler tekrar incelenir ve
diizenlenir (AS1-9). Sekil 6°da Is performans Yonetim Déngiisii Modeli iizerine siirecin isleyisi

tanimlanmustir:

Sekil 6: Is Performans Yénetim Dongiisti Modeli (Eckerson, 2009)

APG

o ¥ Analizi

Amaglar i

1 Tanimla .

7 —_Y
‘.
/

Sekil 6’da da gorildigii lizere yonetim genel APG olusumu saglar ve uygulama siirecini baslatir.
Bu sireclerin tanimlar soyledir;
- Amaglart tamimlama: APG’leri tammmlamak ve hedefleri olusturmak.
- APG analizi: APG analizini yapma, maliyeti hesaplama, gelismis modelleri bulmak.
- Sablon: Operasyonel faktorleri tanmimlamak, yoOnetim modellerini olusturmak,
performanslari uyarlamak.
- Plan: Planlar1 6nermek, planlar1 segmek, biitgeye uydurmak.
- Gozlem: Bilgileri toplamak, APG durumlarini raporlamak, performanslari yaymlamak.
- Analiz: APG bosluklarin1 bulmak, APG’leri esitlemek, sablonlar1 degistirmek.
- Rapor: Sonuglar1 sunmak, raporlar pekistirmek
Olusturulan APG’ler, gelistirme adimlarina gore secilerek isletme i¢inde kullanima sunmak igin

analiz edilir. Bu adimlar (The Balanced Scorecard Institute, 2016);
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- Istenilen sonucun tanimlanmast,

- Alternatif 6nlemlerin alinmasi,

- Her amag ve hedef i¢in dogru 6l¢limiin segilmesi,

- llgili gostergeleri dogru sekilde gostermek,

- Hedeflerin ve diizeylerin iyi ayarlanmasi,

- Segilen performans 6l¢eklerini tanimlamak ve belgelemektedir.
Performans gelisimini tamimladiktan sonra igletmeler sirasiyla performans analizi agamasina
gegmektedir. Sirasiyla:

- En uygun otomasyon aracini segmek

- Verileri toplamak ve performansi izlemek

- Analiz etmek ve sonuglar1 belirlemek

- Olusan performansi gelistirmek
Performans 6l¢iimiinde gerekli kriterleri belirlerken asagidaki sorularin cevaplarina gore APG’ler
belirlenir (Bauer, 2004):

- Ne kadar 6l¢iim yapilmalidir?

- Hangi siklikla dl¢tim yapilmalidir?

- Olgtimler icin kimler sorumludur?

- Olgiimler ne kadar karmasik olmalidir?

- Olgiimler normal sartlara gore nasil olmalidir?

- Degerlendirme nasil ve ne amagla kullanilmalidir?
Sorularin cevaplar1 degerlendirilerek tablolar olusturulur ve bu tablo sonuglarina gore istatistiksel
verilerden faydalanarak bir giiven aralig1 belirlenip performans gostergeleri degerlendirilir. Cikan
sonuglara gore gostergelerin etkililik diizeyine karar verir, eksikleri varsa giderilir. isletmelerde
performans Slgiimiinde isletmenin isleyisi icin yoneticilere de biiyiik gorevler diismektedir. Tyi
bir yonetim igin “Yonetici Performans Gostergeleri” kullanilmaktadir. Yoneticiler igin
olusturulan performans gostergeleri, yoneticilerin yonetim siirecinde basarili olup olmadiklarini
belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Ornegin; finans, miisteri, pazarlama, operasyon ya da siireg,
personel ve dis ¢evre agisindan degerlendirilerek yetmis bes APG olusturulmustur (Marr, 2012).
Bu gostergeler yonetim eksikliklerini ve basarili oldugu alanlar1 gostererek yonetici ve yonetime
destek olmaktadir. Her yonetici, hedefleri dogrultusunda kendine uygun gosterge olusturarak
nereye gitmek istedigine karsi bir strateji olusturur. Asagida ifade edilen yetmis bes gosterge,

isletme yapisina gore bir kismimni ya da hepsini uygulayarak kurumsal hedeflere ulasmaktadir.



© oo N o g >~ e D E

e e e e i o =
© N o o k~ 0w DN = O

19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

27.
28.
29.
30.
31.

13

Finansal Performans:

Net Kar (Net Profit)

Net Kar Marj1 (Net Profit Margin)

Briit Kar Marj1 (Gross Profit Margin)

Operasyonel Kar Marj1 (Operating Profit Margin)

Fazla Vergi ve Amortisman Oncesi Kar (EBITDA)

Gelir Artis Oran1 (Revenue Growth Rate)

Toplam Paydas/Hissedar Getirisi (Total Shareholder Return (TSR))
Ekonomik Katma Deger (Economic Value Added (EVA))
Yatirimin Getirisi (Return on Investment (ROI))

Isletme Sermayesi Getirisi (Return on Capital Employed (ROCE))

. Varlik Getirisi (Return on Assets (ROA))

Ozvarlik Getirisi (Return on Equity (ROE))
Borg-Ozsermaye Orani (Debt-to-Equity (D/E) Ratio)
Nakit Doniisiim Dongiisii (Cash Conversion Cycle (CCC))
Cari Oran (Working Capital Ratio)

Faaliyet Gider Orani (Operating Expense Ratio (OER))
Sermaye-Satis Oran1 (CAPEX to Sales Ratio)

Fiyat Kazan¢ Orani (Price Earnings Ratio (P/E Ratio))
Miisteriler:

Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score (NPS))

Miisteri Koruma Orani (Customer Retention Rate)
Miisteri Memnuniyeti Endeksi (Customer Satisfaction Index)
Miisteri Karlilig1 Skoru (Customer Profitability Score)
Miisteri Yasam Siiresi Degeri (Customer Lifetime Value)
Miisteri Kayb1 Orani (Customer Turnover Rate)

Miisteri Bagliligi (Customer Engagement)

Misteri Sikayetleri (Customer Complaints)

Pazar ve Pazarlama Performansi:

Pazar Gelisme Oran1 (Market Growth Rate)

Pazar Pay1 (Market Share)

Marka Degeri/Ozii (Brand Equity)

Miisteri Yaratma Maliyeti (Cost per Lead)

Doniistim/Kambiyo Orani (Conversion Rate)
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Arama Motoru Siralamasi (anahtar kelimelerle) ve tiklama orami (Search Engine
Rankings (by keyword) and click-through rate)

Sayfa Gosterimi ve Geri Doniis Orani (Page Views and Bounce Rate)
Online Miisteri Baglilig1 Seviyesi (Customer Online Engagement Level)
Online Reklam Orani (Online Share of Voice (OSOV))

Sosyal Ag izi (Social Networking Footprint)

Sosyal Etki Skoru (Klout Score)

Operasyonel Performans:

6 Sigma Seviyesi (Six Sigma Level)

Kapasite Kullanim Oran1 (Capacity Utilisation Rate (CUR))

Siire¢ Atig1 Seviyesi (Process Waste Level)

Siparis Dongii Siiresi (Order Fulfilment Cycle Time)

Teslimat Dakiklik Orani (Delivery In Full, On Time (DIFOT) Rate)
Envanter Daralma Orani (Inventory Shrinkage Rate (ISR))

Proje Takviminde Degisiklik (Project Schedule Variance (PSV))
Proje Maliyetlerinde Degisiklik (Project Cost Variance (PCV))
Kazanilan Deger Metrigi (Earned Value (EV) Metric)

Inovasyon Hatt1 Giicii (Innovation Pipeline Strength (IPS))

Inovasyon Yatirim Getirisi (Return on Innovation Investment (ROI2))
Pazara Sirim Suresi (Time to Market)

[k Kazang (First Pass Yield (FPY))

Yeniden Isleme Seviyesi (Rework Level)

Kalite Endeksi (Quality Index)

Toplam Ekipman Verimliligi (Overall Equipment Effectiveness (OEE))
Stireg/Makine Ariza Seviyesi (Process or Machine Downtime Level)
[k Gériismede Sorun Cézme (First Contact Resolution (FCR))
Calisanlarin Performansi:

Insan Kaynag1 Katma Degeri (Human Capital Value Added (HCVA))
Calisan Getirisi (Revenue Per Employee)

Calisan Memnuniyeti Endeksi (Employee Satisfaction Index)

Calisan Baglilig1 Seviyesi (Employee Engagement Level)

Personel Miidafaa Skoru (Staff Advocacy Score)

Calisan Erime Orani (Employee Churn Rate)

Ortalama Calisma Siiresi (Average Employee Tenure)

Ise Devam Etmeme Faktorii (Absenteeism Bradford Factor)
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360 Derece Geri Doniis Skoru (360-Degree Feedback Score)
Maas Rekabet Orami (Salary Competitiveness Ratio (SCR))
Ise Alim Suresi (Time to Hire)

Egitim Yatirimu Getirisi (Training Return on Investment)
Cevresel ve Sosyal Sirdurulebilirlik:

Karbon Ayakizi (Carbon Footprint)

Su Ayakizi (Water Footprint)

Enerji Tuketim Kapasitesi (Energy Consumption)

Saklama ve Gelistirme Seviyesine Gore Birikim (Saving Levels Due to Conservation
and Improvement Efforts)

Tedarik Zinciri Olgimu (Supply Chain Miles)

Atik Azaltma Orani (Waste Reduction Rate)

Atik Geri Doniistiirme Oran1 (Waste Recycling Rate)

Uriin Déngiisii Oran1 (Product Recycling Rate)

Isletmeler performans gostergelerini degerlendirilirken de kullanilacak &lgiimlerin sayisi

optimum diizeyde tutulmalidir. Iyi bir APG uygulamasinda on iki karakteristik 6zelligi goz

Oniinde bulundurulmalidir (Eckerson, 2009). Bu 6zellikler;

Uyumlu: APG’ler her zaman kurumsal strateji ve hedeflerle uyumlu olmalidir.

Sahibi: Her APG sahip olunan kisi veya gruplar tarafindan sahiplenilmelidir.

Tahmin yonii glclu: Isletmelerin degerlerini 6lctiigii icin istenen performansta lider
gostergelerdir.

Isletmeye uygun: Kullamcilar tarafindan erkenden dnlem almarak performans artirimi
icin miidahale edilebilmesi i¢in dogru zamanda uygun verilerle doldurulmalidir.
Seyrek: Kullanicilarin dikkatlerini ¢ok fazla dagitmadan yiiksek degerli APG’lere
yogunlasilmalidir.

Anlasilmasi kolay: APG’leri anlagilmasi kolay olmalidir.

Dengeli ve baglantili: APG’ler birbirini dengelemeli ve gl¢lendirmelidir.

Degisimi tetiklemek: YoOnetim tarafindan isletme igindeki olumlu degisimler igin
reaksiyon baslatilmalidir.

Standartlastiriimig: APG’leri, genelde standart tanimlar ve kurallara dayanir. Boylece
isletme icinde gosterge tablolaria baglant1 saglanir.

I¢erik odakl: APG’ler performans konularina gore olusturulur. Béylece kullanicilarin
zaman icindeki ilerlemesi gozlemlenebilmelidir.

Tesviklerle giiclendirilmis: lIsletmeler APG kullanmmini tazminat veya tesvikler

ekleyerek arttirabilir.
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- Baglantii: APG’ler zaman iginde etkilerini kaybeder. Bu nedenle periyodik olarak
g6zden gecirilmeli ve yenilenmesi gerekir.
Bu 6zellikler deneyimlerle ortaya ¢ikmustir ve isletmeler performansi artirmak igin yapilmasi

gereken diizeltici isleri bilmelidir.

2.3. KRIiTiK BASARI FAKTORU

Olgiimlerde APG’lerine yardimei olarak Kritik Basar1 Faktorleri (Critical Success Factors / CSF)
de 6énemli bir konudur. KBF’leri ilk olarak APG’ni de bulan Ausindustry (Avusturalya’da uzman
is programi kapsaminda yenilik, bilim, arastirma ve egitim veren bir organizasyondur) tarafindan
tammlanmistir (Howell, 2010). Is siirecinin her asamasinda kullanilabilen ve isletme basar
performansim dlgmek igin yardimer gostergelerdir. Isyeri verimliligi artirmak veya dis giiglerden
kaynakli teknoloji, mevzuat degisimi veya rekabetten kaynakli durumlarda iyilestirme
girisimlerinde isletmenin performansin arttirmaya destek olmaktadirlar. Stratejik planlama ile bir
sistemi, programi uygulamak veya bir projeyi, siireci veya isi yonetmek iginde kullanabiliriz
(Howell, 2010). Amaci; isletmelerde siirecin daha saglikli yiiriimesi ve olumlu devam eden ig
siirecinin performanslarini belirleyerek, yeni veya mevcut siirecin devamliligi ve iyilestirilmesi
hakkinda yonetime destek olmaktir. KBF faktorii APG ol¢limlerinde 6nemli bir yeri vardir.
Isletme icinde uyumu olusturmak igin tanimlanabilir ve drgiit icinde ayarlanabilir olmalidir. Her
isletme kendi degerlerine, stratejilerine ve vizyonuna gére KBF olusturmalidir (Eckerson, 2009).
Gergekten etkili olabilmesi igin KBF’nin iyi bir planlama sireci, yonetim sistemi, Uretim veya
program hedefleri veya belirli bir kisisel izlenimlerin pargasi olmalidir. KBF’nin uygulanmasinda

Deming Dongiisii degerlendirilir (Howell, 2010).

Sekil 7: KBF Deming Dongusi (Howell, 2010).

HAREKET
 Harekete Geg

KONTROL | PLAN
« Kontrol et ve « Hareket icin

degerlendir KBF'ni tanimla
. ve planla
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Bazi isletmeler KBF’nin ¢ok énemli olmadigini diisiiniir. Bir isletmedeki birim veya boliimleri
hizalayan KBF’diir ve yonetici tarafindan olusturulmaktadir. Ayrica strateji ve KBF arasinda
onemli bir bag vardir. Strateji hedeflerine gére KBF olusturulmaktadir. Isletmelerin rekabetci
performanslarini etkilemesi bakimindan da dnemlidir. Burada ortaya ¢ikan kétii sonug firmanin
performansim kotli etkileyebilecegi gibi olumlu olarak performansin artmasimi saglayacaktir
(Parmenter, 2010). KBF ile bir basar elde etmek i¢in (Eckerson, 2009);

v Uygun kaynak elde etmek

v" Dogru metrikler olusturmak ve standartlastirmak

v’ Zorlayic1 bir grafik ara yiizii olusturmak

v" Organizsyonel degisimi yonlendiren ve kullanicilarin kabul edebilecegi ileriye doniik

planlamalar yapmaktir.

APG ile kullanildiginda ise isletme agisindan daha giiclii bir performans uygulamasi ortaya
koyacaktir. APG ve KBF arasinda birbirini destekleyen bag vardir. Yoneticiler, hedefleri belirler,
APG olusturulur ve KBF uygulanir (Parmenter, 2010). Sekil 8’de bu bag acikea ifade edilmistir.
Yoneticiler ncelikle isletme genel misyon ve vizyonunu belirler. Isletmenin her birimini
kapsayan ve ilgilendiren stratejiler olugturulur. Basar1 gostergesi sonuglarina gére KBF olusturur.
Daha sonra KBF odakli APG’ler olusturulur. Isletme APG uygulamasini yine her birimine

uygulayarak isletmenin performans 6l¢iimiinii gerceklestirirler.
Sekil 8: APG ve KBF kullanimi (Parmenter, 2010)

Misyon / Vizyon / Deger

. 2

Stratejiler (Sorunlar ve girisimler)

38 38 8 8

Finansal Miigteri Yenilik ve Dahili Galisan Kamu ve
Sonuglar Memnuniyeti Ogrenme Siirecler Memnuniyeti Cevre

38 8 8 8 8 3

Kritik Basari Faktor(i

: B

Anahtar Sonug Gostergeleri
Performans Gostergeleri ve Sonug Gostergeleri
Anahtar Performans Gostergeleri

8 38 8 8 8 1

Finansal Musteri ‘_(_enilik ve Dahili Caligan Kamu ve
Sonuglar Memnuniyeti Ogrenme Siiregler Memnuniyeti Cevre
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2.4. KURUMSAL KARNE / DENGE SKOR KARTI

Isletmelerde bir baska performans 6lgiim yontemi denge skor kartidir. Stratejik seviyedeki
Olciimlerde Denge Skor Karti (Balance Score Card) kullanilmaktadir. Organizasyonlarda vizon
ve stratejisini agiklayan, bunlar1 uygulayan bir yonetim gergevesidir. Finansal ve finansal
olmayan hedeflerde performans dl¢iimii uygularken isletmelerin strateji odakli olmasi istenir.
Kaplan ve Norton tarafindan olusturulan Kurumsal Karne veya Denge Skor Kart1 Yaklasimi’na
gore isletme dort ana gercevede stratejilerini tanimlamak igin sorular sorar (Sekil 9). Finansal
araclardan baslayarak; miisteri ve finansal olmayan hedeflere yonelerek isletme stratejisine uygun
yaklasimi belirlerler. Yoneticiler, dort perspektiften her birinde sinirh sayida kritik gosterge
segerek stratejik vizyona odaklanirlar. Ayrica Denge Skor Karti; yoneticiler, c¢alisanlar,
yatirnmcilar hatta misteriler igin 6ncelik tanimlayan ve iletisim kuran kurulus ¢abalarinin odak

noktasini olugturmaktadirlar (Kaplan ve Norton,1992).

Sekil 9: Kurumsal Karne / Denge Skor Kart1 Yaklagimi (Kaplan ve Norton,1992)

* Miisteri ve hissedarlarimizi
memnun etmek igin sureglerimizi
nasil diizenleriz?

¢ Finansal basari i¢in
hissedarlarimiza nasil
gorinmeliyiz?

Finansal i¢ Siiregler
Perspektif

(sijregler_.ve )
(Sonug odaklilik) gergeklerle yonetim)

A |
] .
L Buyume ve
Musterf . Gelisme
Perspektifi
(insan odakl1 ve
(miisteri odaklilk ve katilima yonelik,
* Vizyonumuzu gergeklestirmek 1 sosyal sorumluluk) stirekli dgrenme, * Vizynumuza ulagmak

hissedarlarimiza nasil gelisim, yenilik)

gortinmeliyiz?

icin degisim ve gelisim
yeteneklerimizi ne sekilde
korumaliy1z?

Denge skor kartinin kullanim amaci isletmelerin kendi stratejilerini daha iyi yiiriitmek i¢in
gostergeler belirlemektedir. Buna gére (Eckerson, 2009);
e Finansal perspektif agisindan: Bir stratejinin nihai sonug verip vermedigine bakilir. Bu
metrikler klasik gecikmeli gostergelerdir.
Metrikleri:
v’ Karlhilik



19

v’ Gelir artig1
v" Ekonomik deger eklemektir.
o Miisteri perspektifi acisindan: Etkinligin (disi/yiiksek kalite), yenilikgiligin ve iyi
hizmetin hedef miisteriye sundugu degeri tanimlar.
Metrikleri:
v Miisteri memnuniyeti
v Miisteri sadakati
v" Pazar pay1
o ¢ siirecleri perspektifi: Miisterilere diger katmak, iiriin gelistirmek, iiretim, imalat,
teslimat ve servis gibi bircok sirecin idare edilmesi olarak tanimlanir. Misteri
perspektifine gore istenilen hedefleri karsilamak icin yeni siireclerin olusturulmasi
gerekebilir.
Metrikleri:
v’ Bekleyen patentler
v" Yeni tiriinlerin toplam tiriinlere orani
v Stok devri
v" Stok azlig1 orani
v" Sifir hatalar
v/ Zamaninda teslimat
e Ogrenme ve biiyiime perspektifi: Onceki (¢ perspektifi yonlendirmek icin gereken
kaynaklar1 6lgmek icin kullanilir. Calisanlarin beceri ve Bilgi teknolojisi de dahildir.
Metrikleri:
v' Calisan memnuniyeti
v' Devir hizi
v' Egitim saatleri
v" Liderlik gelistirme programlari
v Egitimli ¢aligan sayisi
v' Calisanlarin ortalama hizmet yili
Finansal analizler veya tablolar igletmelerin gergek durumunu gosteren yeterli gostergeler
degildir. Olusturulan degerler lizerinden de isletmenin gelecekteki durumunu hakkinda karar
vermek giictlir. Yan etkenleri de g6z onilinde bulundurulmasi gerekmektedir. Denge Skor Karti
bu yan etkenleri de siirece dahil ederek isletmenin durum degerlendirmesi yapilmasi agisindan tist

yonetime yardime1 olmaktadir (Kaplan ve Norton, 2004).
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2.5. BILGI TEKNOLOJILERI SERVIS YONETIMI (BTSY)

BT servis yonetim; son kullanicinin istedigi seviyede bir hizmet sunma niyeti ile kurumsal BT

hizmetlerini is gereksinimleriyle uyumlu hale getirme islemi olarak tamimlanmaktadir.

Isletmelerin BT tarafindan saglanan servisler aracilif1 ile is hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in

dogru siireg, kisi ve teknolojinin yerinde olmasini saglamaktadir (Castillo, 2016). Temel amact

isletmelerin miisterileri gereksinim ve beklentilerini her zaman karsiladigindan emin olarak

kaliteli BT hizmet sunmaktir (Tan, 2009). Rekabet giiclinii korumasi1 bakimindan da siirekli

iyilestirmenin uygulanmasina yardimcidir (AS1-192). BTSY temel 6zellikleri (Liang, 2010);

BTSY alt yapisin1 genisletmek icin agik bir yaklasim saglayarak bulut bilisim
mimarisini butun olarak benimsemek,

BT servislerini etkin sekilde toplamak, izlemek ve yonetmek igin merkezi bir BTSY
yonetim noktast kurmak, BT bilgi organlarinin benimsemesini saglamak ve en iyi
uygulamalarin kullanilmasini saglamak,

BTSY cekirdek yeteneklerini basit ve uygun pargalara bolerek gelismis bir bolimii ile
diger parcalar arasinda hizmet arabirimi ile is birligi saglamak,

Hizmet masasimi genigletmek, son kullanicilar ile servis personeli ve diger BT
uzmanlar1 arasinda ortak hizmet girisi saglamak, kesintisiz bir iletisim platformu
olusturmak,

BT operasyonu ile ilgili bilgileri yonetmek ve biriktirmek icin BT servis bilgi alt

yapisini saglamak,

Bu 6zelliklere ek olarak BTSY ii¢ par¢adan olusmaktadir (Liang, 2010);

1. BT servis yonetimi platformu:

Genisletilmis Servis Masas1 ve BTSY noktasini temsil eder. Islevleri; servis destegi, BT
servis yonetimi ve operasyon bolimuni yénetmektir.

BT yonetim sistemi:

Kullanicilarin ayrintili BT taleplerini yerine getirmeyi temsil eder.

BT bilgi yonetimi sistemi:

BT servis operasyonuna bilgi saglamak ve benzer yetenekteki servis personeline bilgi

akis1 saglamay1 temsil eder.

Isletmeler; BT alaninda yasam siireclerini denetlemek ve daha iyi hizmet kalitesi i¢in BTSY-Bilgi

Teknolojileri  Servis Yonetimi  (ITSM-Information Technology Service Management)

uygulamalarindan birini benimseyip kullanmaktadirlar. Belli bagliklar sunlardir;
> ITIL
» COBIT
» CMMI
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» ISO/IEC 20000
» ISO/IEC 38500
Bu bes dnemli uygulama isletmelerin, BT yonetimi ve yonetisimi konusunda bilinen, en yaygin

olarak kullanilan ve degerlendirilen uygulamalardir.

251 ITIL

ITIL, Bilisim Teknolojileri yonetim ¢ercevesi kapsaminda kullanilan en iyi uygulamalar arasinda
yer almaktadir. Ingiltere’de 1980 yilinda CCTA (Central Computer and Telecomunications
Agency) tarafindan cikarilmis olup; akademisyenler ve belli kamu kuruluslariyla birlikte
gelistirilmistir. Adi1 “Information Technology Infrastructure Library” kelimelerinin bag
harflerinden olugsmaktadir. “Bilgi Teknolojileri Alt Yapt Kiitiiphanesi” olarak Turkce’ye
cevrilmektedir. Cikis amaci Ingiliz hiikiimetine verilen “Bilgi Teknolojileri Servisinin”
kalitesinin artirmaktir. ITIL; ilk olarak 1989 ve 1995 yillar1 arasinda yayinlanmis olup ilk
kullanimi1 Hollanda ve Ingiltere ile sinirli kalmistir. 2000 ve 2004 yillar1 arasina revize edilmis
olarak ikinci siiriim yaymlanmistir. Ikinci siiriimii evrensel kabul edilmis olup giiniimiizde
kullanilan siiriimiin temelini olugturmustur. 2007 yilindan iiglincii stiriimiinii ¢ikarilmistir ve halen
kullanilmaktadir. Stirtimlerin kisa genel 6zellikleri su sekildedir:
ITIL 1n gelismesi; BTSY - Bilgi Teknolojileri Servis Yonetim (ITSM — Information Technology
Service Management) yaklagimi tarafindan kabul edilen, tartismasiz en iyi uygulama gercevesi
olarak tanmitilmigtir. ITIL 1 evrensel kabul edilmesinde siireclerin verimli, gtvenilir ve her
boyutta kendi servislerini iyilestirebilir durumda olmasi gosterilmektedir (ITIL, 2011). ITIL 1n
uygulamasinda bahsi gegen birtakim kavramlar vardir ve bu kavramlar {izerinden uygulamanin
genel hatlar1 tanimlanir.
Servis: Miisteri tarafindan talep edilen beklentilerin; igletme degerleri ve sartlarina gore
olusturulmasi sonucu olusan ¢iktilarin belirli maliyet ve risklerle isletme iginde ulagmak
istedigimiz hizmetlerdir. iki servis tiirii vardir
Cekirdek Servis yaklagimi ile miisteriye olan deger teklifi tizerinde durulur ve kendi
cabast ile miisteri memnuniyeti i¢in temel saglanir.
Gelistirilmis Servis ise gekirdek servisin; miisteri i¢in cazip hale getirilmesi ve
hizmetin arttirtlmasidir.

Servis YOnetimi: Miisterinin istegine ve beklentisine deger katmak igin uygulanan;

organizasyonlara 6zel bir yetenektir. Uygun yetenek ve kaynaklar tek basina bir higken;
yonetim  asamasinda hepsi  Ozelliklerine gore degerlendirilebilme  yetenegi

kazanabilmektedir.
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Bilgi Teknolojileri (BT): Sistemlerin, uygulamalarin ve bilesenlerin alt yap1 toplulugudur.

Servis Saglayict: Isletmeler icin gerekli olan hizmeti destekleyen birimler veya kisilerdir.
3 turladur:
I¢ Servis saglayici: Bir is biriminin icinde gdmiilii olan yani isletme iginde olan
saglayicilardir.
Paylasilan Servis bolimii: Ig servis saglayicisimin birden gok boliimiine destek
olmasi ve is boliimii yapilmasinda yardime1 olan birimi temsil eder.
Dus Servis saglayicist ise dig misteriler i¢in saglanan hizmettir.
Sireg: Eylemler, bagimliliklar ve sira islemlerini; zamana, siraya ve Onemine gore
uygulanma olarak tanimlanir. Siire¢ 6zellikleri:
Olcilebilirlik: Yénetim tarafindan uygulama siiresi ve verimliligine bagli olarak
maliyetini, kalitesin ve diger degiskenlerini 6lgebilmektir. Performansa dayali bir
ozelliktir.
Belirli sonuglar: Uygulanan islemler, belirli bir sonuca ulasilabilmelidir. Bu
sonuglar ayr1 ayr1 tanimlanabilir ve sayilabilir olmalidir.
Miisteriler: Her islem bir miisteri veya paydas ic¢in olmalidir. Siire¢ onlarin
beklentisini karsilamalidir.
Belirli tetikleyicilere cevap verilebilirlik: Devam eden ya da yinelenebilir bir iglemin
belirli bir tetikleyici i¢in izlenebilir olmasi gerekir ve servis destegi olmalidir.
ITIL 1n hizmet uygulamasinda yer alan ilkeler, ger¢ek diinya uygulamalarimmdan benimsenmistir.
ITSM toplulugu ITIL a destek vermekte olup diinyada da bir¢ok firma tarafindan kullanilan “en
iyl uygulama” olarak kabul edilmektedir. ITIL, zorunlu ve uyulmasi gereken standartlarin aksine
“bu olmali, okudum, anladim, miisteri/tedarik¢i icin deger olusturdum” mantig1 ile olusturulan
bir kilavuzdur. Bu kavuzla isletmeler en iyi uygulamalari benimseyerek; kendi ihtiyagc ve
beklentileri dogrultusunda sekillendirip, belli ortamlarda bu uygulama ile calismaya tesvik
edilmektedir. Bu bilgilerden hareket ederek ITIL uygulamasinin isletmeye kattigi baslica
yetenekleri sunlardir (Axelos, 2011);
v Is sonuglarim desteklemek
v Is degisikligini etkinlestirmek
v Is ihtiyaclar1 dogrultusunda risk yonetimini saglamak
v' Miisteri deneyimini en iyi duruma getirmek
v’ Fayda/fiyat oranin1 gostermek
v" Siirekli iyilestirmek
Isletmeler ITIL kullaniminda kazandig: yeteneklerin yaninda bir takim temel faydalarla elde

edecektir. Bu faydalar ise;



AN N N RN NN

<

v
ITIL 1n

23

Servis igin ig yonetim riskini azaltmak

Servis kesintilerini en aza indirmek

Servisin agikca gosterilen degerleri ve dlgiimlerini saglamak

Servislerin kriterleri ve yatirim getirisini maksimuma ulastirmak

Servis saglayicilar tarafindan deger elde etmek

Pazarlama ve hizmet tuketimini desteklemek

Miisterinin beklentisi ve ihtiyaci ile uyumlu servislerin kalitesini saglamak
Miigterilerin nerede ve ne zaman servise ihtiyaci oldugu ve bu ihtiyaglar
kullanabileceginden emin olmak

Miisterilerin ve isin, beklenmeyen servis hatalarina karsi etkilenmemelerini saglamak
Servis siirecinde etkin bir maliyet politikast kullanarak gelen talepleri olumlu etkilemek,
tahmin etmek ve cevap vermek

Istikrarh ve diisiik risk ortami saglanirken; miisteri ihtiyaclarinin hizla degisimine kars
dengeyi saglamak

Miisterilerle olumlu ig iliskileri kurmak ve korumak, miisteri beklentilerini gelistirmek

olumlu etkiledigi bir baska konu ise; isletmelerde basari, fayda, yatirim ve

stirdiiriilebilirlik saglamaktadir. Bu nedenle isletmelerin ITIL’1 kabul edebilme gerekgeleri sunlar

olabilir;
v

v
v

D N N N N N N N

v

Servisler lizerinden miisterilere deger sunmak.

Miisteri ihtiyaglar1 ve igletme stratejileri arasinda hizmet icin servis baglantis1 sunmak.
Servis saglayicilarin ve BT servislerinin performansini dlgmek, izlemek ve en uygun
duruma getirmek.

BT yatirimini ve biit¢esini kontrol etmek.

Risk yonetimini diizenlemek.

Bilgi yonetimini diizenlemek.

Yetenekleri ve kaynaklari, etkili ve verimli servis iletimi i¢in yonetmek.

Isletmelerin servis yonetimini standart bir yaklasim olarak benimsemelerini saglamak.

Siirekli basariy1 destelemek i¢in organizasyon kiiltiiriinii degistirmek.

Miisterilerle etkilesim ve iligkiyi gelistirmek.

Mal ve hizmetlerin tesliminde ve teslim asamalarinda organize olmak, baglantilar
saglamak.

Maliyetleri azaltmak.

ITIL; kisi ya da bireye bagh olmayip bir ekip veya grup icin calisir. Bunu saglarken dort

fonksiyonu kullanarak gerceklestirmektedir:
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- Servis Masasi: BT grup ve kullanicilari iletisim i¢in toplanmildig1 yerdir ve koordinasyon
noktasi olarak bu boliim hizmet vermektedir.

- Servis Yonetimi: Bu fonksiyon; BT hizmetleri agisindan tesis altyapisini desteklemek
ve yonetmek icin gunlik operasyonel faaliyetlerin, gerekli kontroliini ve yonetimini
saglar.

- Teknik Yonetim: BT i¢in tasarim, test etme, siirim giincelleme ve iyilestirme
hizmetlerinde 6nemli bir rol Gstlenir. Yonetim icin gerekli olan teknik destek ve
altyapiy1 saglamaktadir.

- Uygulama Yonetimi: Bu fonksiyon servis dmrii boyunca uygulama yonetiminden
sorumludur. Fonksiyonlar1 destekler, operasyonel uygulamalar1 korur. BT
hizmetlerinde 6nemli bir rol ve iyilestirme etkisi vardir.

ITIL glinlmizde bircok isletme tarafindan kullanilmakta olup genel amaci BT altyapisin1 daha
verimli kullanilip diisiik maliyetle isletmelerin yararina olacak bir ¢alisma yapmasina olanak
saglamaktir. Ana ilkesi bagimsiz hareket etmektir. Isletme yoneticileri ve kullanicilarma bunu
saglayabilmesi icin ayr1 boliimlere ayrilir ve hepsine farkli bir gorev yiikleyerek organize
olmaktadir. “ITIL Yasam Dongilisii Modeliyle” siirecleri kontrol altinda tutar. Siirecler kademe
kademe ilerleyerek firmanin hedefledigi yere gelmesinde 6nemli rol oynarlar.

ITIL Servis Yonetimi, BT yonetimine pratik bir yaklagim sunar. Amact BT yonetimi alanindaki
hizmetleri tek bir amaca dogru birlestirmek, uygulamak ve ortak bir ¢cercevede degerlendirmektir.
Bunun i¢in ITIL’1n anahtar 6zellikleri bulunmaktadir;

1. Saglayici ve Tarafsiz Olmasi: Belirli bir teknoloji platformuna, markaya ya da teknoloji
tiiriine gére uygulanmaz. BT organizasyonu i¢inde, isletme yapisina gore uyarlanir.

2. Kural Koyucu Olmayan: ITIL, servis organizasyonu saglam, olgun ve test
uygulamalarina gore bilgi sunmaktadir. Isletmeler ve miisterilerinin ihtiyaclarini
karsilama durumlaria gore uyarlanabilmektedir.

3. Eniyi Yontem Olmasi: ITIL isletmelere 6grenme ve deneyim liderligi sunarak diinyaca
kabul edilen en iyi servis saglayici olma 6zelligini temsil etmeye ¢aligmaktadir.

ITIL Servis Uygulamasi isletmeler tarafindan benimsendigi andan itibaren yonetim ve is odakli
olur. Servis sahibi 6zelligi ile belirli bir BT servisi i¢in sorumlu olup servisin baglangicindan
sonuna kadar sorumlulugu vardir. BT yoneticisi ya da servis yoneticisi sahibi olarak ta
tanimlanabilir. Birden fazla kisi icinde sahiplik rolii verilebilir. Isletmenin her asamasin1 kontrol
eden mekanizmada c¢esitli sorumluluklar1 vardir. BT yoneticisi bu mekanizmada diizenli olarak
kontrol altinda tutmalidir. BT sahipleri bu gorevi iistlenebilmesi i¢in birtakim rolleri vardir:

- Devam eden servis sunumu ve destekle, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasini

saglanmak.
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- Miisteri gereksinimlerini anlamak ve bu gereksinimleri karsilamak icin servis
bilesenleri ve tedarikgiler arasindaki iliskiyi yonetmek.
- Servis ve baglantili sorunlar ile miisteriler arasinda tutarli ve uygun iletisimi saglamak.
- Servis modellerini tanimlayan, yeni veya mevcut servislerin portfoy yonetimi aracilig
ile yapilan degisikliklerin etkisini degerlendirmeye yardimci olmak.
- Servis iyilestirmeleri i¢in firsatlar belirlemek, bunlar1 miisteriye sunmak ve degisim i¢in
istekleri uygun sekilde diizenlemek.
- Servis 0mril i¢in siire¢ sahipleri ile siirekli baglantida kalmak.
- Gerekli wveri, istatistik, rapor ve analizleri izlemek ve performans o6lgcumlerini
kolaylastirmak.
- Performans durumu gibi servis niteliklerini saglamak.
- Isletmedeki servisin temsilcisi olmak.
- Servis anlamak.
- Servis ile ilgili onemli olaylar i¢in bildirim noktasi olmak.
- Servis degisikligi i¢in danigma kurulu toplantilarinda temsilci olmak.
- I hizmet inceleme toplantilarinda katilimc olmak.
- Dis hizmet inceleme toplantilarinda katilime1 olmak.
- Servis katalogundaki servis giriglerinin dogrulugunu ve korunur oldugunu saglamak.
- Servis seviyesi sozlesmeleri ve hizmet ile ilgili operasyonel diizeydeki seviye
anlagmalarina katilmak.
- Siirekli servis iyilestirme kayitlar1 i¢in tanimlayici firsatlart gelistirmek.
- Inceleme ve gelistirme asamasinda; siirekli servis gelistirme birimi ile calismak.
- lyilestirmeler yapmak.
ITIL, isletmelerdeki bireyler, proje yonetimi, programlar ve hizmetleri; siirekli ve en etkin sekilde
yonetmek amagcli olan, en iyi uygulama yayinlarindan biridir. ITIL, diger Siire¢ Yo6netim (BMP -
Business Process Management) sistemi Urunleri ve uluslararast veya dahili organizasyon
standartlar ile uyum i¢inde kullanilabilir. Ayrica biitiin en iyi Siire¢ YOnetimi uygulamasina
rehberlik ederek cesitli kuruluglar i¢inde kullanimi amaglanmugtir.
Isletmeler, ITIL siireglerini daha etkili ve verimli uygulayabilmek icin ITIL’a uyarlanmis APG
kullanimi da tercih etmektedirler. Ayrica ITIL’a gore bir is iliskisi ya da is iliskisi yonetim
siirecinde eger isletme yonetim siirecinde basarili olacaksa; gerceklesmesi veya olmasi gereken
sartlara KBF olarak tanimlanir. Her KBF; APG igerir. Performans gostergeleri, basar1 faktorleri
ile ilgili olmalidir. Her organizasyon kendi hedeflerine ve siireclerine gore kritik bagar faktoriini
belirlemelidir. Her APG ise olgunluk diizeyine gtre hedeflerini belirlemelidir. KBF, belirli

kosullar altinda izlenmeli ve ¢esitli firsatlar1 degerlendirmelidir. Bu ikilinin kullanimi BT {ist
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diizey yonetime sorumluluk ve dogru karar vermede destek olmaktadir. Organizasyonel yap1 ve
siire¢ yonetimiyle baglantihdir. Isletme gerek insan faktorii gerek yonetisim faktorii ile isletme
ici ve dis1 paydaslar ve hizmetlerle iliski iginde olup kritik bagar1 faktoriinii olusturur. Bu faktorler
ve olusturulan stratejiler; isletmenin hedeflerine ulasmasina yardimei olur. Tablo 1°de Neni¢kova

tarafindan olusturulan, ITIL’a gére KBF 6zellikleri gosterilmektedir (Nenickova, 2011);

Tablo 1: ITIL a Igin KBF Ozeti (Neni¢kova, 2011)

Kritik Basari
Fakitrii Harici Dahili
- Rekabetci avantaji Bilgi ve iletisim Teknolojileri
boliminde en iyi duruma getirmek.
Dogru arag ve teknik
- Bilgi ve iletisim Teknolojileri hizmet portfoy
= hizalamasini en iyi duruma getirmek
N
=
] 3
= BT ve isletme sirasina koymak - Bilgi ve iletisim Teknolojileri maliyet hizalamasini
=
@ en iyi duruma getirmek
7 Performans takibi - Bilgi ve iletisim Teknolojileri servis ulagimini en iyi
duruma getirmek
- Faydalarimi farkina varmayi en iyi duruma getirmek
= Liderlik
E ) - BT fonksiyonlarini en iyi duruma getirmek
= Kurum sorumlulugu ve rolleri
2
= Baglilik ve katilim
=
5]
v
= Farkindalik ve anlayig

Tablodan anlasilacagi lizere harici kritik basar1 faktorii ilgili kisi ya da birimi; dahili kritik basar1
faktorii ise ilgili siireci ifade etmektedir. Bu siireglerde ITIL uygulayan isletmelerin is
ihtiyaglarina gore bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda; birbiri ile ayni diizeye sahip olmasi
gerektigi ve paydaslar arasinda iletisim odakli iliskilerin oldugunu goéstermektedir. Bu basari
faktorleri isletmelerin APG’lerin belirlenmesinde ve olgiilmesinde isletme verimliligine katkisi
vardir. Tablo 2’de ITIL uygulayan isletmelerin yonetim siirecinde kullanilan KBF ve APG’nin
hangi kriterlere gore olgiilebilecegine iliskin bilgiler yer almaktadir (ITIL Service Strategy, 2011)



Tablo 2: ITIL’a Gore KBF ve APG Olgiim Kriterleri
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Kritik Basar1 Faktorii

Anahtar Performans Gostergesi

e Miisteri ihtiyaglarma gore hizmeti anlama,
belgelendirme yetenegi ve is sonuglarindan

istedikleri basariy1 elde etmek

o Servis tasarim ve yonetim siirecinde i ¢iktilar1 ve miisteri

beklentileri; ¢ikt1 olarak belgelendirilmeli ve kabul edilmeli.

e Miisteri memnuniyet diizeyini 6lgmek ve

BT servisleri i¢in miisteri memnuniyet diizeyleri; servis

degisiklikleri tanimlama yetenegi olusturmak.

sonuglar ile gerceklestirilecek  eylemi portfoy yonetimi ve hizmet strateji yonetiminden alinan
belirlemek. yiksek veya kullanilir geri doniisler tutarli olarak
saglanmali, diisiik degerler yeniden degerlendirilir.
e Misteri tiirli, diizeyi veya hizmetlerin Miisteri memnuniyeti ve miigteri orant diizenli olarak
kullanimini etkileyebilir diizeyde yiiksek diizeyde tutulmalidir.

Strateji ve is iligkileri yonetim hizmetleri; artan miisteri
memnuniyeti puanlarina gore miisteri degisimi ve degisimin

neden kaynaklandigi hakkinda bilgi saglamalidir.

o Potansiyel olarak tirl, dizeyi ve hizmetlerin

kullannminda teknoloji ve yeniliklerinin

etkilerini tanimlama yetenegini olusturma.

Yeni teknolojiden yararlanarak firsatlar1 gelistirmek ve
hizmet listesine eklemek. Yatirim getirisini ve hedeflere

gore etkililik diizeyinin her firsatta 6lgiilmek.

e Yeni veya degistirilmis mevcut hizmet icin
isletme ihtiyaglarini olugturmak ve diizenleme

yetenegi gelistirmek.

Isletme yonetim ve ¢alisanlar1 tarafindan hazirlanan biitiin
yeni servisler kapsamli olarak tamamlanmasi. Servis
stratejisi, tasarimi ve gecis asamalarinda imza asamasi
bitirilmeli.

Beklenen sonug ve nedenler icin gerekli olanlarin belgelenip

imzalanmasi.

e s iliskileri yonetimi i¢in servis saglayicilar;

miisteri  ihtiyaglarina gore olan isleri

birlestirerek dl¢iimler yapabilir.

Servis saglayicilar  yapilandirilmis  miisteri  anketi
diizenleyerek tamamlanmis hizmetleri seviyelendirerek en
diistikten en yiiksege derecelendirir.

Sonuglar miisteri beklentisine gére diizenlenir, saglamalar

saglanir ve belgelenir, gerekli degisiklikler uygun olarak

o Resmi sikayet ve uzayan siiregler miisteri i¢in

kullanilabilir duruma getirilir.

duzenlenir.
Sikdyet ve uzayan siiregler miisteri tarafindan
yinelenmesine karsin istesinden gelinerek  Slgiiliir.

Artislarda zamanla azalma olmalidir, sikayet sayisi degisir
fakat degisimler bakima almnmalidir. Servis kotii ise hizmet

gelistirmek gerekebilir.

Bu 6zellikler ITIL 1n performans 6l¢iimiiniin degerlendirilmesinde isletmeye katki saglamaktadir.

ITIL Servis Yonetimi uygulamasi bes asamada uygulanmaktadir. ITIL uygulama siireclerini en

iyi tanmimlayan sema ITIL Yasam Dongiisiidiir. Dongiliye goOre, Servis Stratejisi slrecin

merkezidir. Servis Tasarimi, Servis Gegisi, Servis Operasyonu isletmenin is siirecini olusturur.
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Hepsini bir arada sarmalayan kisim ise Siirekli Servis Geligtirme asamasidir. ITIL yasam dongiisii

Sekil 10’da gosterilmektedir (ITIL Service Strategy, 2011):

Sekil 10: ITIL Yasam Dongiisii

Siirekli Servis
Gelistirme

Servis
Stratejisi

ITIL uygulamasi, igletme i¢inde birbiri ile iligkili yonetim sistemlerinin temellerini olusturur.
ITIL yasam dongiisiinden bahsi gecen bes siirecin iyi uygulanabilmesi ve yonetilebilmesi igin 4
ana role ihtiya¢ duyulmustur.
1. Servis Sahibi: Servisin genel tasarimi, birlestirilmesi, performansi, iyilestirilmesi ve
yonetilmesini kapsamaktadir.
2. Sureg Sahibi: ITIL’1n uygulandig isletme, ayn1 zamanda uygulamanin da sahibidir.
3. Uriin  Yonetimi: 1lgili hizmet gruplarinin performansini, iyilestirilmesini ve
yonetilmesini kapsamaktadir.
4. Servis Yoneticisi: Olusum ic¢inde bulunan bitin Servislerin performansini,
iyilestirilmesini ve yonetilmesini kapsamaktadir.
Her bir servis saglayicisi, performansini dogrudan etkileyen yetenekleri belirlemelidir. Bu
yetenekler; ¢ekirdek yapismi, istikrar ve hizmet yonetim yeteneklerini, giiciine dayali ilkeleri,
yontemleri ve araglarmi destekler. Boylece isletmenin yatirimlarini korumak, performansini

6lcmek, surecin getirisi sonucu yenilikleri 6grenmek ve i siirecini gelistirmek i¢in temel saglar.
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ITIL uygulama siirecine gore, isletme i¢inde BT yonetim ve iist yonetime belirli sorumluluklar
yiikleyerek siirecin isleyisi gerceklesitirilmektedir. Bu sorumluluk tablosu Tablo 3’de
gosterilmektedir. Siirecin genel hatlar1 ile 6zeti ise Tablo 4’de belirtilmektedir.

Tablo 3: ITIL Sorumluluk Tablosu

Siirekli Servis Gelistirme

Servis Tasartmi (Orta Diizey Y6énetim)

Servis Gegisi (BT Kadrosu)

Servis Operasyonu (BT Kadrosu)

Tablo 4: ITIL Servis Modeli Ozet Semasi

. SERVIS TASARIMI
SERVIS STRATEJISI Stiregler Anahtar
« Servis seviyesi yonetimi Kavramlar
Strecler Anahtar Kavramlar « Servis katalog yonetimi * Deger yaratmak
« Finansal yonetim * Deger yaratmak « Kapasite y6netimi « Servis saglayict
« Talep y6netimi * Servis saglayict « kullamilabilirlik yonetimi « Servis modeli
« Servis Portfty yonetimi « Servis modeli * BT hizmetleri devamlilik yonetimi « Servis Portfoyu
* Servis Portfoyi * Bilgi giivenligi yonetimi « Araglar ve garanti
Aktiviteler « Araglar ve garanti « Tedarikgi yonetimi
« Para transferi Bilesenler
:I—rjekhffgh;{a‘smﬁ'; ] - - . «Metrikler, 6lgiim sistemleri ve metotlar
ygulamaya haziriama // . . . . « Hizmet portfoy yonetimi
SUREKLI SERVIS GELISTIRME o i yteme m ez .
\ 7 adumda siireg yilestirme Hizmet gelistirmek igin gerekli araglay
N\ « Taniml | /,/
(6lgiilen olmalidir) r
« Tanimlama / \
(ne olglebilir)
« Veri toplama
« Veri isleme
« Veri analizi
« Bilgi kullamm ve sunumu
« Diizeltici aksiyonlarin \ /
| uygulanmasi o E
SERVIS OPERASYONU \\ J . -
SERVIS GECISi |
-Sg;erﬁlr?;ﬁnetimi !: gg:(vsigyzlr:;; SUregIgr o Anahtar Kavramlar
« Problem yonetimi « BT operasyon yonetimi o D yoidiind + 7 Request for Change
« Olay yonetimi « uygulama yonetimi * Yapilandirma ydnetimi (degisim istegi)
+ Erigim ydnetimi « Teknik yonetim o Vel yi¥iactitint ° DI A
- Istefsin yerine getirilmesi « Bilgi yonetimi : « Configuration management
* Serbest birakma ve dagitma database
yonetimi * Yapilandirma ydnetim
i * Degerlendirme sistemi
:AF"(;:";I::;ﬁ:feri * Gegis plant « Serbest birakma bu'mu
« Teklif gelistirme * Hizmet dogrulama * Medya kiitiiphanesi

\\- Uygulamaya hazirlama _/ \\\ _/.

e o - -
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Sorumluluk tablosunda, isletme ¢aliganlar1 ve ITIL yasam dongiisii igindeki rolleri anlatilmaya
calisgilmistir.  Stratejik hedefleri ve stratejileri list yonetim belirleyerek uygulamayi
baslatmaktadir. Isletmenin gelecekte nerede olmak istedigine, misyonuna, vizyonuna karar
verildigi basamaktir. Servis tasarimi asamasinda isletmenin gerekli finansal analizleri yapilip,
gelecek i¢in olusturulan beklentiyi karsilayip karsilamadigina bakilmaktadir. Bu sonuca gére BT
kadrosu devreye girer ve hazirlanan tasarima gore siire¢ uygulanmaya baglatilmaktadir. “Stirekli
Servis Gelistirme” uygulamasi her asamayi ilgilendirdigi i¢in sorumluluk tablosunun her
boliimiinde bulunmaktadir. Bu siiregler isletmenin yapisi, bliyliklii, is kolu ve bulundugu sektore
gbre olusturulan isletme stratejisine gore hazirlanmaktadir. Isletme her bir siirecte kaliteyi
korumak, raporlamak ve oOlgmek igin gerekli onlemleri almaktadir. Tablo 4’de ITIL Servis
modelinin 6zet semasinda hizmetlerin genel 6zellikleri ve gorev tanimlart bulunmaktadir.

ITIL Servis siireglerinin her biri gorevini tamamladiktan sonra bir sonraki asama devreye
girmektedir. Bu siireclerin hepsi birbiri ile baglantilidir. Sekil 11°de gosterilen Servis Omdir
Devri’nde; ITIL uygulama siireglerinin gorev tamimlar1 anlatmaktadir (ITIL Service Strategy,
2011).

Sekil 11: ITIL Servis Omiir Devri

Is / Miigteriler

Gerekenler

| Degtigen Coiim Onerileri
ve Hizmet Karakterderi

Servis —

Kaynak ve
flkeler Kisitlamalar

Stratejisi

e — - Stratejiler
Servis
Stratejisi

Servis Tasarim
Standartlar Paketleri

Goziim Yapilar

Hizmet Bilgi
Yonetim Sistemi

Tasanmlan

Servis Gegis Psanindaki
Gegisi - - Servis Bilgi Yonctim U‘-Eu]ﬂmﬂ[ar
Yeni/Degigtirilmis Test Edilmis Sistemleri Gunccllemleri -
Kullamlmayan Cozamler
Scrvisler

. isletme
Hazir ve Giincel Deis
Belgelert Servis Hedeflere kars: Servisler Degeri
Operasyonu Bagarilar

Servis
Katalogu
Siirekli
) _5”‘"5 Siirekli Servis Gelistirme
lyilestirme Kayds, Gelistirilen Planlar,
OT:A}.'lar
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Devir 6zellikleri ise;
Servis stratejisi biitiin servis omrii i¢in rehber niteligindedir. Bu asamada servis ozellikleri
tanmimlanir ve yeni veya degistirilmis servisler kararlastirlir.

v' Servis tasariminda yeni veya degistirilmis servisleri ¢alistirmak igin gereken her sey bu
agsmada belgelenir. Gerekli olan yonetim bilgi sistemi, araclari, mimarileri, siiregleri,
6lcim yontemleri ve 6l¢iimlerde dahil olmak iizere tasarim asamasinda olan her seyin
tasarlandig1 yerdir.

v Servis gecis asamasinda servisler gelistirilir. Gelistirilen servis stratejilerin, servis
tasarim asamasinda basarisizlik ve bozulma risklerini kontrol edilmektedir. Uygun
goriilmeyen servisler geri doniis saglanarak tekrar incelenmesi saglanmaktadir.

v’ Servis operasyon asamasinda ise servisler, sunum ve kabul asamasina gelinen noktadir.
Tanimlanan stratejiler bu siiregte uygulanmaktadir.

v’ Siirekli servis iyilestirme asamasi ise tiim yasam dongiisii asamalarinin siirekli
iyilestirilme siirecini kapsamaktadir. Biitiin islemler, etkinlikler, roller ve servisler
surekli gozlemlenerek, iyilestirmeye tabi tutulmaktadir.

Sekil tizerindeki diger kavramlari tanimlarsak;

Servis bilgi yonetim sistemi, isletmenin ihtiya¢ duydugu bilgilerin bulundugu depodur.

Orgiitsel 6grenme, destek ve genel verimliligi artirmak i¢in yardime1 olmaktadir. Bilgi ve

deneyimleri baskalarinin yararina kullanmak amacli hazirlanir. Kullanicilar i¢in gerekli

olan temel bilgilerin saglanmasi, strateji belirleme ve tasarim asamasi belirgin olmak tizere
her asamasinda isletmeye destek olmaktadir.

Servis belgeleri ise strateji ile belirlenip; tasarim asamasi tamamlandiktan sonra gecis

asamasinda uygunluguna karar verilen, servis belgelerinin depolandigi bolimii ifade

etmektedir. Miisteri i¢in yayinlanan servisin bir parcasi olup satist desteklemek i¢in
kullanilmaktadir.

Servis katalogu ise; miisterilerin dogrudan karsilagtigi goriiniimii igeren katalogdur.

Kullamlacak servisler hakkinda bilgiler vermektedir. isletmeler acisindan ise; maliyet ve

riskler hakkinda durum tespiti yapilmasinda destek olunan bolimdur. Bu nedenle Sirekli

Servis Gelistirme uygulamasi tarafindan kullanilmaktadir.

Kisaca miisteri istek ve taleplerine gore, yeni veya diizenlenmis olarak miisteri beklentisine gore
isletmenin en uygun servisi sunmast olarak ifade edilmektedir. Bu siireleri daha detayli

inceleyecek olursak;
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2.5.1.1. Servis Stratejisi

ITIL’ m &miir devri siirecinin merkezinde servis stratejisi yer almaktadir. Isletme igin deger
yaratmak, kurulus amaglarimi anlamak ve miisteri ihtiyaglarini karsilamak cabasi burada
baslamaktadir. ITIL yasam déngiisiiniin ziinii olusturmaktadir. Isletme iginde servis portfoyii ve
yeni eklenen servis icin BT servislerine uygun sekilde tasarlanip, isletmenin is sonuglarina gore
gerekli karsilastirmalar1 yapmaktadir. Boylece BT servis saglayicilarina ve miisterilerine
rehberlik eden ilk stireg olma 6zelligi bulunmaktadir. Isletmeye, servis stratejisini uzun vadede
gelistirerek biiylime anlayisini saglamaktadir. Servis stratejisinin temel hedefleri ise;

- Stratejinin ne oldugunu belirlemek.

- Servisler ve onlar1 kullanan miisterilerin net tanimlarin1 yapmak.

- Degerlerin nasil olusturulup teslim edildigi ile ilgili yetenegini tanimlamak.

- Servisleri saglamak ve onlardan yararlanmak i¢in firsat yaratan araglar1 saglamak.

- Kaliteli servis saglayict modellerinin finanse edilmesi ve ulagtirllmasinda agik dil
kullanmak, ne amagcla ve kim tarafindan teslim edilecegini belirlemek.

- Servis araglarimin kullanimi, ulastirilmast ve performanslarinin uygun duruma
getirilmesi igin belgeleme ve koordinasyon yapmak.

- Hangi servis stratejisi elde edilecek, hangi diizeyde yatirim gerekli olacak, miisteri ve
servis saglayicist arasinda talep diizeyinde nasil bir iliskiden emin olunacak sorularina
cevap arayarak temel stratejisini tanimlamak.

Servis stratejisinden yoneticiler ve strateji tanimlayan miidiirler sorumludur. Fakat i¢ ve dis servis
saglayicilar tarafindan kullanilmaktadir. Ayni zamanda isletme i¢in kar odakli diger bolumlerde,
BT servisi sunma asamasinda yardimci olmaktadir. Servis stratejisinin isletmeye katkilar
sunlardir;

- I¢ ve dis miisteriler icin kritik olan sonuglari, servis saglayicilar tarafindan
gerceklestirilmesi icin baglanti saglamaktadir. Boylece servis saglayicisinin isletmeye
katkis1 olmaktadir (mali agidan).

- Servis saglayicisinin ne tiir servis diizeylerini miisteriye saglayacagini ve basarili olmasi
durumunda bunu nasil sunacagini desteklemek i¢in net bir anlayisa sahip olma
anlayigim etkinlestirmektedir.

- Hizli ve etkin bir sekilde zaman i¢inde artan bir rekabet avantaji saglamak ve is
ortamindaki degisikliklere yanit vermektedir.

- Servis portfolyolarinin olusum ve bakimini destekleyen is saglayicilarinin, servis
yatinmindan olumlu sonug vermesi saglanmaktadir.

- Bu sayede miisteri ve servis saglayici arasindaki islevsel ve seffaf iletisim

kolaylagsmaktadir.
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- Verimli ve etkili sekilde servislerin saglanabilir olmas1 igin servis saglayicisini organize
etmektedir.

ITIL Servis Stratejisi; akademik diisiinmeyi gerektirir. Strateji ile olusturulan formiiller ile is
degeri olusturulur ve uygulama iizerinde pratik rehberlik destegi saglamaktadir. Temel amaci
isletmeler i¢in perspektif saglayarak uygun planlama yaparak, servis saglayicisinin ig sonuglarini
karsilamak i¢in yiiriitillecek olan desenleri tanimlamaktir. Bu siire¢ 4P ile tanimlanarak
(Perpective — Isletme Perspektifi, Position — Isletme pozisyonu, Plan — isletme planlari, Pattern —
Isletme sablonu) Servis Stratejisinin amacini ortaya koyamakta ve isletmenin ihtiyaglarim

karsilayabilecek durumda olabilmesine yardim etmektedir (ITIL Service Strategy, 2011).

Sekil 12: Servis Stratejisi 4P Uygulamasi

Perspektif

Sablonlar

Pozisyon

Perspektif:  Organizasyonlarin  kendilerini nerde gordiigini ifade etmektedir.
Organizasyonun ne oldugu, ne ise yaradigi ve nasil ¢alistigi konusunda i¢ ve dis
kullanicilarla iletisim kurmayi hedeflerken; isletmenin inanglari, degerleri ve amacini
belirlemektedir.

Pozisyon: Organizasyonlarda; miisterilere yonelik bir pozisyon yaratmaktadir. Buradaki
amag; miisteriye iirlin ya da servisi cazip kilmak, miisteri odakli genis bir iiriin yelpazesi
sunmak ve bunun i¢in rakip isletmelerle rekabet halinde olmak anlamina gelebilmektedir.
Bunu uygularken en diisitk maliyet secilerek stratejik bir konum belirlenmektedir.

Plan: En somut sekilde isletmeler stratejilerine ulagsmak i¢in ne kadarlik bir siire i¢inde ve
ne kadarlik bir yatinm yapmasi gerektigi konusunda hazirlik yapmasma ifade
edebilmektedir. Gelecek belirsiz oldugu igin planlamalar stratejik amaca uygun olarak
birka¢ plani igeren senaryolara gdre olusturulur. Ortaya ¢ikan sonuglar ve ayarlamalar
karsilastirilmaktadir.

Sablon: Bu asamada isletmenin hedeflerini karsilamak i¢in organizasyonun kurulus

hiyerarsileri, islemleri, organizasyonel is birligi, servisleri gibi isletmenin genel yapisinin
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varligindan s6z edilmektedir. Sablonlar; isletme, miisteri ve tedarikgi arasindaki iletigimi
saglamaktadir.
Bu asamalardan gecerken, ITIL uygulamasimin birinci asamasi olan servis stratejisi, belirli
prensipler ¢ergevesinde uygulanmaktadir. Servis stratejisinin temel prensipleri sunlardir;
Strateji Belirlemek: Bir kurulusun amaglarini tasarlayip planlamak.
Miisteriler ve Servisleri: Bir BT servis saglayicist kisi veya grubu tanimlar; servis
diizeyinde miisteri olarak kabul etmektedir.
Servis Saglayicilar: Servis; stire yonetimi, her tirlii servis saglayicilar, miisteriler,
sozlesmeler, rekabet, pazar alanlari, gelir ve strateji gibi alanlar inceleyip uygun olan
saglayicty1 almak i¢in 6nemli bir siirectir ve 3 tiirii vardir.
1. I¢ Servis Saglayicis
2. Paylagilan Servisler Birimi
3. Dus Servis Saglayicisi
Servisleri Tamimlama: Miusteriler ve onlarn ihtiyaglarmi tespit etmek ve servis
saglayicisimt  miisteri beklentisine gore uyarlamak amaciyla uygulanan siire¢
tanimlanmaktadir.
Miisteri Memnuniyeti I¢in Stratejiler: Miisteriyi elde tutmak igin gerekli yaklagimlar1 ve
yenilikleri takip ederek ve miisteri kaybin1 6nlemek igin uygulanan bir stratejidir.
Servis ekonomisi: Servislerden elde edilen maliyet sonuglarini, servis saglayicilar ile koprii
kurarak baglantida tutmaktir.
Kaynak Stratejisi: En etkin sekilde kaynaklarin saglanip miisteriye teslim edilmesi
hakkinda destek vermektedir.
Deger Zinciri Iginde Servis Yapilari: Isletme menfaati igin kullanilan baglanti
kanallarindan; orgiit igin en faydali olan baglanti noktalarini segilip; bu baglanti noktasi
hakkinda gerekli birime bilgi vermektir.
Servis Strateji Girdi ve Cikti: Servis saglayicilar i¢inde vizyon, misyon, strateji, planlar,
servis portfoyli, degisiklikler ve Oneriler, mali bilgiler kullanilarak olusturulan
stratejilerdir.
Isletme igin gerekli olan stratejiler bu kurallara gére uygulanir, prensiplerini ortaya konur ve daha
sonrada uygulama asmasina gecilir. Servis stratejileri uygulama asmalar Sekil 13’de gorildigii
tizere 4 asamali bir dongiiden olugsmaktadir. Siirece uygumluluk i¢in olusturulan stratejiler isletme
yapisina gore dnce tanimlanir. Isletmeye uygunlugu analiz edilmektedir. Daha sornra yetkili BT
birimleri tarafindan onaylandiktan sonra uygunamkatdirlar. Uygulama siirecinde de uygunluk
durumu yetkili birimlerce kontrol edilmektedirler. Bu strateji plam1 sonrasi ITIL’a yonelik

uygulamalar baglatilmaktadir (ITIL Service Strategy, 2011).
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Sekil 13: Servis Stratejisi Uygulama Asamalar

./..-
Y.

( SERVIS
STRATEJISI

(Onaylamak ) o

Servis stratejisinin kullanim alanlari hem i¢, hem de dis servis saglayicilar tarafindan kullanilmak
iizere tasarlanmustir. Isletme yonetimi ve BT birimlerine bir servis sunma islevini icermektedir.
Genel tamimlar ve ilkeler servis stratejisi ile baslar, ITIL siireglerine uygulanir. ITIL servis
stratejisi en iyi uygulama becerisi ve servis yonetimi i¢in hazirlanmisg, standart ve kontrolli bir
yaklasim benimseyerek deneyimli sanayi uygulayicilarinin bilgisine goére kanitlanmis bir
uygulamadir.
ITIL servis stratejisinin uygulanmasinda siiregler vardir. Bu siirecler uygulamanin rahat
ilerlemesine katki saglamaktadir:
BT Servisleri icin Strateji Yonetimi: BT yonetim asamasinda nasil bir strateji izlenecegini
aciklamaktadir. Yonetim bolimiini ilgilendiren Servis stratejisi asamasi ile birlikte strateji
yonetmek i¢inde kullanilan bir yonetimdir.
Servis Portfdy YOnetimi: Servis portfoyii servisine karsi ilgili bilgi yoOnetimiyle
ilgilenmektedir.
BT Finans Yonetimi: Mali olarak servis ve firsatlardan sorumludur.
Talep YOnetimi: Miisteri talep ve siireclerini anlamak, onlari etkilemek i¢in gelistirilen
yoéntemdir.
Is Iliskileri Yonetimi: Miisteri beklentileri ve ihtiyaclarini belirleyerek {iriin yonetimi birimi
ile baglantili olan bolimddr.
ITIL servis stratejisi iginde islenen konular; pazar alanlarinda i¢ ve dis servis saglayicilarinin

ozellikleri, servis varliklari, servis portfdyili ve servis Omrii uygulamasi ile ilgili strateji
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gelistirmektedirler. Is iliskileri yonetimi, talep yonetimi, finansal ydnetim, organizasyonel
yOnetim, stratejik riskler konular1 arasinda yer almaktadir.

Kabul edilen ve uygulanan bu ger¢evede servis strateji asamasinda isletmeye kattig1 degerler
vbulunmaktadir. Bu degerler 6nceden incelenip isletmenin ITIL’1 tercih etmesinde katkisi
olmaktadir. Bu degerler;

v’ I¢ ve dis miisterileri; kritik olan sonuglara gére analiz edip, servis saglayicisi tarafindan
desteklenen faaliyetlere gore baglantiya gecilmektedir. Boylece miisteri beklentisi
desteklenmektedir. Dolayisi ile “servis saglayici kurulusunun” degeri ve katkisinin ne
6l¢iide oldugu gorebilmektedir.

v’ Servis saglayicisi; miisterilere daha iyi bir servis sunmak ve bu tutumu destekleyici
faaliyetlerle “miisterisini basariya ulastirma” anlayisina sahip olma duygusunu
kendinde olusturacaktir.

v’ Servis saglayicisinin etkin ve verimli bir sekilde servis vermesi i¢in hizlandirmak, is
ortamindaki degisim icin etkili olmak, zaman i¢inde artan rekabet ortami yonetebilmek.

v’ Portfoy bakim servislerindeki etkisi igin pozitif getirisi olan servisler olusturabilmek ve
destek olmak i¢in is saglayabilmek.

v’ Islevleri kolaylastirmak ve miisteri ile servis saglayici arasindaki seffaf iletisimde
nelerin gerekli oldugu ve nasil teslim edilecegi konusunda tutarli bir sekilde
anlatabilmek.

v Isletme; servis saglayicis1 ve kendisini organize ederken, verimli ve etkili sekilde
servislerini gergeklestirebilmek.

ITIL servis stratejisi isletme biinyesindeki yoneticiler ve servis saglayicisindan sorumlu miidiirleri
kapsamaktadir. Aynm1 zamanda miisteriler ve servis saglayicilartyla iletisim halinde olan
birimlerinde bir pargasidir.

ITIL uygulama siirecinde isletmeler KBF ve APG’’i ile servis performanslarint 6lgmektedirler.
KBF; servis strateji olusturulurken igletmenin amaglarini ve onlart meydana ¢ikarmayi amaglayan
eylem odakli stratejik yonetime destek olmaktadir. Servis stratejisinde asagidaki faktorler
degerlendirilirken KBF olumlu etkilenmektedir;

- Deneyimli, uzman ve basar1 i¢in gerekli stratejik vizyon sahibi, ayn1 zamanda karar
verme becerilerine sahip, egitilmis personel olabilmelidir.

- BT servis yonetimi; yeterli potansiyeli farkina varan, yeterli destek teklif sunabilir
ozellikte olabilmelidir.

- Siireci basarili sekilde hizlandirmak i¢in izin verilen uygun ve etkili destek araglart,

etkin maliyet yontemiyle izlenmelidir.
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Servis stratejisi icin APG uygulamasi; KBF ile baglantili olup, kriterlerin belirlenmesi ile

baslamaktadir. Bu kriterler dongiiniin islemesinde ilk ve en énemli adim olan Servis Stratejisinin

giivenli uygulanmasina yardimei olmaktadir (www.itsmprocesses.com)

1. Is iliskileri yonetiminde performans gostergeleri: Miisteri gereksiniminin ne oldugu ya

da ne olacagi onceden Ongoriilen servisler tespit edilip uygun seklide servis

saglanmalidir.

Tablo 5: Is liskileri Yénetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktor( (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Miisteri ve olasi iligkiler

o Yeni beklentilerin sayisi
o Yeni miisterin sayist

o Servis standartlar1 i¢in kapatilmig yeni baglantilarin kesin sayist

Miisteri memnuniyeti

o Servis bagina diigen miisteri memnuniyetinin derecelendirme
say1si

o Miisteri memnuniyetindeki % degisim

o Miisteri memnuniyeti aragtirmalarinin sayisi

e Miisteri memnuniyeti anketlerinin % olarak doniis hizi

o Miisteri memnuniyeti anketlerinin % oranina gore degisimi

o Miisteri sikayetlerinin kesin rakamlarla sayist

o Miisteri sikayetlerinin % sayisin1 degistirmek

o Kabul edilen miisteri sikayetlerinin sayist

2. BT servis stratejisi yonetiminde performans gostergeleri: Stratejik taktik ve

hedeflerinin verimli sekilde yonetilmesi ve yonetime hangi oranda servis edildigini

aciklamaktadir.

Tablo 6: BT Servis Stratejisi Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Géstergesi (APG)

Servis stratejisi etkinligi

o Planlanan yeni servislerin % orani
o Planlanmayan yeni servislerin % oran1
o Kesin rakamlarla yeni miisteri sayist

o Kesin rakamlarla kayip miisteri sayisi

Servis stratejisi uygulamasi

o Kesin rakamlarla stratejik girisim sayist

o Basarili uygulanan stratejik girisimlerin % orani
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3. BT servis sureci igin finansal yonetim igin performans gostergeleri: Bu siirecin amaci,

tasarlamak, gelistirmek ve organize etmektedir. isletme stratejisini karsilayan servisleri

sunmak i¢in finansman1 uygun seviyede giivence altina tutmaktadir.

Tablo 7: BT Servis Siireci i¢in Finansal Yonetimde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Biitge yonetim etkinligi

e Servislerin gercek kullanim % orani

e BT proje-biitge uyumunun % orant

e BT projelerinde devam eden iglerdeki sahsi maliyet,
analiz ve faydasinin % orani

e BT projelerinde kabul edilmis islerdeki sahsi maliyet,
fayda ve analizlerin % orani

e Basarilmis is goriismelerindeki BT projelerinin % oran

BT servislerindeki ekonomik verimlilik

e Servis bagina katki pay1 maliyeti

o Serviste olumlu katki payinin % orani
o Toplam Katki payr maliyeti

e Toplam servisin maliyeti

e Servis i¢in maliyet

4. Talep yonetiminde performans gostergeleri: BT teknolojileri icin analiz, tahmin ve

kontroliin teknik ve finansal bakiminin talep edilmesini incelemektedir.

Tablo 8: Talep Yo6netiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Biitge yonetim etkinligi

e Servis bagina gercek servis kullanim % orani

e Servis kapasitesi i¢in planlanmamus diizeltici eylem sayisi

e istege bagl kontrol faaliyetlerinde talep edilen kesin
rakamlar

e istege bagh olarak uygulanan bagarili  kontrol

faaliyetlerinin tekliflerinin % oramn

5. Servis portfdy yonetiminde performans gostergeleri: Servis portfoyund verimli

yonetmek igin karar verebilme, analiz edebilme, kabul edebilme ve elde tutabilmek igin

uygulanan gostergelerdir.
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Tablo 9: Servis Portfoy Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Servis portfoy yonetiminin etkinligi ¢ Planlanan yeni servislerin % oran

e Planlanmayan yeni servislerin % orant

YOnetim servis portfolyosu e Servis kotasinin gézden gegirilmesindeki % orani
e Servis basarilarinin gézden gegirilmesindeki % orani

(olumlu sonuglarin gézden gegirilmesi)

Servis stratejisinin uygulanmasinda zorluklarda bulunmaktadir. Organizasyonun biiyiikliigii,
yapist ve isleyis durumuna gore her firmada farklilik géstermektedir. BT yonetimi; is siirecine
hakim olmasi, iginden uzman kisilerle calisilmasi, teknolojik gelismeyi takip ederek genel
koordinasyon ve kontroliiniin saglanabilmesi ve miisteri algisini yiiksek bir diizeyde tutarak
isletme degerini korumalidir. Deming prensibi cercevesinde “Olgemezseniz, yonetemezsiniz”
kavramm iyi anlamak ve KBF kullanarak APG 6l¢iimii de yapilmalidir. Olgiimlerin hassas
yapilmasi isletme i¢inde APG sonuglarimi etkiler ve buna bagli olarak belirlenen isletme
stratejilerinin - gergeklestirilmesinde isletme yoOnetimi zorlanabilmektedir. Servis Stratejisi
uygulanirken isletme menfaatleri i¢in dnemli kararlarin alindig1 bir basamaktir. Bu siirecin riskleri
de bulunmaktadir. Oncelikle

- Dogru karar verilmesi 6nemlidir. Bilyiik bir sorumluluk gerektirmektedir.

- Yanlis bilgiye itibar edilmemelidir. Bilgilerin dogrulugundan emin olunmalidir.

- Risk almak, basaril olabilecegi gibi basarisizda olabilmektedir.

- Uygulama asamasinda birtakim olumsuzluklar olabilmektedir (makine arizasi,

tedarikgilerle olan bir sikint1). Bunun i¢in 6n tedbirlerin alinmasi gerekmektedir.
- Piyasanin degisen durumuna ayak uyduramama ve piyasanin degisken haline Karsi
isletmeler, maddi ve fiziki olarak desteklenmelidir.

Ifade edildigi gibi organizasyonlar ITIL Servis Stratejisi asamasinda isletmelerinin devamlilig,
iiriin servis gelisimi, tedarikei ile miisteri agisindan degerlendirerek; isletme icinde stratejik deger
olusturulmaktadir. ITIL servis yoOnetimin birinci asamast olup uygulama temelini

olusturmaktadir.

2.5.1.2. Servis Tasarimi

ITIL Servis Tasarmmi isletmelerin yeni ve degistirilmis servisleri ifade etmektedir. isletmenin
genel servis Omrii icin 6nemli bir asamadir. Bu agamada servis stratejisinde planlanan stratejik is
gereksinimleri alinarak; islevselligi, giivenligi, performansi, glivenilirligi ve esnekligi i¢in mevcut

talepleri karsilayan ve destekleyen uygulamalar olusturulmaktadir. Servis tasarimini interaktif ve
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arttmh  yaklasim olarak da degerlendirilmektedir. Servis saglayicisiin  stratejisini
gerceklestirebilmek igin kaliteli servis sunumunu saglank, miisteri i¢in bu servislerin siireglerin
ve politikalarin tanimini kolay hale getirebilmek, BT uygulamalarini en iyi sekilde yonetmek,
etkin maliyet servislerini saglamak ve BT servislerini tasarlamaktir. Daha 6z tanim ise; servisleri
stirekli canli tutarak, gelisen is gereksinimlerine uyum konusunda isletmeye destek vermektedir.
Yenilige uygun durumda BT servislerinin tasarimi, mimarisi, siiregleri, politikalart ve
dokiimantasyonu i¢in uygun is gereksinimlerini karsilamaktadir. Servis tasarimi interaktif ve
arimli yaklasimla hareket etmektedir. Yani; servisleri siirekli canli tutarak gelisen is
gereksinimlerine uyum saglayabilme yetenegini ifade etmektedir. Servis tasariminin siirece dahil
edilmesinin nedenlerini siralayacak olursak;

- Projeleri etkinlestirmek i¢in maliyeti tahmin etmek, zamanlamay1 ayarlamak, kaynak
gereksinimini kargilamak.

- Basarili degisimin sonucunu duyurmak.

- Insanlarm anlamasi ve kabul etmesi i¢in kolay tasarim modeli yapmak.

- Paylasim yapmak i¢in servis tasarimimnin varliklarini etkinlestirmek, servis ve projeler
arasinda yeniden kullanmak.

- Servis ge¢isleri tamamlanmadan 6nce tasarim siireci icin ihtiyaglar azaltmak

- Miisteriler, kullanicilar, tedarikgiler, is ortaklar1 ve projeler de dahil olmak iizere servis
tasarimindaki biitiin paydaslarin yonetim beklentilerini gelistirmek.

- Yeni veya degistirilmis servis belirlendiginde; beklenmedik bir sekilde diger servis veya
projelerin teslim edilmemesi durumunda, hissedarlar1 etkilemeyecek sekilde sorunu
¢cdzmek ve hissedarlarin glivenini artirmak.

- Yeni veya degistirilmis servislerin bakimini ve maliyet-etkin olmasini saglamak.
Organizasyonlar Servis Tasarim asamasina geldiginde amaclarini iyi kavrayip isletmelerin hangi
Olciide yardimci olacagi konusunda bilgilendirilmelidir. Bu nedenle ITIL Servis Tasarim amaglari
kavranmalidir. Bu amaglar:

- Organizasyonda is hedeflerini ve gereksinimlerini karsilamak; daha etkili verimli ve

kaliteli is teslimi saglamak.

- Uyum, risk ve giivenlik gereksinimleri temel alarak is odagi olunmasini saglamak;
tasarim faaliyetlerini koordine etmek.

- Tasarimi kolay ve verimli seklide gerceklestirilen gelismis servisleri miimkiin
oldugunca azaltmak ve uzun vadeli maliyetini sinirlandirmak

- Tasarimi olusturmak igin isletme ve servislerin destek araclarmin yiksek kalitede
gelistirilebilmesi i¢in verimli ve etkin servis yonetim sistemi olusturmak, onlari

yonetmek i¢in servis portfoyil hazirlamak.
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Servise gitmeden once silinmis ya da ¢6ziilmiis riskleri izlemek ve yonetmek.

Giivenli ve esnek BT altyapilarimi, ortamlarini, uygulamalarini ve veri tasarim/bilgi
kaynaklarim1 miisteri ve is ihtiyaglarina gore karsilamak.

Tasarim Olglim yoOntemleri, tasarim siiregleri, teslim verimliligi ve etkinligini
degerlendirmek icin ol¢timler yapmak.

Gelecekteki is gereksinimlerini karsilamak i¢in iiretim siireci, isletme planlari, igletme
ilkeleri, mimari g¢ergeveler, kalite tasarim belgeleri, BT ¢ozlimleri, mevcut ve
gelecekteki is gereksinimlerine yonelik karsilastirmalar yaparak uygun planlart
hazirlamak.

Ilke ve standartlarmn isletmenin tiim alanlarinda uygulanip gelistirilmesinde yardimc1
olmak ve siirekli iyilestirme siirecinde ¢aligmalarina eklemek.

BT servisi kaynaklarini etkin ve verimli kullanarak operasyonel gorevler ve stratejik
tasarim faaliyetleri i¢cinde kullanmak, stire¢ igindeki yetenek ve becerileri geligtirmek.
Ihtiyaglar1 azaltarak BT servisine dayatilan tasarim kisitlamalarini icine alan genel

kalite iyilestirmesine katkida bulunmak ve gelistirme servislerini canli tutmak.

Amag¢ tanimlarindan sonra yasam hiyearsisine gore Servis Tasarim siireci iginde igletmeler

hareket etmektedirler. Her asamada bir adim daha ileri giderek Servis Tasarimi Yasam

Hiyerarsisini tamamlanir ve bir sonraki uygulama asamasina gegilmesinde destek olmaktadir. Bu

hiyearsik agamalar;

Sekil 14: Servis Tasarimi Yagam Hiyerarsisi

Yontem ve ilkeleri tanimak ve korumak

Tasarim kaynaklarini ve yeteneklerini planlamak

Tasarim aktivitelerini koordine etmek

Tasarim risklerini ve sorunlarini yonetmek

Servis tasarimini gelistirmek
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Servis Tasarim asamasi, isletmeler tarafindan 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Siirecin ilk
baglama noktasi olmast ve uygulamanin temelinin olusturuldugu boliimdiir. Bu siire¢ i¢in 4P
uygulamasi kullanilmakta, daha etkin ve verimli bir siire¢ izlenmektedir. Sekil 15°de goriildiigii
lizere 4P; People (insan), Product (Uretim), Process (Uretim), Partners (Bagli Ortaklar) olarak
siralamaktadir. Temel amaci miisteri istek ve ihtiyaglarini kavramak olarak agiklanmaktadir (ITIL

Service Design, 2011).

Sekil 15: ITIL Servis Tasarimi 4P

I Insan
\ (People)
P o Y
F/ /i
( Bagh Servis Tasarim Stire
¢
Ortaklar (4P) (Process)
(Partners)

( Uriinler
Qducts)

Insan (People): Organizasyon icinde insan giicii ve yeteneklerini arastirmaktadir. Yetenek
ve becerilerine gore servis masasinda calistirilacak personeli ifade etmektedir.
Siireg (Process): Eylemi gergeklestirmek igin izlenen biitiin yollardir. Olgiilebilmesi, net
sonuglanabilmesi, miisteri ve paydaslarin beklentilerine gore davranip ona gore
sonuglanmasi, ihtiyaca gore 6zel uygulama olmasi temel 6zelligini olusturmaktadir.
Uretim (Products): Servis siiresince organizasyonun BT alaninda kullanilan veri tabanlari,
ag servisleri, isletme i¢i uygulamalari ve sistemleri kapsamaktadir.
Bagli ortaklar (Partners): Isletmenin baglantida oldugu tedarikgiler, imalatcilar,
saticilardir. Bagli ortakliklarin iyi se¢imi ve yoOnetilmesi igletme agisindan biiyiik
onemlidir.
Servis tasarimi asamasinda olusturulacak siirecte, servis stratejisinde alinan karar ve faaliyetlerin
inga edildigi boluml ifade etmektedir. Servis sirecinde uygulanacak anahtar konular ve

etkinlikler burada belirlenip birlestirilmektedir. Bu islemlerin giindelik is olarak belirlenmesinde
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ve c¢alisganin bu aligkanligi kazanmasina isletme 6nem vermelidir. Yeni veya degistirilmig

servislerdeki degisiklik, servis ge¢isi ve ¢ziimiinii degerlendirmek i¢in olusturulmaktadir. Servis

tasariminin genel kapsaminda 5 bireysel 6zelligi bulunmaktadir;

1.

Yeni veya degistirilmis servisler i¢in servis ¢Ozimi: Yeni veya degistirilmis servis
gereksinimleri portfoyde ayiklanmaktadir. Ayiklanan servisler ihtiyaclara gore analiz
edilir, olculur, belgelenir ve kabul edilmektedir. Kabul edilen degistirilmis ya da yeni
servisler, diger uygulamalarla tutarli olmalidir. Uygun goriilmeyenler servis tasarimi
asamasinda ¢Oziimlenir ve uygun hale getirilip diger servis siiregleri ile uyumu
saglanmaktadir.

Yonetim bilgi sistemleri ve araglart igin servis ¢oziimii: Uygulama asamasinda YBS ve
araglarinin, yeni veya degistirilmis servisleri destekledigini; uygun olup olmadigindan
emin olmak i¢in de gdzden gecirmektedirler. Uygun degilse tekrar incelenip uygun hale
getirilmektedirler.

Teknoloji ve yonetim mimarileri igin servis ¢Ozimi: Servis tasarim siirecinde
uygulamalarda kullanilan teknoloji ve y6netim mimarilerinin, yeni veya degistirilmis
servislerle tutarli oldugu, uygun kullanim ve bakim yetenegine sahip oldugundan
isletmeler emin olmalidir. Uygun degilse mimarilerin tekrar gozden gecirilmesi
gerekmektedir.

Gerekli surecler icin servis ¢oziimi: Siiregler, roller, islenmis veya desteklenmis
sorumluluk ve beceriler; yeni veya degistirilmis servis yeteneginden emin olmak i¢in
incelenmektedir. Eger uygun goriilmezse yeniden gbézden gecirilmeli, var olan
yeteneklerin de tekrar gelistirilmesi gerekmektedir. Bu islem ITIL Yasam Dongiisiinde
sadece Servis Tasarimi asamasinda bulunmaktadir.

Olgiim yontemleri ve olcumler: Var olan 6lgiim yontemlerinden emin olmak igin
inceleme yapilmaktadir. Eger inceleme sonucu uygun goriilmezse yontem degistirilmeli

ve servis Olgtimleri tekrar gézden gegirilmektedir.

Benimsenmis tasarimlarin hepsinin sonug odakli ve biitiinsel olmast amaglanmalidir. Degisimler

ya da degisimi diisliniilen unsurlarin kabulii bu siirecte 6nemlidir. Tasarim {izerinde; yeni veya

degistirilmesi diisiiniilen bir uygulamanin genel servis araglari, mimarileri, teknolojik altyapisi,

servis yonetim islemleri ve gerekli dlglimleri géz oniinden bulundurulmalidir. Bu islem genel

islevlerin yaninda operasyonel gereksinimleri de kapsamaktadir. Servis tasarim yonleri ve

alanlarinin, yani teknolojik gerekliliklerin ve islevsellik 6zelliklerinin, birbiri ile tutarli olmasi

gerekmektedir.

Servis tasariminda genel bir prensip vardir. Bu prensibe gore planh bir siire¢ takip edilmeli ve

isletmeye bir katkisi olmalidir. Isletme calisan1 ve yoneticilerinin; ITIL uygulama siirecine
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katilabilmeleri igin egitim almalar1 ve servis i¢i proje uygulamalarina katki saglayacak diizeyde
donanimli olmalar gerekmektedir.
Servis tasartminda gerekli belgelerin diizenlenmesi siirecinde belirlenmis ilkelere yer
verilmektedir. Hangi servis saglayici hangi servis icin tasarlanmigsa; tanimlar ona gore olmalidir.
Bu degisiklikleri yaparken belirli ilkelere bagli kalma sart1 bulunmaktadir. Bu ilkelere Tasarim
Koordinasyon ilkeleri denilmektedir. Bu ilkelere gore;
- Sirket standart ve kurallarina baglilik.
- Tim tasarim faaliyetlerin de yonetisim ilkeleri ve yasal sorumluluga dikkat etmek.
- Kapsamli bir unsur i¢in olan standartlar, yeni ve degistirilmis gibi olan servisler i¢in de
tasarlanmalidir. Bunlar; belge sablonlari, belgelendirme planlari, egitim planlari,
Iletisim ve pazarlama planlari, 6lgme ve 6lciim planlari, test planlar;, dagitim
planlaridir.
- Servis tasarim kaynaginda ¢oziimlenmis ¢akismalar igin talep edilen kriterler.
- Standart maliyet modelleri.
Tasarim koordinasyonunun is birligi icinde olmasi sistemlerin verimliligi ve etkinligini yeniden
arttirir. Bir servis tamamen is odakli olarak yonetilmekte ve sorumluluk tek noktasidir. Bu ag¢idan
degerlendirildiginde Servis Tasarimi, isletmenin is iliskilerinin yonetilmesi ve teknolojik
bilesenlerini desteklemesi agisindan 6nemli oldugu gibi BT teknolojileri kapasitesinin artirrminda
da 6nemlidir.
Servis Tasarimi asamasinda isletme degisen ihtiyaglari ve is ihtiyaglarim da gdz ©niinde
bulundurulmalidir. Bu degisen ihtiyaglar dikkate alinarak daha etkili ve kapsamli ¢oziimler
iiretilmelidir. Degisen is ihtiyaglari;
- s siireci
- Servis
- Politika, strateji, yonetim, uyum
- Servis seviyesi anlagmasi / Servis diizeyi gereksinimleri
- Altyapr
- Cevre
- Veri
- Uygulamalar
- Destekleyici servisler
- Operasyonel seviyede anlagmalar
- Destek ekipleri
- Tedarikgiler

- Servis yonetim sirecleri
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Tetikleyiciler ise, isletmeler i¢in 6Gnemi olan birimlerden biridir. Tasarim, koordinasyon siirecinde
isletme istek ve gerekliliklerine gore degisebilmektedir. Bu nedenle ana tetikleyiciler icin
olusturulan degisim istegi ve yeni proje olusturma istekleri sekillenebilmektedir. Bu sekillenme
ciktisina gore igletmelerin servis tasarimu siire¢ uygulanmasinda birtakim girdileri vardir;

- Yeni veya Onemli servis degisimi i¢in servis kiralama,

- Servis dmrii asamalarindan kaynaklanan degisiklik istekleri,

- Yetki degisikligi ve kayitlarimin degisimi,

- BT strateji planlari, mali planlar hazirlanirken isle ilgili alinan kararlar hakkinda bilgiler

ve bunlarin gelecek gereksinimleri hakkinda bilgiler,

- Uygulanan degisiklerin is etkisi lizerine ¢dziimi,

- Uygulanan degisikliklerin servis portfoyiine etkisi,

- BT stratejilerinin kisitlamasi ve kaynaklar ile iligkisi,

- Yonetim gereksinimleri,

- Kurumsal, yasal ve duzenleyici ilkelerin gereksinimleri,

- Program ve proje zamanlamasi,

- Degisim programi,

- Yapilandirma yonetim sistemi,

- Tim diger islemlerden geribildirim,

- Kurulus mimarisi,

- YOnetim sistemleri,

- Olgiim ve 6lgme yontemleri,

- Islemler,
Uygulama siireci tamamlandiginda ise olusan ¢iktilar;

- Kapsamli ve tutarli set servisi tasarimlari ve servis tasarim siireci,

- Gozden gegirilmis isletme mimarisi,

- Gozden gegirilmis yonetim sistemi,

- Gozden gegirilmis 6l¢iim ve 6lgme yontemleri,

- Gozden gegirilmis siiregler,

- Servis portfoy giincellemeleri,

- Kayitlar degistirmek icin giincellemek,
Tasarim koordinasyon siireci, 6zellikle arabirimler, biitiin siirecleri ile servis tasarim etkinlikleri,
oOzellikle surecler, tanimlanmaktadir. Servis tasarimini destekleyen temel stire¢leri bulunmaktadir.
Prensip olarak yeni ve degistirilmis prensipleri, servis ¢oziimlerini tasarim i¢in anahtar bilgiler

saglamakla yiikiimliidiirler. Anahtar siire¢ arabirimlerin icerigi;
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1. Tasarim Koordinasyonu: Servis tasarimi ayrintili ve karmasiktir. Bu nedenle stirekli iyi
koordine edilmesi, etkili ve saglam sonuglar ¢ikmasi a¢isindan 6nemlidir.

2. Servis Katalog Yonetimi: Servislere yonelik kapsamli uygulamalarin gergeklesmesi i¢in
onemlidir. Servisler i¢in en etkin bakim ve ilginin bilgi bankasini olusturarak bilgi
merkezi kaynagi saglanmasina destek olmaktadir.

3. Servis seviye yoOnetimi: Servis baglantili olarak; servis garantisi, servis saglayict
performansi, miisteri ile yapilan anlagmalarin yonetilmesi, giivenliginin olusturulmasi
ve iicretlendirmeden sorumlu yonetim siirecidir. Iyi yapilanmasimin siire¢ Uzerinde
olumlu etkisi olmaktadir.

4. Uygunluk yonetimi: Servis garantisinin kritik bir bolumadir. Servis seviyesi
anlagmalari i¢inde, kullanilabilirlik gereksinimi ve basarisi ile ilgilenmektedir. Yani BT
servislerinin kullanilabilirlik diizeyini, diigitk maliyet ve zamaninda kullanilabilirlik
diizeyi olarak hedeflerinin karsiladigindan emin olmak i¢in uygulanmaktadir. Tanimlar,
analizler, planlar, onlemler, islemler, araclar roller vb servisler tiim yonleriyle BT
altyapisinda kullanilabilirligi saglamaktadir.

5. Kapasite yonetimi: Servislerin ve performanslarin kapasite yOnetimi ve servis
kaynaklarina iligkin is taleplerine olan uyumuna odaklidir. Servis ve kaynaklar ile ilgili
bir baglant1 noktas1 saglamaktadir.

6. BT servisleri sureklilik yonetimi: Olumsuz bir durum karsisinda BT yonetimi ve
planlanmasi ile ilgilenir. Cilinkii servisin aksamadan devam etmesi gerekmektedir.

7. Bilgi giivenligi yonetimi: Servisler dahil, biitiin BT araglarinda olusabilecek tehditlere
kars1 korunmasi amaglanmaktadir. Gizlilik, biitiinliik, kullanilabilirlik, 6zginlik ve ret
edilemeyen kavramlari temel 6zelliklerindendir. Uygulama bu araclar tizerinde devam
etmektedir.

8. Tedarikgi yonetimi: i¢ tedarikci, miisteriler ve dis tedarikgilerin ydnetimi ile ilgilidir.
Miisterilere daha iyi servis sunmak i¢in dis tedarikgilere olan egilim artmaktadir.

Servis tasarim agamasinda yonetimin; igleyis siirecinde takip etmesi gereken adimlar vardir. Bu
adimlar Sekil 16’da gosterildigi gibi sirasi ile uygulanarak degerlendirmeleri yapilir ve daha

kontroliinu olarak servis tasarim stireci uygulanmaktadir (ITIL Service Design, 2011).
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Sekil 16: Servis Yonetim Aract Degerlendirme Siireci

Ihtiyaglari e _ :
Tanimlamak emed  Uriinleri Incelemek =l Kriterleri Segmek

Uriinleri
Degerlendirmek

\/

Sayim e Uriinleri Siralamak [ Uriinleri Se¢cmek

Servis tasariminda karsilagilan zorluklar vardir. En biyiik zorluklar yiiksek kaliteli hazirlanan
tasarim, servis ve alt yapt yogunlugu, uygun insan giicii ve karsilikli olarak yiiklenen is ytikiidiir.
Bu siireci kolay siirdiiriilebilmek igin yetenekli tasarimci/mimar gereklidir. Siirecin bagindan
sonuna kadar yeterli zaman ve kaynak saglayabilen, koordinasyon faaliyetleri igin rolleri ve
sorumluluklar1 verimli ilerletebilen, is tanimlarina uygun bireylerin ve gruplarin atanmasini
saglayan, atandiginda bu is i¢in uygun kisi oldugunu garanti edebilen BT yoneticileri olmalidir.
Bir baska zorluk ise; gereksiz biirokrasi olmadan istenilen yiiksek kalite servisi saglayabilmektir.
Ayrica diizenli araliklarla denetim olmalidir. Az denetim siirecteki aksakliklarin fark
edilmemesine, sik denetim ise zor, direng gerektiren ve uyumsuzluk sorunlarini ortaya
¢ikarmaktadir. Tasarim koordinasyonu saglanirken karsilasilan risklerde bulunmaktadir. Bu
riskleri uygun sekilde tespit edip diizenlenmesi gerekmektedir. Riskler ve olusabilecek sorunlar
sunlardir;
- Herhangi bir servis tasarimi i¢in KBF karsilanmazsa servis tasarim veya servis islemi
basarisiz olabilmektedir.
- Bir islemin olgunluk diizeyi diisiikse; diger islemlerinde tam olgunluga ulasmasi
zorlagabilmektedir.
- BT personeli i¢gin is gereklilikleri agiklayici olamayabilmektedir.
- Yeterli siire gibi is zaman ¢izelgesi kavrami her siire¢ icinde bulunmaktadir.
- Yetersiz test, zayif tasarim sonuglart ve bu nedenle meydana gelen zayif uygulamalar,

degerlendirmeleri zorlastirabilmektedir.
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Yanlis bir islem sonucu beklenen rekabet avantaji, yenilik, risk ve maliyet arasinda bir
sikigiklik yaratilabilir, is tarafinda beklenen sonuca ulasilmayabilmektedir.

Altyap, miisteri ve ortaklar arasindaki uygunluk, genel is gereksinimlerini kargilamak
icin yeterli degildir.

BT planlayicilani  ve i3 planlamacilart  arasinda  koordineli — arabirim
saglanamayabilmektedir.

Politikalar ve stratejiler, dzellikle servis yonetim stratejisi, servis stratejisine uygun
degildir ya da konular1 anlasilir degildir.

Miihendislik gerektiren bir is oldugu zaman, az tanim ve denetim ile belirlenen igler
hedefe uygun olmayabilir.

Servis tasarim aktivitesi i¢in yetersiz kaynak ve disiik biit¢ce ayirmak, sirecin
aksamasina veya verimsizlesmesine neden olabilmektedir.

Isletme {izerinde yiizeysel islemler uygun gibi goriinse de gelecekte sorun
yaratabilmktedir.

Tasarim koordinasyonunda siire¢ sahibinin de sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu sorumluluklar;

Tasarim koordinasyonunu yiiriitmek,
Kapsam ve servis tasarim ilkelerini ayarlamak,

Is ihtiyaclarini karsilanir olduguna emin olmak igin ¢aligmak,

Tasarim yoneticisinin ise yonetim kapsaminda sorumluluklari bulunmaktadir. Bunlar;

Tasarim koordinasyonu ve diger arabirimler arasindaki islemler arasi koordinasyon
saglamak,

Stratejik servis tasarimi pratige yansitmak ve bunu genel servise yaymak,

Tutarli ve uygun tasarim servisi olusturarak; servis yonetimi, bilisim sistemi, mimariler,
teknoloji, siireg, bilgi ve gelisen is sonuglar1 gibi gereksinimleri karsilamak,

Takim projeleri, degisiklikler, tedarikgiler ve tiim tasarim faaliyetlerini koordine etmek,
kaynaklar1 yonetmek,

Planlama ve kaynaklarin tasarimi ile yeni veya degistirilmis servisler i¢in gerekli
koordinasyonu saglamak,

Servis kiralama ve degistirme isteklerini temel alan servis tasarim siireclerini
geligtirmek,

Uygun servis tasarimi ve siirecini saglamak, tiretilen siirecin kabul edilip devredilmesini
dizenlemek,

Kalite kriterleri, gereksinimlere sadik kalarak servis stratejisi, servis tasarimi

uygulamasi ve servis gecisi arasindaki devir teslim noktalarin1 yonetmek,
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- Tiim servis modelleri ve servis ¢ozlimleri igin tasarimlarin stratejik, mimari, yonetim ve
diger kurumsal gereksinimlerle uyumunu saglamak,

- Servis tasarim aktivite ve siireclerin etkinlik ve verimliligini gelistirmek,

- Tasarim uygulamas ig¢in, ekinlikler, slire¢ ve destek sistemleri ve uygun zamanda
yeniden kullanilabilirlik diizeyini tiim taraflarin ortak bir ¢erceve ve standart icinde
uygulanmasinin kabuliiniin saglamasi.

Servis tasarim asamasinda servis omriinii desteklemek icin birtakim rolleri bulunmaktadir. Bu
roller, servis dmrii asamalarini birbiri ile iliskilendirmekle sorumludur. Is unvanlari, is tanimlar
ve kendi gereksinimlerine bagli olan ozelliklerin tanimlanmasi gerekmektedir. Bu roller
organizasyon ihtiyaclari ve amaglarina yonelik sorumluluklart diizenlemekle gorevlidir. Bu roller:

BT Planlayici: BT ile ilgili planlan organize edip planlamakla gorevlidir.

BT tasarimci/mimari: Teknolojik ihtiyaglari koordine etmek ve tasarlamakla goérevlidir.

KBF ve APG’de servis tasarim siirecinde uygulamanin performans 6lgiimiine destek vermektedir.
Buradaki amag 6lciilen APG’ler sonuglarina gore siirecin gorevlerinin ne dogrulukta yapildigi ve
isletmeye ne kadar bir etkisi oldugunun gozlemlemektir. Uygulamada kullanilan APG ve KBF’ler
“Ne kadar iyi servis tasarlandiysa o kadar iyi alt yap1 hazirlanmistir” anlamina gelmektedir. Servis
tasarim uygulamasi i¢cinde APG onemli bir siirectir. APG ve KBF bir arada kullanilarak
uygulamanin temel performans diizeyi 6l¢cilmektedir. Tasarim siireci devam ederken hazirlanan
APG uygulama sonucunun olumlu sonuclar vermesi, KBF (zerinde etkili olmakta ve ITIL
slirecinin basarili bir sekildi uygulandiginin gostermektedir. Bu siireg igin kullanilan APG ve
KBF’i slreclere gore tablolarda gosterilmektedir (www.itsmprocesses.com).

1. Servis diuzey yonetiminde performans gostergeleri: BT servis kullanicilarinin
(miisteriler) ve i¢ ve dis servis saglayicilarin, servislerin saglanmasi i¢in sdzlesmeden

dogan temel servislerin saglanmasina yardim etmektedir.

Tablo 10: Servis Duzey Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Gostergesi (APG)
Servis seviye yonetim kapsamini o Servislerin, fiili servis diizeyi s6zlesmesine gore % orani
garanti etmemektedir e Servislerin fiili operasyonel diizey sozlesmesine gore

(uygun oldugunda) % orani

o Servislerin fiilen garantilenmis diizey s6zlesmelerine gore
(tedarik¢i sdzlesmeler) (uygun oldugunda) % orani

o Gozden gegirilmis servis seviyesi sdzlesmesinin % orani

o Gozden gecirilmis operasyonel seviye szlesmesi % orant
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Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

o GOzden gegirilmis, planlanmamis baglantilarinin (tedarikgi

sOzlesmeler) % orani

Servis seviye yonetim etkinligini

e Servis seviyesi sozlesmesine gore, kararlagtirilmig
performans servislerinin yerine getirilmesindeki % oran

e Operasyonel seviye sozlesmesine gore i¢ servis Katkisinin
onaylanmig performansinin, yerine getirilmesindeki %
orant

e Baglant1 destegine (tedarik¢i sozlesme) gore dig servis
katkisinin onaylanmis performanst yerine getirmesindeki %

orani

Servis seviye yonetiminden Faydalar

o Miisteri sikayeti nedeniyle yerine getirilmemis servislerin
sayisl

e Diizenleyici eylem icin dolayli maliyetlerin yerine
getirilmemesinden kaynakl servis diizeyleri maliyeti

o Diizenleyici para cezalarindan dolayi, dolayli maliyetlerin
yerine getirilmemis servis diizeyleri Gzerindeki maliyeti

o Tespit edilen servis diizeylerinin incelemesinde algilanan
gelismis potansiyel servis sayist.

e Uygulanan servis diizeylerinin incelemesinden algilanan
gelistirilmis potansiyel servis sayisi.

o Servis seviye yonetimi igin faaliyetlerin toplam maliyeti

2. Uygunluk yonetiminde performans gdstergeleri: BT servis ve kapasitesinin kabul

edilebilir diizeyinde altyapisimi doldurmak i¢in olusturulmus gostergelerdir.

Tablo 11: Uygunluk Yo6netiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Yerine getirilen isletme gereklilikleri
kullanilabilir BT servisiyle baglantili

olmalidir.

e Servislerin kullanilmamasindan kaynakli azalmanin %
orani.

e Uygun olmayan servis nedeniyle ¢aligmanin ek
maliyetinden kaynakli azalmanin % orani.

o Servislerin kullanilmamasindan kaynaklanan azalmanin %
orani.

® Yogun is zamaninda tanimlanan uygunsuz azalma % orani

e BT servislerinde miisteri memnuniyet anketi %’sine gore

memnuniyetin gelistirilme orani
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Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Uygunluk yonetimi ve BT servis

glveni

e Servis ve pargalarin bulunmamasindan kaynaklanan %
azalma

o Uygun servisleri ugtan uca iyilestirme

o Hatalar arasinda ortalama siire gelistirme % orani

e Olaylar arasinda ortalama siire gelistirme % orani

e Onarmak i¢in ortalama siire azalma % orani

e Servis seviyesi sozlesmelerinin ihlallerinin resmi olarak
inceleyen yiizde gelisimi, operasyonel servis kabulu, destek
sOzlesmeleri toplam tutar miktarinin % karsilastirilmalart

o Kanitlanmig uygun basar teklif testinin uygun planlamayla
karsilastirma % orant

o Gelistirilmis servis ve bilesen numaralarinin mevcut durum
altinda izlenmesinin % orani

o Kullanilabilirligi artirmak icin faaliyetlerin sayisi

kabul

duruma getirme

Mevcut BT  servislerinin
edilebilir en iyi

maliyetleri

o Servis kullanilmamasindan kaynakli azalma maliyetinin %
orani

o Servis kosullariin azalan maliyetlerin % orani

e Diizeltici

faaliyetlerin, maliyetlerinin azaltilmasindaki

kullanilabilirlik % orani

3. Kapasite yonetiminde performans gostergeleri: Yeterli BT servis ve servis diizeylerini

yerine getirmek i¢in BT altyap1 kapasitesinin saglanmasina yonelik gostergelerdir.

Tablo 12: Kapasite Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

BT servis kapasitesiyle baglantili ig

gereksinimlerinin tamamlanmasi

o Yetersiz kapasite yiiziinden servis eylemlerindeki % azalma

o Yetersiz kapasite nedeniyle isletmedeki ek ig maliyetlerinin
azaltma % orani

® Yogun zamanda kapasite eksikliklerinden kaynakli azalma
% orani

e Memnuniyet anketine gdre BT servislerinde miisterileri
memnuniyetini gelistirme % orani

o Kabul edilen en yiiksek kapasitenin, kritik bir isteki servis

basina diisen kapasite rezerv % orant

BT servislerinin kapasitesinin

yonetimi

o Servislerdeki eylemlerin ve bilesenlerin % azalmasi
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Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

o Servis seviye sdzlesmesi resmi olarak incelenen % gelisimi,
operasyonel seviye arastirilmasi % orani, toplam miktarla
baglantilar1 destekleme ve karsilastirma % orani

o Gelistirilmis servis sayilar1 ve bilesen durumlari arasindaki
g6zlemlenen % orani

o Gergek Kkapasite tuketimi % degerine gére planlamasindaki
dogruluk orani

o Kapasiteyi artirmak igin faaliyetlerin sayisi

BT Servislerinin anlagilan

kapasitesinin optimum maliyeti

o Servislerde yetersiz kapasite nedeniyle azalma maliyeti %
orant

e Servislerin maliyetlerinin azaltilmasindaki % orani

e Degisim  maliyetlerinde  kararlastirillan  kapasiteleri

saglamak i¢in toplam maliyet % orani

4. Risk Yonetiminde performans

gostergeleri: Isletmenin siire¢ ve ilgili sayag

faaliyetleriyle donatilmis etkilerine iliskin risk analizi yapmak adina olusturulan

gostergelerdir.

Tablo 13: Risk Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Géstergesi (APG)

Risk Bilgisi

e Analiz edilmis giinliik risk analizlerinin servis % orani

Risk kagirma

e Servisi tanimlanmig faaliyetlerin risk altinda iken; giinliik

risklerin olusumundan kaginma % orani

Risk yonetim etkinligi

o Meydana gelen, bilinen risk sayist

o Su an meydana gelen ve onceki bilinmeyen risk sayilar

o Riskler nedeniyle olusan olaylarin sayisi

o Riskler nedeniyle 6nceki bilinmeyen olaylarin sayisi

o Servis durusu nedeniyle bir saat iginde bilinen risk olusum
say1si

e Servis durusu nedeniyle bir saat igindeki bilinmeyen risk
sayist

e Dolayli maliyetle olusan, bilinen risk maliyeti

o Dolayli maliyetle olugan dnceki risklerin maliyeti

5. Bilgi giivenligi yonetiminde performans gostergeleri: Risk durumu ve etkili faaliyetler

hakkinda stirekli bilgi saglayarak bilgi giivenliginin etkililigini 6l¢en gostergelerdir.
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Tablo 14: Bilgi Giivenligi Yo6netiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Géstergesi (APG)

Bilgi Giivenligi yonetimi kapsam1

o Uygulanan giivenlik kontrollerinin say1st
o Tespit edilen glvenlik tehditleri icin onleyici eylem
uygulamalari sayisi

o Devam ettirilen giivenlik sayilari

Bilgi giivenligi yonetiminde etkililik

o Giivenlikle baglantili olaylar yiiziinden olan olaylarin sayisi

e Giivenlikle baglantili olaylar yiiziinden olan olaganiistii
durumlarin sayisi

o Giivenlik testleri sirasinda tespit edilen eksikliklerin sayist

o Saat icinde guvenlikle ilgili olaylar yiziinden olan servis
kesintileri

6. Servis sureklilik yonetiminde performans gostergeleri: En olagan durumda bile

operasyonu, planlamayi, egitimi ve uygulamay1 en hizli seklide kontrol altina almak ve

tekrar baslatmakla yiikiimlii gostergelerdir.

Tablo 15: Servis Sireklilik Yénetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Olaganiistii durumlar igin

tanimlanmis 6nlemler

e Alinan az &nlem (yiiksek tehditli senaryolarin planlanan
say1s1 olmadan) say1s1

e Tanimlanmig siireklilik hedefleri olan servis seviyesi
anlagmalari, igletme diizeyi anlagsmalar ve askiya alinnmus
sozlesmelerin (tedarikgi sdzlesmeler) servis yiizde orani

o Ugiincii seviye destek sozlesmeleri tarafindan teminat altina
alinan felaket senaryolar1 yiizdesi

o Felaket senaryolart ile birlikte isletme yOnetiminin

dizeltmelerini onaylama %’de orani

Felaket senaryolari i¢in dogrulanmis

cevap verme yetenegi

o Felaket uygulamalarinda mutlak rakamlarin sayist

o Felaket uygulamalarinda tespit edilen mutlak rakamlarin
say1sl

o Felaket palanlan ile felaket karsilagtirmalarinin yerine

planlanan diizeltici olaylarin zaman tiiketim % si

7. Tedarikgi yonetiminde performans gostergeleri: Tiim sozlesmeler ve tedarikgilerle

sirketin ig gereksinimlerini desteklemek, tlim tedarikgilerin sdzlesme gorevlerini yerine

getirmesini 6lgmek i¢in olusturulan gostergelerdir.
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Tablo 16: Tedarikgi Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Géstergesi (APG)

Tedarik yonetiminde bitiinlik o Gergek destek sozlesmeleri ile servis oran % si (tedarikgi
sozlesmeler), (uygun yerde).

o Orani gozden gegirilmis destek sézlesmeleri % si (tedarikgi

sOzlesmeler)
Tedarik¢i performansinin o Tedarik¢i incelemesi performansinin sayisi
gelistirilmesi o Asil tedarikci incelemesi ile tedarikgi oran1

e Tedarik¢i degerlendirmede belirlenmis eksiklikler ile
tedarikgi sayist
o Tedarikci kalitesi igin performans arttirict girigimlerin

say1sl

Servis Tasarimi tanimlanabilir ve yenilikgi servisleri, mimari yapilari, siiregleri, ilkeleri ve ilgili
belgeleri karsilamak i¢in gelecekteki is gereksinimleri i¢in kullanilabilir bir uygulamadir. Servis
tasarim1 miikemmellige odaklanir ve tamamen teknik yonleriyle hareket etmektedir. Isletmenin
degerini biiyiitmek i¢in teknik olmayan yo6nleri de duruma gore degerlendirmektedir. Dogru servis
tasarimi sadece servisin etkinlestirilmesinde degil; miisteriler tarafindan etkin kullanilmasi i¢inde
O6nemlidir. Bunun icin strekli olarak gerekli bakim ve denetimleri gerceklestirmeketedir. Bunlari

yaparken de isletme ilke ve politikalarina aykiri olmayacak sekilde hareket etmesi istenmektedir.

2.5.1.3. Servis Gecisi
Isletmede tasarim asamasindan sonra devam eden siirecte her tiirlii eleman, is kolu, servis destegi
gibi yardimci kollarda gerekli olan servisin sunulmasi bu agsamada gereklidir. Bu siireg, asir1 veya
anormal durumlarda caligabilir durumdadir. Basarisizlik ve hata durumlarinda destek verme
anlayis1 bulunmaktadir. Daha basit anlatimla; Servis Tasariminda olusturulan girdilerin
uygulamaya hazir olup olmadigi, miisterilerin beklentilerinin karsilanip kargilamadigina, siirecin
ilk g6zleminin yapilig1 yerdir. Olusabilecek risklerin ilk kasilasildig1 asama burasidir. ITIL servis
yOnetimi bu strecte etkin maliyet, verimlilik, az risk, maksimum uygunluk ve en yiksek derecede
gliveni isletmeye bu slrecgte kazandirmaktadir. Servis Gegis yonetiminin amaglart;

- Plan, kapasite ve gerekli kaynak yonetimini saglayarak, yayinlari test edip dagitmak,

miisteri ile paydas gereksinimleri arasinda bag kurabilmek.
- Yeni veya degistirilmis servis profillerini yaymlamadan ve dagitmadan once risk

profilini diizenlemek, tutarl ve titiz bir ¢ergeve saglayabilmek.
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Servis gecis agsamasinda tanimlanan biitiin servislerin kurulumu ve korunmasi, Servis
gecis asamasi siiresince gelistirme ve yapilandirmalarin ilk uygulanabilmesi,

Yayin ve test ortaminda iretime tesvik kararlarini hizlandirmak, iyi kalitede bilgi
saglanmasinda destek olabilmek.

Uretim ve test asamasinda servisi geri yiikleme yaparak yeniden tasarlanmasi veya
yenilenmesi konusunda destek olabilmek.

Servis tasarimi agamast ¢iktisinin; yonetilebilir, isletilebilir ve belli istekler

dogrultusunda desteklenmeye deger oldugu konusunda yonetimi bilgilendirmek.

Amag slrecinden sonra Servis tasarimi siirecinde genel hedefleri de bulunmaktadir. Bu hedefler;

Is degisikligi yapabilmek icin yeni veya degistirilmis servislerin miisteri beklentilerine
uygun performans ve kullanimla nasil uyarlayabilecegini ayarlayabilmek,

Is degisim projelerinde “yasa miisterileri” icin is siire¢ ve servis degisimini serbest
birakabilmek,

Gegis asamasinda gergek performans ve degisim tahminlerini azaltabilmek,

Bilinen hatalar1 azaltmak, yeni veya degistirilmis servislerin iiretim tizerindeki risklerini
en aza indirebilmek,

Servis gereksinimleri dogrultusunda belirlenen kisitlama ve ihtiyaclarin kullanilabilir
oldugunu saglayabilmek.

Yeni veya degistirilmis servis yonetiminde uygun maliyetle, kaliteli ve dogru
zamanlama tahmini yaparak planlandigi gibi uygulayabilmek.

Yeni veya degistirilmis servis iletisimi, stirim belgeleri, egitim ve bilgi transferi dahil
olmak iizere misteri, kullanici ve servis yOnetim personelinin memnuniyetini
artirabilmek.

Servislerin ve temel teknolojik uygulamalarin dogru kullanimini artirabilmek.

Acik ve kapsamli planlar saglayarak; servis gecis planlari ile misteri ve is degisim

projelerini etkinlestirebilmek.

Servis gegis siirecinin gorev kapsaminda; yonetim ve koordinasyon siireclerinin iletisimi

saglayarak sistem ve fonksiyonlar1 toparlamak, isi olusturmak, {iretimi test edip dagitimini

saglamak, miisteri ve paydas gereksinimlerinin servisini saglamaktadir. Servis gecisi asamalari

Sekil 17°de gosterilmektedir (ITIL Service Transition, 2011);



56

Sekil 17: Servis Gecis Asamasi Isleyis Semasi

Servis Gegisi

Servis
Operasyonu

Servis
Tasarim

Erken Yasam Destegi

Servis gecis asamasi; ITIL servis yonetiminde tanimlanan biitiin uygulamalarda siireclerin test

edilmesi boliminden mesuldiir. Servis diizey yOnetimi ve miisteri beklentileri, servis gecis

asamasinda gozlemlemek miimkiindiir. Olay ve sorun yonetimi bu asamada test edildigi icin

dagitim etkinligine katkis1 vardir. Etkili servis yonetimi; miisteri tabani arasindaki degisim ve

farkindahigin yiiksek seviyede islemesi, servis saglayici yeteneginin gelistirilmesi agisindan

onemli olup gelistirebilme yetenegi bulunmaktadir. Servis gecisinin isletmeye kattig1 degerler ise;

Yeni gereksinimler ile piyasa gelismelerinin hizli bir sekilde uyumunu saglayabilmek,
Sirket birlesimlerindeki ge¢is yonetimi, sirket ayrilmalari, servislerin satin alinmasi ve
transferlere destek olabilmek,

I[sletme icin olusturulan, degisen ve serbest birakilan basar1 oranlarin
gozlemleyebilmek,

Yeni ve degistirilmis servisler icin servis diizeyleri tahmini ve teminatlarini
izleyebilmek,

Degisim siiresi boyunca; is ve yonetisim gereklilikleri arasinda uyum saglanabilmesi
icin gliven saglayabilmek,

Cesitli ihtiyaglara kars1 onaylanmis kaynak plani ve biitgenin tahmin edilmesine destek
olabilmek,

Yeni ve degistirilmis servisin en iyi planlanabilmesiyle, miisteri ve isletme verimliligini
artirabilmek,

Isletme igin gerekli olan bozulmus veya devre dis1 birakilan bilesenlerinin, yazilim ve
donanimui igin yapilan bakim sdzlesmeleri iptali veya degisimini yapabilmek,

Risk siiresini ve sonrasindaki degisimi ifade edebilmek.

Servis gegigini en etkin sekilde kullanmak igin is gerekliliklerine ve mali agidan diger kaynak

kisitlamalarina odaklanilmalidir. Bunu saglamak i¢in 2 seklide hareket edilir.

1. Is ve BT planlarimin hizalanmas: icin yapilan 6lglimler: Servis dmriiniin gegtigi sahne,

yaym planlari, servis yonetimi ve planlarinin birbiri ile uyumlu hale getirilmesi

gerekmektedir. Bu él¢limler;
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Is, servis yonetimi stratejileri ve planlari ile servis tasarim planlarmin
dengelenmesindeki yizde artig 6l¢timii,

Miisteri, rakip isletme ya da boliimlerin; servis stratejisini anlama diizeyi ve gecis
asamasindaki pratik ve yeteneklerinin ylizdesel ifadesi,

Servis yasam dongiisiindeki biitceden ne kadarlik bir boliimiin servis gecisine
ayrildigina dair hazirlanmasi gereken bdtce,

Yapisal yaklagimi, plan1 ve biitinliigi ile olusan planin Kalite indeksinin
hazirlanmasi,

Paydaslarin da katildig1, planlanan goriismelerin yiizde orani,

Servis gecisi politikalari ile ayn1 seviyeye getirilen planlarinin yiizdesel orani,
Servis gecisinde strateji ve taktik bakimindan kabul edilen projelerin, servis
uygulamalarindaki yiizde orani,

Servis gecisi ya da rolleri tarafindan planlanan belgelerin kalitesinin glivence altina

alinmasi.

2. Servis gecisi icin alinan onlemler: Servis tasarimi siireci, kaynaklarin ve kisitlamalarin

serbest veya Onerilen diizeyde degistirilmis olmasina odaklanmaktadir. Bu nedenle

alinan Onlemler, servis tasarimi igin uyumlastirilmalidir. Tasarim ve degisim igin

onerilen olgtimler;

Kaynaklarin kapasitesine karsi kullanimi
Yetenekleri

Garantiler

Servis dizeyleri

Biitce maliyeti

Zaman

Kaliteli servis

Deger

Hatalar1 ve olaylari

Riskleri

Servis gecisi; ayn1 zamanda yeni ve degistirilmis servisleri olustururken takip ettigi siire¢ icinde

gecisini gergeklestirmektedir. Bu siirecler;

Gegis plani ve destegi: Beklenen kalite degeri ve maliyetin tahmin edilmesinde planlama

asamasidir.

Degisim yonetimi: Yasam dongiisii icindeki biitiin degisimleri denetlemektedir. Temel

amac1 degisimi yonetmek, yasam dongiisiinde en az sekilde zararla yararli degisiklikleri

saglamaktir.
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Servis kazanci ve yapilanma yonetimi: BT servisini yerine getirmek icin iligkili olunan
bilgileri tutmaktadir.
Yayin ve dagitim yonetimi: Planlamalar ve testlerin yaymlanma surecinde yonetimini
ustlenmektedir.
Servis testi ve dogrulama: Dagitilan yaymlarin miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadigindan emin olmak, BT islemlerinin servis degisikliklerini desteklediginin
dogrulugunu kanitlamaktadir.
Evrim: Uygulanan degisimlerin kendi yasam dongiisii i¢inde ve sonraki asamalarda devam
edip etmeyecegine karar vermek i¢in, degistirilmis ya da yenilenmis servislerin geligimini
degerlendirmektedir.
Bilgi yonetimi: isletme iginde bilgileri toplamak, analiz etmek ve paylasmak icin destek
verebilmektedir. Bilgi yonetimini yeniden kesfetmek, ihtiyaglar1 azaltarak verimliligi
artirmaktadir.
Isletmeler, Servis gecisinin en iyi yontemlerini uygulayarak basarili bir siire¢ tamamlama
asamasinda anahtar ilkeleri izlemektedir. Tablo 17°de bahsedilen ilkeler, isletmenin biiytikligi,
kiiciikligii veya sektoriine bakilmaksizin aynidir (ITIL Service Transition, 2011).

Tablo 17: Servis Gegisi ilkeleri

Servis Gecigi Destek Ilkeleri - Bir servisi tanimlamak

Servis araglar1 ve garantiler

Servis Gegis Icin Ilkeleri - Servis gegis i¢in resmi bir tanimlama ve uygulama ilkesi
- Servisler araciligiyla servis i¢in biitiin degisiklikleri uygulamak
- Ortak bir gergeve ve standardi kabul etmek
- Yeniden kurulan siireglerin ve sistemlerin kullanimini en st diizeye
¢ikarmak
- Is ihtiyaglar1 ve servis gegis planlarin aym diizeye getirmek.
- Hissedarlarla iliskiler kurmak ve siirdiirmek
- Etkili denetimleri saglamak ve disiplinleri kurmak
- Bilgi aktarim ve karar destek i¢in gerekli sistemleri saglamak
- Yayin ve dagitim paketlerini planlamak
- Tahmin ve ilerleme ile ilgili diizeltmeleri yonetmek
- Proaktif servis gegisleri arasinda kaynaklar1 yonetmek
- Servis yasam dongiisii icinde erken katilimi saglamak
- Yeni veya degistirilmis servis kalitesini garantilemek

- Proaktif servis gecis sirasinda kalitesini artirmak
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Servis gegisi icinde teknoloji dnemli bir yere sahiptir. Araglar birbirine baglamak, sistem ag ve

uygulama yonetim araclarmin ydnetimini saglamak, servis panolari ve raporlama araglarimi

olusturmak, BT servis yonetimi araglari i¢in destek olmak temel gérevleridir. Sekil 18’de Servis

gecisisi siirecinin agamalari anlatilmaktadir (ITIL Service Transition, 2011).

Sekil 18: Servis Gegis Asamalari

En iyi yontem, mevzuat, ilke
Simdi - vb. ile karsilagtinn
nerdesin ?

Para, zaman ve kaynak kisitlamalarim géz

Nerede e éniinde bulundurun
olabilir ?
Planlar, programlari geligtirmek
Nelre(;!f( o / ve kaynak tahsisi
yapilacak ?
Gelistirme e izlemek ve
planlarim gozlemlemek
uygulamak
Yeni performans
degerlendirme

Servis gecisi silireci; tasarim asamasindan sonra test amaghi bir kisim olmasi nedeniyle;

tedarikciler ve miisterilerin fark etmedigi bir siiregtir. Servis, tedarik zinciri boyunca olusan

karigikliklar ve yeni servislerin uygulanmasi veya mevcut servisin degisiminde servis saglayici

sorunlariyla karsilasabilmektedir. Basaril1 bir servis ge¢isi i¢in olusabilecek sorunlari siralarsak;

Hemen hemen her is siirecinde veya servis gecis asamasinda, miisteri ve paydas
grubunun servis sireci Uzerindeki son etkinliklerini strekli gozlemlemek,

Farkli miisteri, kullanici, programlar, projeler, tedarikgiler ve ortaklar dahil olmak tizere
cesitli servis gecis ara yiizleri ve iligkileri yonetme zorunlulugu,

Sureg ve disiplinleri olumsuz etkileyen servis gecislerini (insan kaynaklar1 yonetimi,
muhendislik vb.) denetlemek,

Eski ve yeni sistemlerin, teknolojik degisime olan bagimlilik nedenleri ve risklerinin
insanlar i¢inde farklilik yaratmasi durumunu incelemek ve gézlemlemek,

Servis degisimi i¢in ig gereksinimlerine yanit veren iiretim ortaminda bir denge kurma
zorunlulugu olmast,

Paradigmalar ve burokrasi arasinda bir denge kurmak,

Standardizasyon, basitlestirme ve bilgi paylasimi i¢in bir ortam olusturmak,
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- s degisimi ve is degisim programlarinin ayrilmaz bir pargasi olmak,

- Degisim ve gelisimin sampiyon kurucusu olmak,

- Kim nerde, ne yapiyor gibi sorularin cevaplanmasi,

- Insanlarmn is birligi i¢inde ve birlikte ¢alismalarini tesvik etmek,

- Tedarikgiler arasinda standart performans dl¢timlerini, yontemlerini ve gelisimlerini

izlemek ve kullanimi igin tesvik etmek,

- Teslimat ve destek kalitesini, yeni teknoloji kullanarak eslesmesini saglamak,

- Servis gegisinin, zaman ve biitge a¢isindan diger yasam dongiisii boliimlerinden

etkilenmemesini saglamak,

- Risk yonetimin temelini olusturan farkli paydaslarin bakis agilarini anlamak,

- Genel stratejiyi etkileyen risk yonetim ve projelerinin, yonetim agisindan risk diizeyini

anlamasini saglamak ve denge kurmak,

- Risk yonetimi ve kurumsal yonetim ile ilgili raporlama etkinligini degerlendirmek,

Servis gecisi siirecinde; planlanan biitcelerin ve pratik uygulamalarin potansiyel riskleri
tamimlanmadan uygulanmamalidir. Tanimlar; servislerin temel degerleri ve uygulanmasi igin
gecis planlarina yardimeir olmaktadir. Bu riskler; degisebilecek hesaplarin igletme igindeki
sorumluluk ve is giiciinii zorlamasi nedeniyle servis siirekliligine devam edebilme yetenegini
kazanmada zorlastirmaktadir. Birtakim 6nemli islevlerin ve personelin servisi kabullenmeyip
igini benimseyememesi, plansiz ek maliyetler nedeniyle ge¢is asamasindaki mali zorluklar ve
degisen biirokrasi nedeniyle siireclerin gecisinde zorlamalara neden olabilmektedir. Servis
gecisinde bilgi paylasim hatasi da risk grubunu olusturmaktadir. Yanls kisilerle yapilan paylasim,
isletme agisindan  dezavantajlar  dogurabilmektedir. Iletisim sitemlerinde ve arag
teknolojilerindeki eksiklikler i¢in insan odakli suglarin olgunluk diizeyi belirlenmelidir. Verimsiz
gecirilen saatler, yiiksek maliyetli isler, gelir kayb1 veya is hatasi sonucu isin aksamasi ve verimli
ilerlememesini 6nleyebilmektedir.
Tiim stireglerin; gegerli ve hizla degisen is talepleri i¢in uyumlu olmasi gerekmektedir. Strekli
servis, diisiik maliyetli is gereksinimlerini diizenlemek ve isletme i¢i kalitenin artmasini saglamak
ana hedefidir. Bu hedefleri karsilamak i¢in basar1 faktorlerine servis geg¢is asamasinda dikkat
edilmesi gerekmektedir. Bu faktorler;

- Etkili risk yonetimin anlamak ve etkili risk yonetimi olusturmak i¢in paydaslarin farkl

bakis agilarini ortaya koymak ve katilimlart saglayabilmek,

- Kisileri korumak ve gecis asamasindaki tiim iligkileri yonetebilmek,

- Diger servis Omrii asamalar1 ve onlarm siireglerini, servis gegis disiplinine bagl

olmasini saglayabilmek,

- Eski sistemden yeni sisteme gegiste kaliplasmis bagimliliklar1 anlayabilmek,
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- Hatalarni ortadan kaldirmak ve dongii siiresini azaltmak igin  surecleri
otomatiklestirebilmek,

- Yeni ve gilincellenmis bilgi formu olusturmak ve dogru insanlar1 bulup kullanabilmek,

- lyi kalite sistemleri, araglari, siiregleri ve bir servis gecis uygulamasimi ydnetmek igin
gerekli yollar1 arastirabilmek,

- lyi servis yontemi, alt yap1 araglari ve teknolojiyi olusturmak; en etkin sekilde
kullanabilmek,

- Siyasi ve kdlttirel gevrenin takdirini kazanabilmek icin gucli kalabilmek,

- Servis ve teknik yapilar arasindaki bagliliklarini anlayabilmek,

- Sert (stiregler ve yordamlar) ve yumusak (beceriler ve yetkinlikler) faktorlerin bir servis
gecis asamasinda kullanilabilir olmasi igin gereken kapsam ve kavrayigini
gelistirebilmek,

- Bir ig giicii ile dogru orantili olarak; bilgi, beceri, uygun egitim ve dogru servis kiiltiir
gecisi uygulamasini yonetebilmek, kapsamli kavrayisi gelistirebilmek,

- Roller ve sorumluluklar agik¢a tanimlamak,

- Serbestce ve isteyerek paylasip kullanmak igin bilgi kiiltiirii olusturabilmek,

- Zaman i¢inde degisiklik gosteren ve daha az maliyetli kalite tahminlerinin 6ncesi ve
sonrasindaki gelisim dongiisiinii gosterebilmek,

- Misteri ve kullanici memnuniyet derecelendirmesinin servis gecis asamasindaki
gelisimini gosterebilmek,

- Daha etkili servis gecis siireci ve servise fayda saglanmasi i¢in gelistirme maliyetlerini
hesaplamak,

- Isletmelerin tutum, risk ve risk yonetimi yaklagimlarimin, servis gecisi faaliyetleri
sirasinda daha etkili olmasini saglamak ve aralarinda iletisim kurabilmek,

- Servis gecis portfoyiinden etkilenebilecek ya da etkileyebilecek risklere karsi kapsamli
bir anlay1s olugturmak.

Basan faktorleri KBF {izerinde de etkili olmasi siirecin performansi ve isletme {izerindeki etkisi
onemlidir. Bu siireg i¢in kullanilan KBF ve APG’i ise;

1. Degisim yonetiminde performans gostergesi: Deger, degisim ve degisiklik yaratmak
icin ekonomik durumuna goére yasam dongiisliniin tamamlanmasindaki kontrol

mekanizmasi tarafindan BT servisi saglamaya yonelik gostergelerdir.
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Tablo 18: Degisim Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Géstergesi (APG)
BT servisinden degisiklik igin e Servis gecis siirecindeki degisimin %’si
kontrollu stregleri o Ice doniik (basarisiz) degisimlerin %’si

e Degisiklik isteklerinin kabul % orani
e Degisim say1s1
e Danisma kurulu degisiminin sayist

e Acil (acil degisen danigma kurulu) degisim sayist

Degisiklikler sirasinda BT servislerini | e  Uygun olmayan servis ve temel bilesenlerin; degisim
koruma %’sine bagli olarak meydana gelen eksilmeler

e Degisikliklere neden olan olay sayist

BT servisi i¢in en iyi uygun maliyet e Serviste dogru maliyet saglamak igin genel maliyet
degisimi degisim % orani ve maliyeti.
e Degisimden sonra dogru maliyetlerin azaltilmasina bagh

olarak degisim % oran1 ve maliyeti

2. Yayim ve dagitim yonetiminde performans gostergesi. Butlin olarak kontrol islemlerinin

tiim asamalarinin performasnini 6lgmeye yonelik gostergelerdir.

Tablo 19: Yayim ve Dagitim Yonetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Géstergesi (APG)
Yayim ve dagitim yonetim o Gergek rakamlarla biiltenlerin sayist
uygulamasi o Gergek rakamlarla kiiciik biiltenlerin sayisi

o Otomatik dagitilan yayin % orani

Yayim ve dagitim yonetim etkililigi e Geri ¢ekilen biiltenlerin % orani
o Toplam bultenler igin harcanan maliyet
® Yayin yiiziinden olan olay sayist

e Yayinlarda bilinen hata sayilar1

3. Dogrulama ve test servislerinin performans gdstergeleri: BT servisinin ve ilgili
servislerinin BT organizasyonunda kalite kontrol tarafindan uygulanmasina yonelik

gostergelerdir.
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Tablo 20: Dogrulama ve Test Servisleri KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Géstergesi (APG)

Servis dogrulama ve test uygulamasi

e Yiiriitiilen test say1s1

e Resmi test planlart ile test % orant

Servis dogrulama ve test etkililigi

e Basaril1 test % orani
e Tanimlanan hatalarin sayisi
e Yeni yayinlarin neden oldugu olay sayist

o Negatif kabul edilen test oran yiizdesi

4. Yapuandirma yonetimi performans gostergesi: Kalitesi saglanmis bilgi hakkinda

yapilandirma 6gesi; iligskili ve bagimli tim BT Servis Yonetimi disiplinleri igin

uygunluguna yonelik gostergelerdir.

Tablo 21: Yapilandirma Y0netimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Géstergesi (APG)

BT varliklarint yonetmek

e BT varliklarim1 yapilandirma yOnetimi  sistemi iginde
kapsama %’si

e Yapilandirma yonetim sistemi denetlemesinde algilanan
hatalarin azalmadaki % oran1

e Basarili bir sekilde denetlenen yapilandirma &geleri %
Izlenen yapilandirma dgeleri yiiziinden algilanan yetkisiz

degisim sayis1

BT servisinde kalite destegi

e Yanlis belgelenen yapilandirma olaylart  yiiziinden
olaylardaki azalma %’si

e Olay ve problemler yiiziinden dogru belgelenmeyen
yapilandirma olaylarinin; zamaninda ¢oziimiindeki %

azalim orani

BT servislerinde iyilestirilmis maliyet

hiukmii

e Eksik veya c¢ift belgelenmis ve yapilandirilmis Oge
sayisindaki % azalma orani
e Yapilandirma  Ogelerinin ~ yonetim  maliyetlerinin

azaltmasindaki etkisinin % orani

5. Proje yonetiminde performans gostergesi: Servis gegisi planlamasi ve proje yonetimi

tarafindan saglanan destege yonelik gostergeledir.
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Tablo 22: Proje Ydnetiminde KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Proje yonetimi uygulamasi e Servis agamasinda gegen proje sayist

e Proje baslangicindan sonra olusan degisikliklerin; proje
asamasindaki % orant

¢ Proje zamanlamasinda olusan % oran baglilig:

e Proje biitgelerine olan bagliligin % orani

Servis ge¢isi, yeni ve degisen servislerin operasyonlara donistiiriilmesi i¢in yeteneklerin
gelistirilmesi i¢in rehberlik eden siireci kapsamaktadir. Servis islemlerinin nasil basariyla
gerceklestigini, basarisizlik ve bozulma risklerini kontrol etmektedir. Servis ve servis yonetimi
stireglerindeki degisikliklerle ilgili karmasiklarda, yonetime rehberlik etmektedir. Yeniliklere izin
verirken istenmeyen sonuglar1 dnlemektedir. Miisteriler ve servis saglayicilar arasindaki servis

kontroliiniin aktarilmasi1 konusunda rehberlik saglanmaktadir.

2.5.1.4. Servis Operasyonu
ITIL Servis dongiisiinde operasyon amacini tastmaktadir. Bu asgamanin ana amaci faaliyetleri ve
teslim asamasindaki servisleri, kullanicilar ve miisteriler igin kararlastirilan diizeyde yuritmek ve
koordine etmektir. Gorevleri; bir amag i¢in planlanmis islerin giinliik ¢alismalarda plana uygun
olarak yiiriitmek, islerin kontrollii yiiriitiilmesini saglayarak performanslart gozlemlemek,
Olctimleri degerlendirmek, verileri toplayarak islevsel g¢ikarimlari olusturmak ve yonetime
sistematik raporlamalar sunmaktir. Servis ge¢is asamasi, temel bilesenlerin (donanim, yazilim
uygulama ve aglar vb) hatasiz ve sorunsuz olarak caligmasini ister. Bu sebeple operasyon
kisminda {iriin ya da servisin kaliteli, sorunsuz ve tam olarak uygulanmasini saglayarak basarili
olmasina destek olmaktadir. Servis operasyonun temel amaglart;
- Is memnuniyeti ve BT servislerinin onayladig, etkili ve verimli bir siire¢ olusturarak
olusan giiveni korumak,
- Servis kesintilerinin giinliik is faaliyetleri tizerindeki etkisini en aza indirmek,
- Kararlastirilan BT servislerine erisimin yalnizca bu servisleri anlamakla yetkili kisilere
verildiginden emin olmak,
Bu surecte destek servisleri icin gerekli olan ve devam eden faaliyetleri desteklemek igin
kullanilan araglar1 da agiklanmalidir;
Servislerin Kendileri: Servisi olusturan boliimlerdir. Servis saglayicilar, dis tedarikgiler,

kullanicilar ve miisteri servislerini kapsamaktadir.
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Servis yonetim strecleri: ITIL uygulamasinda siiren servislerden, servis tasarimi ve servis
gecisi asamalarinda, servis Omrii odakli servislerde servis operasyonu siirekli
kullanilmaktadir. Baz1 siirecler, stratejik yonetim gibi, BT servisleri ve gercek tasarim
stireci iginde uygulandiginda operasyon siirecine dahil edilmektedir. Bu servislerin hizmeti
dogrudan kapsamasi i¢in uzun vadede planlarinin yapilip gelistirme faaliyetlerine
odaklanilmas1 gerekmektedir.

Teknoloji: Butiin servisler teknolojik gereklilikler tizerine kuruludur. Teknoloji yénetimi

ayr1 bir konu olmayip; servis yonetimlerinin ayrilmaz bir pargasidir. Bu nedenle ITIL

servislerinin kullaniminda servis operasyonunda 6nemlidir.

Insan: Siireglerin tamamlanmasinda en 6nemli faktdr insandir. Servislerin nasil olmasi

gerektigine karar veren ve siirmesini saglayan en Onemli aractir. Yani servisleri

y6netenlerdir.
Servis operasyon siireci; servis yonetimi ve siire¢leri i¢in kontrollii yaklasimlar benimsemektedir.
Deneyimli sanayi uygulayicilarinin bilgisine dayanarak kanitlanmis bir servis saglamaktadir. Bu
servisler dogru kullanildiginda isletmeye kattig1 degerler bulunmaktadir;

- Planlanmis ve en iyi duruma getirilmis servislerin uygulanmasinda is ve BT
maliyetlerini azaltmak,

- Yararli olacak servislerin zaman degerini kontrol etmek ve servis kesintilerinin sikligini
azaltmak,

- Operasyonel sonuglar diizenli almak i¢in ITIL siireclerinin diizgiin uygulanip; verilerin
eksiksiz islenmesinde gerekli teknolojik yatirim ve destegi saglamak,

- Hedefleri karsilamak icin gerekli olan BT servislerinin alt yapisina ait olan sistemlerin
kullanilmasinda yetkili kisilerce erisilebilmesini saglamak,

- Hangi iste verimlilik ve is kalitesi oldugunu g6z 6niinde bulundurarak, hangi personelin
kullanilacagina dair bilginin hizli erisim saglamak,

- Verimliligi saglayarak etkili bir is siireci olusturmak, teknolojinin artan rekabet
ortaminin avantajimi kullanmak; bu avantajla yeni servislerde kullanilacak islemleri
otomatiklestirmeye olanak sunmak.

Servis operasyonu isletmenin maliyet ve servis kalitesi en iyi duruma getirmek ve is hedeflerini
karsilamak igin etkinlestirilmektedir. ITIL yasam dongilisiinde miisteriye agilan kapi olmasi
nedeniyle de ayri bir 6nemi bulunmaktadir. Siirecin iglevselligin artmasi i¢in kendine yardimci
bes alt siireci bulunmaktadir. Bu alt siiregler;

Olay Yonetimi: Servis isleyisi siirecinde ortaya ¢ikan olaylarin belirlenmesi ve kontrol

altina alinmasini saglamaktadir.
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Hata YOnetimi: Devam etmekte olan servisle alakali sorunlarin uygun sekilde
yanitlanmasini saglamaktadir. Bu sayede hatanin sistem {lizerindeki etkisi en aza indirmekte
ve servisi olabildigince kisa siirede tekrar devam edebilir hale getirmektedir.
Problem yonetimi: Ana sorun kaynagini bulmay1 hedefleyen bir agsamadir. Hata yonetimi
sirasinda hatalarin nedenlerini arastirip kalici ¢oziimlerin {iretildigi yerdir. Temel gorevi;
olusan hatanin tekrarlanmamasini saglamaktadir.
Istekleri tamamlama: Miisteriler, sistemciler veya tedarikgilerin BT departmanindan destek
almalant gerekebilmektedir. Bu talepler, servis talebi olarak degerlendirilir ve mevcut
standart siireclerden gecerek verimli bir siire¢ gecirilmesini saglamaktadir.
Erisim yénetimi: Servis katalogunda bulunan servislerde uygun kullanicilara erisim
saglamak veya uygun olmayanlarin erisimini engellemektedir.
ITIL Servis siireci stirekliligi olan ve standart bir faaliyet islemidir. Tiim islemler anlagilabilir bir
diizeyde belirlenip tasarlanmistir. Bunu saglarken degisiklilere uyum ve teknolojik degisimler
arasinda bir ¢eliski olusabilmektedir. Servis operasyonunun Kilit rolii dncelikleri dengede tutmak
ve bu dengenin siirekliligini saglamaktir. Bu ¢akismalardan kaynakli dengeler organizasyonlarin
hatalarimi ve dogrularini fark edip diizeltilmeleri igin faydalidir. Bu dengeler;

1. I¢ BT goriiniimiine karst dis is goriiniimii: I¢ ve dis goriiniimler arasindaki ¢akismanin
temelinde isletmenin olgunluk diizeyi, yonetim kiiltiirii, isleyis tarihi olmak {izere bircok
yan degisken vardir. Servis sunumu sirasinda igerde, yani i¢ goriiniimde, kullanilan
teknolojik sistemlerin, miisteri beklentilerini (dig goriiniim) karsilayip karsilamayacagini
anlamak zordur. Yani i¢ odakl bir miisteri, sadece teknolojik yeterliligine odaklanirken,
isletmenin belirledigi miisteri beklentilerinden uzaklamaktadir. Eger isletme dis miisteri
odakli olursa, miisteri ihtiyaglarina cevap vermektedir. Buda miisteri agisindan tercih
edilen bir durumdur. Fakat igerde miisteri ihtiyaglarini karsilayacak ekipmanlari zaman
icinde yetersiz kalabilmektedir. Isletme miisteri isteklerine odaklandig1 icin ekipmanla
ilgilenmemektedir. Her ikisinde de miisteri beklentisi bir dénem sonra zarar
gorebilmektedir. Buda igletme i¢in ¢ok istenen bir durum degildir. Bu nedenle bu ikilinin
dengesi onemlidir. Ekipman yeterliligini tedarik etmek (igeri), ayni zamanda miisteri

beklentisini karsilamak (disar1) gerekmektedir (ITIL Service Operation, 2011).
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Sekil 19: i¢ ve D1s Gériiniimler Arasi Cakisma Terazisi

Miigteri (dig kullanim)
I¢ kullanimda kullanilan beklentisini
teknik detaylar; dig karsilanmaya
misteri beklentisini calisilirken; i teknik
karsilamayabilir detaylardan
uzaklasilmasi

2. Istikrara karsi yanit vermek: Isletmenin degisen yasam kosullarmna kars1 verdigi bir
miicadeledir. Isletme BT servisi islevselligi ne kadar iyi olursa olsun, ne kadar iyi
tasarlanmus olursa olsun tutarsiz uygulamalar karsisinda zayif kalabilmektedir. Bu islev,
BT alt yapisinin istikrarli kullanilmas1 yoniinde ¢alismaktadir. Isletmenin ihtiyaglarim
karsilayan stabil bir ortam ile teknolojik degisimlere cevap verebilen dinamik bir
ortamda isletmeyi dengede tutmalidir. isletme hemen cevap verebilecek duruma gelmek
icin yliksek maliyet harcamak zorunda kalabilir. Az maliyetli desteklenen ekipmanlarla
da yeterli cevabi vermek istemesi durumunda zorlanabilmektedir. Bu durumda isletme,
zaman icinde misteri ihtiyaglarina cevap veremeyecek duruma gelebilmektedir. Bu
nedenle dengeli maliyet hesab1 yapilarak, iki durumu da dengede tutmasi
gerekmektedir. Isletmeler, hem dis yasam kosullarina ayak uydurmali, hem de icerdeki

ekipman icin gerekli harcamay1 yapmasi saglanmalidir (ITIL Service Operation, 2011).

Sekil 20: istikrar Cakisma Terazisi

BT ihtiyaglarma hemen

BT ihtiyaglarina hemen cevap vermeyen isletme

cevap veren isletme

3 : dis beklentilere cevap
maliyet sorunu ile veremeyecek duruma
S selebilmektedir.

3. Kaliteli servise karst servis maliyeti: Servis operasyonu kisminda igletmenin ¢akistigi
dnemli konulardir. Isletmeler yiiksek kalite isterken ¢ok fazla maliyetli bir riskin altina

girebilmektedirler. Buna karg1 maliyeti diisiiren bir yaklagim, daha az kaliteye sahip bir
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servisi sonu¢ ¢ikarmaktadir. Buna yonelik olarak isletmeler kaliteli {irin veya hizmet
i¢in en uygun maliyetle ¢alisilmast konusunda ¢aligmalidirlar (ITIL Service Operation,
2011).

Sekil 21: Kalite/maliyet Cakigma Terazisi

. o . Isletme yiiksek kalitede
Isletme duguk maliyet t?ir hizmy:tlfdﬁgﬁnﬁrken
odaginda olursa; dusuk yitksek maliyetli bir
kalitede bir hizmete harcamayla
sahip olabilir. karsilasabilir.

4. Reaktiften proaktife: Isletmenin is gereksinimlerini yiikselterek; miisterilerin ve
kullanicilarin sikayet ve taleplerine gore harekete gegen isletmeler reaktif isletme olarak
tanimlanmaktadirlar. Tersi durum ise miisterinin sikdyetlerini 6nceden tahmin ederek
olabilecek ihtimalleri degerlendirmek ve bu yonde harekete gecerek hareket eden
islemeler ise proaktif isletmelerdir. Buna gore reaktif isletmeler; isletme stratejisini daha
az destekleyebilir durumda olmaktadirlar. Bunun sonucu miisteri beklentisini
karsilayamayacak durumda kalabilmektedirler. Proaktif isletmeler ise gereksiz bir¢ok
varsayimi diisiinerek daha maliyetli bir yiikiin altina girebilmektedirler. Bunun igin
isletmeler uygun arastirmalar1 yaparak en uygun strateji olusturup ona gore hareket

etmektedirler (ITIL Service Operation, 2011).

Sekil 22: Reaktif/Proaktif Cakisma Terazisi

Proaktif isletmede

Reaktifisletmede olay olmavacak larla
; yacak varsayim
olmadan bir harekete gereksiz zaman ve para

gecme yoktur. —
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Bu dengeleri, isletme ydnetimi ve calisanlarin benimsemesi gerekmektedir. Isletme servis
saglamak i¢in tam olarak ne amagla var oldugunu farkina varmali ve zamaninda servis teslimi
icin ¢aba harcamalidir. Boylece miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilayarak profesyonellik ve
sayginlik kazanabilmektedirler.
Servis operasyonunun basarili olabilmesi ic¢in kurulus rollerinin, sorumluluklariin ve
stireclerinin {stlenilmis olmas1 da gerekmektedir. Bunun i¢inde yonetim tarafindan kisi, grup
veya iglevlerin uygun sekilde atanmig olmasi1 gerekmektedir. Servis operasyonun temel islevleri
vardir.
Servis Masasi: 1sletme ile kullanicilar arasindaki servis ilisiklerinde bir sorun oldugunda,
isteklerin iletilmesinde veya degisiklik talebinde bagvurulacak tek danigma noktasidir.
Miisteri tarafindan gelen sikayetlerin ilgili birime yonlendirilip ¢6ziilmesini saglamak veya
miisteriye ulagsmasi gereken bir servisin de ilgili birimden misteriye iletilmesinden

sorumludur (ITIL Service Operation, 2011).

Sekil 23: Servis Masasi Desteginin Hiyerarsisi

Teknik Ydnetim

Uvygulama
Yonetimi

BT Operasyon

Miisteri Servis Masasi Y Gnetimi

Ugiincii Parti
Destek

Isteklerin Yerine
Getirilmesi

Teknik yonetim servisi: BT altyapis1 ve yonetiminin; ayrintili teknik beceri ve devam eden

calismasii desteklemek icin gerekli kaynaklar saglar. Bu islev; isletmenin tasarim, test

yayimi ve BT servislerinin gelistirilmesinde 6nemli gorevi vardir.

BT Operasyon yonetimi: servisler ve altyapiyr desteklemek i¢in giinliilk operasyonel

faaliyetlerden sorumlu bir islevdir. Bu servis; tasarim sirasinda tanimlanan performans

standartlarina gore yapilir. BT operasyon yonetiminde isletmeler iki farkli alt islevi vardir.
- BT operasyon kontroli: Personel veya vardiya personeli tarafindan rutin operayonel

gorevler yliriiterek bu islev saglanimaktadir. BT islemlerinin kontrolii, izlenmesi ve
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denetim faaliyetleri hareket, koprii veya bir ag islem merkezi kullanilarak
saglanmaktadir.

- Tesis Yonetimi: Bu islev genellikle veri merkezleri veya bilgisayar odalarini ifade
eder. Isletmeler BT altyapisini dis kuruluslardan destek alarak da saglamaktadir. Bu
asamada “dis kaynak tesis yOnetimi sozlesmeleri” yonetimi olarak da destek
verebilmektedir.

Uygulama Yonetimi: Uygulamalarin yasam donglisii boyunca yonetimlerinden
sorumludur. Uygulama ydnetimi, operasyonu destekler ve uygulamalari korumaktadir.
Servis tasarimi, test ve gelistirme uygulamalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Bir¢ok
isletme bu islev igin personel destegi saglamaktadir. Bu personel ve teknik yonetim,
uygulama yoOnetimi asamasinda BT islem yOnetiminin bir pargasini olusturmaktadir. Bu
siire¢ icinde uygulanan Uygulama yo6netiminin yasam dongiist ilkelerine gdére hareket
etmektedirler. Bu ilkeler Sekil 24’de gosterilmektedir (ITIL Service Operation, 2011);

Sekil 24: Uygulama Yonetimi Yasam Dongiisii

Gerekenler

En iyi duruma getirmek Tasarim

Kullanmak Olusturmak

Uygulamak

Servis operasyonu kapsaminda servislerin birbiri ile olan iligiklisi Tablo 23’de gdsterilmektedir

(ITIL Service Operation, 2011).



71

Tablo 23: Servis Operasyonu Fonksiyonlari

BT Operasyon Yonetimi
BT Operasyon Yonetimi
Servis Masas1 Teknik Yonetim perasy Uygulama
Y Onetimi
- Konsol yonetimi /
islemleri koprii :
—|  Ana sistem .S P || Finansal
- Is planlama ¢izelgeleme Uygulama
- Yedekleme ve geri
ylkleme fnsan
— Server
- Baski ve gikis yoneti | Kaynaklan
asK1 ve ¢IK1§ yonetim Uygulamam
—|  Network | | Isletme
Tesis Yonetimi Uygulamalari
Fl  Defloint - Veri merkezleri
- Kurtarma siteleri
- Konsolidasyon
i - Sézlesmeler
—  Veritabam
i . |
Hizmetleri
— Masaiistii
| | Ara yazihm
Internet/web

Bu islevler; isletmelerin BT ortamimi yonetmek i¢in kararli olmalari agisindan ihtiya¢ duyduklar
yOnetim turlerini ifade etmektedir. Teknik ve uygulama yonetimi; herhangi bir kombinasyonu
veya bir boliimii igin diizenlenebilir anlamina gelmektedir.

Servis operasyonu destek servisi islemini gergeklestirirken birtakim rolleri bulunmaktadir. Bu
roller, ayrintict ya da kuralci degildir. Cogu zaman roller kombine veya ayrilmis da
olabilmektedirler. Isletmeler bu rolleri kendi plan ve hedefleri dogrultusunda hareket ederek

gergeklestirmektedirler. Bu rol veya sorumluluklar bir kisi veya ekibin faaliyetlerinin toplu adi



72

olarak ifade edilmektedir. Bir roli; bir islem veya fonksiyon tanimlar. Bir kisi veya takim, birden
cok rol alabilmektedir. Roller is unvanlar ile karistirilmamalidir.
Servis operasyonu uygulanirken igletmeler agisindan karsilagilan zorluklar bulunmaktadir.
Zorluklarin iyi organize edilmesi; uygulama siirecinde isletmeye biiyiik katki sunmaktadir.
Uygulamada karsilasilan zorluklar;
Proje ekibi ve gelistirme ekibi arasindaki iligki: Burada iki departman ¢alisan1 arasindaki
bilingli tahrik ve hile gibi giivenlik risklerini énlemek igin ayrim yapilmaktadir. Isletmeye
olumlu katki sagladig1 gibi isletmeye rekabet ve siyasi manevrada kazandirmaktadir.
Fon olusturmayr hakli ¢ikarmak: Sik degisen alt yap1 maliyetleri ig¢in kabul edilebilir
diizeyde harcama gosterilmesi istenmektedir. ITIL, servis stratejisi bir yatirimda getirinin
ne olacagini agiklayarak rehberlik etmelidir ve fon yaratmanin hakli bir yatirim oldugu
konusunda bilgilendirmelidir.
Servis operasyon mudurld igin zorluklar: Uygulama sirasinda olusacak zorluklar,
yoneticiler i¢in kolay ¢6ziimler sunmak acisinda zor bir siireci kapsamaktadir. Yonetici
isletme kiiltiirii ve servis i¢in karar verirken aldigi sorumluluga gore davranmalidir. Buna
gore;

v" Yonetici isletmenin servis tasarimi ve geg¢isi asamasinda sorun yasamamak igin
operasyonel ihtiyaclar desteklemeli, isin takipgisi olmalidir,

v" Servis tasarim agamasinda, proje siiresi i¢inde bir siireg izlenirken servis operasyonu
devam eden siirecin iginde uygulanmalidir. Bu nedenle operasyon departmaninda
calisan bir kisi, devam eden bir siirecten ¢ikip tasarim asamasinda bulunmamalidir.
Yonetici, mevcut durumu planlamali ve tasarim agamasina dahil olup operasyon
agsamasinda destek olmalidir.

v" Yagam dongiistiniin servis asamalarinda servisleri belirlemek ve biitge agisindan
uygun biitgede tamamlamak i¢in farkli Olglimler kullanmalidir. Bu olglimler
degisken olabilecegi gibi servis sonunda farkli maliyetler de ¢ikarilabilmektedir.
Degisken maliyet durumunda yonetim sorumludur. Yonetici bu riske karsi uygun
cozumleri bulmakla yikumludr.

v Yasam dongiisiinde servisler arasi gegiste yoneticiler; biitiin uygulamalarin diizenli
takibini yapmak, testleri uygulamak, degisimleri planlamak ve yonetmek i¢in dnemli
gorevleri bulunmaktadir. Kétii gidisata maruz kalan bir durumda yerinde miidahale
edilmeli ve isletme degerlerine uygun sekilde yeniden diizenlenmelidir.

Stirecin verimliligi ve etkinligini 6l¢mek i¢in ITIL, KBF ve APG uygulamaktadir. Buradaki

verilerle operasyon siireci hakkinda yonetime bilgi saglamaktadir.
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1. Etkinlik yonetimi performans géstergesi: BT sistemleri ve servisleri, olaganiistii olaylar

ve durumlar, bunlar tetikleyen uygun ve gerekli faaliyetler igin gozlemlemek icin

olusturulan gostergelerdir.

Tablo 24: Etkinlik Yonetimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Etkinlik yonetimi uygulamasi

o Otomatik g6zlemlenen servis ve sisteminin gergek sayisi

o Otomatik gdzlemlenen servis ve sistemin % orani

Etkinlik yonetimi etkililigi

o Etkinlik mesaj sayisinin gercek rakamlari

e Otomatik olusturulan etkinlik mesajinin sayisi

e ihtiyag duyulan ve gerekli goriildiigiinde takip edilen
otomatik etkinlik mesaj olusturma % oran1

e Otomatik etkinlik bileti olusturmanin % oram

(dogrulanabilir bir olay da dahil olmak iizere olay iletileri)

2. Olay yonetimi icin performans gostergesi: Olaylar miimkiin oldugunca hizli, giivenilir

ve belgelenmis olarak secilmesi ve denetlenmesine yonelik gostergelerdir.

Tablo 25: Olay Yonetimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Olay yonetim uygulamast

o Her kategorideki olay sayist
¢ Net olan olayin ortalama % orani
e Belli olaylarin sayisinin gergek rakamlari

e Olay yonetiminin toplam maliyeti

Olay yo6netim etkinligi

o 1. Derece destekle direk olay ¢ozumunin % orant

e Zaman icinde olan olay ¢dziimiiniin % orani

e Gergek rakamlarla yetersiz ya da gecikmis olaylarin
¢oziimiinde artan say1

o Kategori basina tekrar eden olaylarin gergek sayisi (olayin
¢oziilmesine ragmen tekrar eden)

e Pes pese olan olaylarin gergek sayisi (islemin yeniden
acilmast)

¢ Bir saat i¢inde olan olaylarin ortalama ¢6ziim zamani

e Bir dakika iginde servis masasinin ortalama miidahale

zamani
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3. Problem yonetimi performans gostergesi: Yasam dongiileri iizerinde problem yonetimi
¢cozumdu ve belgelenmesi, olaylarin olusumu nedeniyle bu problemlerden kaginilmasina

yonelik gostergelerdir.

Tablo 26: Problem Yonetimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Problem yonetimi uygulamasi o Her kategorideki problem sayis1
e Agikea goriinen problemlerin ortalama % orant
¢ Ana problemlerin gergek sayist

e Problem ydnetiminde toplam maliyet

Problem yonetimi etkililigi e Her kategoride bilinen problemlerin, olaylarin gergek
sayisl

e Bir saat iginde ortalama problem tanima siiresi (temel
soruna kadar ilk olay1 tanimlamak)

e Bir saat icinde problem ¢6zmenin ortalama suresi (bilinen
hata i¢in ¢6zim ya da kalict ¢6ziim sunmak i¢in problem
tanimlama)

e Sik sorunlarin gergek sayisi (Servis yeniden agikken)

e Bir saat icinde her kategori icin problem ¢dzmenin
ortalama sayist

o Gergek rakamlarla bilinen hatalarin sayist

¢ Gergek rakamlarla kalic1 veya gegici ¢oziimler sayisi

Servis yonetimi teknolojiye paralel olarak ilerleyen bir uygulamadir. Bu yil yeni {iriin olarak
karsimiza ¢ikan bir gelisme ya da uygulama bir sonraki yil yaygmm olarak karsimiza
cikabilmektedir. Bu siirecin aktif takibi; isletmeye ve ITIL uygulamasindan biri olan servis
operasyonuna denge, esneklik ve iyi bir uyum saglamaktadir. Isletmelerin temel hedefi olan iyi
olmak ve iyi bir gelecek vizyonu, ITIL in siireglerinin dogru olarak uygulanmasinda 6nemli
katkis1 olmaktadir. Bu nedenle Servis operasyonu, ITIL siireglerinin ayrilmaz bir pargasidir. Diger
ITIL siiregleri ile birlikte uyumlu olarak kullanildiginda BT servis saglayicilarinin elinde gucli

bir ara¢ olmaktadir.

2.5.1.5. Siirekli Servis Gelistirmek
Servislerin kalitesini degerlendirmek ve gelistirmek, Bilgi Teknolojileri Servis Ydnetimi’nin
servis Oomriinii genel olgunluk seviyesinin iizerine tagimak ve miisteri olgunluk seviyesini

korumak i¢in uygulanan servis gelistiricidir. ITIL yasam dongiisii igindeki kalite yonetim ilkeleri,
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uygulamalar1 ve yontemleri birlestirmektedir. Degisimi yonetmek ve yetenekleri gelistirmek,
servis dmriinii desteklemek, giincel servislerin devamliligini saglamak gibi teknoloji kullanimina
yonelik ilgili faaliyetler igin galismaktadir. Orgiit iginde gomiilii olarak uygulanmakta ve rutin bir
etkinlik halindedir. Servis Yasam Dongiisti’nlin hepsini i¢ine alir ve siireklilik ifade etmektedir.
Diger ITIL servis uygulamalarinda oldugu gibi stirekli servis gelistirme uygulamasinin da
kendine gdre amaclar1 vardir;

- ITIL yasam dongiisiinden kendinden onceki 4 uygulamanin (servis stratejisi, servis
tasarimi, servis gegisi ve servis operasyonu) ve kendisinin iyilestirilmesine firsat
vermektedir.

- Servis basar1 diizeyini gézden gegirip ve analizini yapmaktadir.

- Servis kalitesini tanimlamak, artirmak, verimlilik ve etkinligini saglamak i¢in siirecleri
gelistirerek belirli faaliyetleri uygulamaktadir.

- Miisteri memnuniyetinden 06diin vermeden, Servislerin maliyetlerinin etkinligini
artirmaktadir.

- Planlanan ve yiiriirliikte olan kalite yontemlerini stirekli iyilestirmek ve faaliyetlerini
destekleyerek kullanildigindan emin olmak igin siirekli kontrol etmektedir.

- Olgiimiin ne igin oldugu, neden olciime baslandigi ve basarili sonucunun ne
olabilecegini anlamak i¢in yonetime destek olmaktadir.

Uygulamanin ana amaglarina ulasan isletmeler, ITIL’in rehberlik yontemlerini de gdzden
gecirmelidir. Siirekli Servis uygulamasi 4 ana alanda rehberlik eder;

1. Bilgi Teknolojileri Servis Yonetimini bir disiplin olarak gérmek, tam ve verimli bir
siire¢ i¢cin destek olmaktadir.

2. Mevcut ve gelecekteki ig-servis portfoyiinii siirekli dengede tutmaktadir.

3. Organizasyondaki olgunluk ve yeteneginin, siire¢ yonetiminin ve insanlarin servisi
kullanmasini yonlendirmektedir.

4. Tim yonleriyle BT servisi ve onlara destek servisi sunan varliklarin siirekli
iyilestirilmesini desteklemektedir.

Stirekli servis gelistirme stratejisinin hedef kitlesi, baglantili olan veya destek olan ilgili
kuruluslardir. Bunlar; i¢ ve dis servis saglayicilar, servis yonetimi ve kalitesini gelistirmeyi
amaclayan kuruluslar, servisi gelistirmek icin tedarik zinciri veya ag baglantisi olan kuruluglar ve
isletmede i¢ servis igin ihale usulii disaridan alinan servislerdir. Bunlara ek olarak ydnetim
servislerinde profesyoneller (BT mimarlari, BT yonetici ve uygulayicilari, olay yeri inceleme
yoneticileri, siire¢ sahipleri, BT servis sahipleri, ig iliskileri yoneticileri, ¢alisma tarzim

gelistirmek ve maliyetleri azaltmak isteyen herhangi bir uygulayici) iginde uygundur.
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Stirekli servis gelistirme uygulamasinda servis kalitesi, operasyonel verimlilik ve is siirekliligini
desteklemek icin olusturulmustur. Biiylik 6lcekli iyilestirmeler elde etmeyi amag¢ edinmistir.
Sirekli bir dongu icindedir. Dongii i¢indeki iyilestirmeler ise;

- Ust diizey is hedeflerini anlayarak vizyona uyarlayarak; vizyon, is ve BT stratejilerini
ayn1 dengede degerlendirmek.

- Isletmenin nerede oldugu ve tarafsiz olarak mevcut durumunun ne oldugunu
degerlendirmek. Bu degerlendirme gegerli konumda olan is, organizasyon, insanlar,
stire¢ ve teknoloji agisindan bir analizini yapmak.

- Gergeklesmesi gereken daha ileri gelismeleri, tanimlanan ilkelerle degerlendirmek
(uzak bir stireg olabilir, fakat belirli hedefleri yonetilebilir bir zamanlama planlamasi
saglar).

- Bilgi Teknolojileri, Servis Yonetim siireglerini gelistirme agsamasinda servisleri daha
yiksek kalitede devam ettirebilmek i¢in planlar hazirlamak.

- Olgiim verileri, siirecteki basarilar, siire¢ uyumlulugundaki artis1, servis diizeyleri,
isletme objeleri ve Onceliklerinin karsilagtirmak.

- Kalite degisimlerinin isletme iginde korunur durumda ve gilivence altinda olmasini
saglamak.

Siirekli servis gelistirme uygulamasinda dogru karar verebilmek ve yonlendirmede yardimci
olabilmek igin birtakim sorulara cevaplar aramaktadir. Bu sorularin cevaplarinin anlagilmamasi

kotii servis sonuglarini ¢ikarmaktadir. Bu sorunlar ve cevaplari Sekil 25°de anlatilmaktadir;

Sekil 25: Siirekli Servis Gelistirme Yaklasimi Sorulari

: 7 Visrl'etr'r-ie vizyonu, misyonu,
? Y " 1
Vizyon nedir ? “amaclan ve hedefleri |
Su an nerdeyiz ? Temel degerlendirme

!‘erlemwe e Nt:zrgde otrr;ak Olgiilebilir hedefler
ivme kazanmaliyiz? istiyoruz ?

Olmak istedigimiz

s e Servis ve slreg gelistirme.

Olmak istedigimiz

erdE k2 Olgtim ve dlgtimler

Isletmelerin siire¢ iyilestirme asamalarinda 2 6nemli alanda iyilestirme uygulamasi vardir.

Yonetmelik, mevzuat, rekabet, harici miisteri gereksinimleri, piyasa baskilar1 ve ekonomi gibi



77

isletme dig1 yonleri; isletme kiiltiirii, yeni bilgi, yeni teknolojiler, yeni beceriler, var olan ve

gelecekteki personel diizeyleri, sendika kurallar1 gibi isletme i¢ yonleri bulunmaktadir. Bazen

isletmede ITIL uygulanmasi bu siiregler tarafindan zorlastirilabilir. Bu durumda SWOT analizi

ile isletmenin icte ve distaki zayif ve giliclii yonleri gozlemlenebilir (Hay, 2006).

Tablo 27: SWOT Analiz

Olumlu Olumsuz
. STRENGTHS WEAKNESSES
I¢ Etkenler
(Guglu) (Zayrf)
OPPORTUNITIES THREATS
Dis Etkenler .
(Firsatlar) (Tehditler)

SWOT analizi, siirekli servis gelistirme uygulanmasi i¢in isletmelere tavsiye edilen bir analiz

yontemidir. Isletmeler kendi degerleri dlgiisiinde kendi analizlerini olusturabilmektedirler. Buna

gore;

Gucll Yonler: Organizasyonun amaglarina basari ile ulasabilmesi igin fayda saglayacak
Oznitelikleri ifade etmektedir. (Teknolojik kabiliyet, liderlik, dagitim kanallari, miiteri
sadakati, miisteri iliskileri, iiretim kapasitesi, yonetim).

Zayif Yonler: Isletmelerin amaglarma basar ile ulasabilmesinde kendisine dezavantaj
saglayacak Oznitelikleri kapsamaktadir (faydali olabilecek beceri eksiklikleri, zayif
markalar, zayif dagitim kanallari, zayif misteri sadakati, giivenilir olmayan {iriin ve
servisler, zayif yonetim).

Firsatlar: Isletmenin amaglarina basari ile ulasabilmesi i¢in fayda saglayacak dis etkenleri
ifade etmektedir (miisteri zevklerindeki degisim, teknolojik gelismeler, hiikiimet
politikalarindaki degisiklik, diisiik vergiler, miisteri yas degisimi, yeni dagitim kanallari).

Tehditler: Organizasyonun amaglarina basari ile ulasabilmesi i¢in isletme performansina
yonelik olumsuz etkilesime neden olan dis etkenlerdir (degisen misteri zevki, diinya
pazarlarinin rekabet igine girmesi, teknolojik gelismeler, hiikiimet politikalarinin olumsuz

gelisimi, vergi artislari, miisteri yas degisimi, yeni dagitim kanallart).

ITIL strekli servis gelistirme uygulamasi 7 adimda iyilestirme islemi kullanmaktadir. Bu 7 adim

da kendi i¢inde bir dongii olusturur. Yeniden eskiye siirekli doniisiim halinde devam ederek,

isletmenin nerede oldugunu konusunda iist yonetime bilgi vermektedir.

1. Planla
- Gelistirme i¢in stratejisini belirle

- Neyin 6l¢iilecegini tammmlamak
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2. Yap
- Veri Toplamak
- Data streci
3. Kontrol et
- Bilgi ve data analizi
- Simdi ve kullanilan bilgi
4. Harekete gecir
- Uygulama gelistirme
Bu yedi adim siirecinin amaglari;
v' Servisleri, siirecleri ve araclar gelistirmek i¢in firsatlar1 belirlemek.
v" Servis veren BT servisine ulasilmasi igin gerekli sonuglarin maliyetini azaltmak, bunu
yaparken de kaliteden 6dun vermemek (ters etki yapabilir).
v" Olgiilebilir analiz ve iyilestirme firsatlar1 yakalamak igin gerekli olan bilesenleri
belirlemek.
v' Servis siireglerinin basarilarini siirekli gézden gegirmek ve sonuglari tekrar ayarlamak.
v' Neden 6lgiildiigiinii, bagarili sonuglar igin tanimlamalarin ne anlama geldigini anlatmak.
Yedi adimda iyilestirme siireci performans analizi; servisler, yagsam dongiisii siirecleri, is ortaklari
ve teknolojik yetenekleri kapsar. Isletmenin mevcut is durumu ve gelecekteki is sonuglarini analiz
yaparak, degerlendirmelerde bulunmaktadir. Is degerlendirmesini siirekli yaparak servislerin
miisteriye kars1 gelistirilmesi icin firsat sunar. Isletme; bu siirec sayesinde siirekli durum
degerlendirmesi yapar ve daha basarili durumunu goérebilmektedir. Ayrica yedi adimda
iyilestirme stirecine destek politikalar; servis seviyesi yonetimi, kullanilabilirlik y&netimi ve
kapasite yonetimi gibi diger islemlerin bir parcasidir. Siirecin daha verimli olmasi i¢in siireg
kendine ilkeler belirlemistir;
- Tim iyilestirme girisimleri, resmi degisim siireci i¢cinde uygulanmaktadir.
- Tim fonksiyonel gruplarda siirekli servis gelistirme faaliyetleri igin bir sorumlu
bulunmaktadir.
- Roller ve sorumluluklar belgelenmeli, yetkili yere iletilmelidir.
Birgok servis saglayict siirekli servise karsi rekabet edebilir durumda kalabilmesi igin piyasa
beklentilerini degerlendirmesi gerekmektedir.
Siirekli servis gelistirme uygulamasi BT servisleri icinde en 06zel aktiviteler arasindan
goriilmektedir. Stirekli ilgi ve dikkat gerektirir. Analiz ve raporlar, gelistirme yoniinde tutarl
olmalidir. Uygulamanin Yedi Adimda Gelistirme Siireci Boliimleri ve igleyis semasi1 Sekil 26°da

gosterilmektedir.
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Sekil 26: Yedi Adimda Gelistirme Siireci

Akil . . e £ Veri
! 1. Gelistirme igin stratejisini g ;
i belirle me E e . :
& Mian ‘ 2. Neyin dlgiilecegini :
=I5 pereksinimi H tamimla
* Strateji E
» Taktik gol E :
= Operasyonel hedefleri i
H 3. Veri Toplamak
= Kim? Masil? Ne zaman?
P T + Olgiit veri bitanlogund
H - LU¥e! e il degerlendirmek igin ne vapilmali?
+ Operasyonel hedefler nelerdir? :
+ Hizmet dl¢im kriterleri nelerdir?
i ] :
i i
- | 6. Simdi ve kullanilan bilgi s 4 -
i | = Degerlendirme Ozeti :
i | +Eylem planlarn
Pl Vs
5. Bilgi ve Data Analizi : 4. Data Silreci
i « Egilimleri? F * Frekans?
« Hedefler? — * Bigimi nedir? ;
« lyilestirmeler icin neler § = Araglan ve sistemleri?
gereklidir? + Dogruluk? ;
Malumat % Bilgi

1. Gelistirme Igin Strateji Belirlemek: Isletmenin, BT stratejisi ve planlar1 hakkinda
ilerleyen yillarda izlenecek yolun ne olacagi hakkinda sorulara cevap aramaktadir.
Genel strateji politikalar1 degerlendirilerek, teknik ve operasyonel hedefler tespit
edilmektedir. Bu adim i¢in;

- Is planlar ve stratejileri,

- Servislerin bir daha gézden gecirilmesi igin diizenlenen toplantilar,
- Vizyon ve misyon ifadeleri,

- Sirket, grup ve bélimlerin amag ve hedefleri,

- Yasama gereksinimleri,

- Yonetim gereksinimleri,
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Miisteri memnuniyeti aragtirmalari,
Stirekli servis gelistirme girisimlerini siirekli servis gelistirme modeli olarak

belgelemek.

. Neyin Olgiilecegini Tammlamak: Servis ve servis yonetim siireclerini 6lgmek igin

tamimlanan stratejik, operasyonel ve taktiklerle ilgili boliimdiir. Olgmenin énemli bir

parcasidir. Diizenli veri toplamak, gerekli harmanlamalar1 yapmak ve 6lcuimleri gerekli

yerlerde diizeltilmis olarak onaylamak énemlidir. Olgiim alanlari ise;

Servis Diizeyi: Isletme ihtiyacna gore; hedeflere uygun toplanan verileri ve
kullanilabilirlik diizeylerini gézlemleyip, eksikliklerini tamamlamak i¢in uygulanan
olcumlerdir.

Miisteri Memnuniyeti: Anketler, miisteri memnuniyetini stirekli olarak 6lcen
yardimci veri havuzudur.

Is Etkisi: Hangi etkinligin hangi miisteri servisine karsi olacagini dlgmek igin
kullanilan bir modeldir.

Tedarik¢i Performansi: Isletmenin dis tedarikgisinin performansini 6l¢mektir.
Pazar Performansi: BT servisi ile diger servis saglayicilarin esitlenme durumuna

yonelik performans 6lcumudur.

. Veri Toplamak: Toplanan verilerin alinacak kararlar iizerinde nasil etkili olacagidir.

Veriler toplanirken yerinde inceleme ve gozlem yapabilme olanagi sunulmaktadir. Veri

toplama girdileri ise sunlardir;

Yeni is gereksinimleri,

Var olan servis diizeyi anlagmasi,

Var olan izleme ve veri yakalama yetenegi,

Diger islemlerin verileri (6rnegin kullanilabilirlik yonetimi ve kapasite yonetimi
planlari),

Kaydedilmis siirekli servis gelistirme uygulamasinin ve var olan servis iyilestirme
planlarinin verileri,

Daha 6nce kullanilan analiz raporlari,

OIgUImesi gerekli olan listeler,

“Ne 6lcebilirsiniz?” listesi,

“Neyi Olcebiliriz?” listesi,

Miisteri memnuniyet arastirmalari,

Ara analiz raporu.

. Data Sureci: Amaca uygun servis ve topluluk i¢in gerekli verilerin donistiiriilmesi

demektir. Veriler; birim veya servisler i¢in gerekli olanlarinin yetkili kisilerce segilip;



81

siirece uygun performans anlayigina gore degerlendirildigi boliimdiir. Data siireci
ciktilari;

[zlenerek toplanan veriler,

- Raporlama gereksinimleri,

- Servis seviyesi anlagmasi,

- Operasyonel seviye anlagmasi,

- Servis katalogu,

- Olguimler, APG, KBF, amaglar ve hedefler listesi,
- Rapor sikligi,

- Rapor sablonu,

5. Bilgi ve Data Analizi: Isletmeyi etkileyen olaylar i¢in bilgi analiz edilerek yararli veriye
doniistiiriiliir. Isletme veri analizlerine gére davrams sergilemektedir. Bilgi ve data
analizi; isletmelerin daha fazla beceri kazanmalarina ve deneyim olusturmalarina destek
olmaktadir. Bilgi ve data ¢iktilari ise;

- lIzlenen veri sonuglari,
- Var olan APG,
- Miisteri memnuiyet algis1 gibi anketlerle olusan algilar.

6. Daha Once ve Simdi Kullanilan Bilgi: Artik bilgilerin toplanip; uygun stratejiler icin
kullanima hazir hale geldigi asamadir. Bilgiler rehberlik niteligindedir. Bu islemi
yaparken hangi bilgiyi hangi amag icin kullanilacagina karar vermek dnemlidir. 4 hedef
kitlesi vardir. Miisteriler, BT yoneticileri, i¢ BT kullanicilar1 ve tedarikgilerdir. Ciktisi
ise;

- Harmanlanmus bilgi,
- Bigimi, detaylar1 ve sablonlari,
- Paydas iletisim bilgileri.

7. Uygulama Gelistirme: Son evresidir. Proje basarisini, basarili yénetim ve iyilestirme
streci icin kontrol ve onay gibi etkinlikleri kapsamaktadir. Bircok firsatlart
tanimlamaktadir. Bu siirecte isletmenin i¢inden kullanabilecegi veriyi alarak stratejisini
belirlemektedir. Uygulama gelistirme ¢iktilari ise;

- Bilgileri sunma ve kullanim ile isletmeye kazandirma,

- Uygulama planlarini kabul etme,

- Siirekli servis gelistirme kaydi i¢in biitiin girigimleri 6biir kaynaklardan baglatmak.
Siirekli Servis Gelistirme uygulamasinin basarili olabilmesi i¢inde stirekli servis yonetiminden de
bahsedilmesi gerekmektedir. Yénetimde birtakim roller bulunmaktadir. Isletmelere rehberlik

edecek olan bu rollerden kendi yapilarina uygun olani segip uygulamaktadir. Bir rolii, islem veya
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faaliyeti tanimlamaktadir. Bir kigi veya takimin birden ¢ok rolii olabilmektedir. Roller islem
sahibi ya da islem yoneticisi olarak 2 ana kategoride toplanmaktadir. Bu rollerin dagilim
isletmenin biiyiikliigii, cografi konumu, teknolojik altyapis1 gibi etkenlere baglidir. Siirekli servis
yonetimi, isletme formaliteleri i¢in Onemlidir. Kilit rolii, egilimleri degerlendirme, analiz
raporlama ve karar vermede 6nemlidir. Teknolojik raporlama ve izleme icgin de bir yerlerde
bulunmalidir. Calisanlarin iletisimini saglamak i¢inde 6nemli gorevleri iistlenmektedir.
ITIL uygulama siirecinde isletmenin kendine gore bir takim uygulama zorluklar1 bulunmaktadir.
Isletmelerin karsilastig1 risklerde basa c¢ikabilmesi icin siirecin iyi kavranmas1 gerekmektedir.
Siire¢ hakkinda uygun veri ve gostergeler toplanip risklere karsi 6nlemler almalidirlar. Buna gore
isletmelerin ITIL kullanirken karisilabilecegi uygulama riskleri sunlardir;

- Yonetim sadakatinin eksikligi,

- Yetersiz kaynaklar, bltge ve zaman,

- Olgun servis yonetimi siireglerini eksikligi,

- Bilgi, gézlem ve 6l¢iimiin yetersizligi,

- Bilgi yonetimi eksikligi,

- Yanlis planlama ve isteksizce yapilan bir hata i¢in 1srarc1 olma anlayisi,

- Kurumsal hedefler, stratejiler, ilkeler ve is yonelim eksikligi,

- BT hedefleri, stratejileri ve ilkeleri,

- Bilgi ve takdir eksikliginin etkisi,

- Farkl, birbirinden ayr1 teknoloji ve uygulamalar,

- Degisim ve kiiltiirel degisim,

- Arag, standart ve beceri eksikligi,

- Uygulama araglarinin karmasikligi, pahali uygulama ve bakiminin olmast,

- Yanlis teslimat kaynaklarina asir1 baglilik,

- Zayif tedarik¢i yonetimi ve/veya zayif tedarikci performansi.
Siirekli servis gelistirme uygulamasi kolay bir uygulama degildir. Kisiye ya da ise bagh degildir;
fakat destekleri ile devam eden bir stregtir. Dinamik bir yapis1 bulunmaktadir. Risk ve sorunlari
onceden belirleyerek SWOT analizi ile eksiklikler tanimlanarak azaltma yoluna gidilmektedir.
Risklerden 6nce KBF belirlenmeli ve ondan sonra olusan riskler ile sorunlar yonetilmeye
calisilmalidir. Siirekli servis gelistirme uygulamasi isletmelerin belirledikleri hedefe rahatlikla
ulagabilmelerinde 6nemli bir aragtir. Bu yolda giivenle ilerleyebilmesi igin gerekli donanim,
destek, kontrol ve siire¢leri her daim izlemelidir ve onlarin gelisimi i¢in ugrasmalidir. Zor siirecin
getirisi olarak kasilagilan risklerde bulunmaktadir. Bu riskler;

- Asin iddial baslangiglar — Bir kerede hemen gelisme beklenmemelidir. Zaman ve

beklentilere gore gercekei olunmalidir.
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- Isletme ile ilgili firsat gelistirmeyi tartismayin — Isletme icin etkili ve verimli olacak
gelisimlere karar verilmelidir.

- Butln servis yonetim ve sireclerine odaklamlmalidir — isletme igin gerekli olan
streclere odaklanilmalidir.

- Proje gelistirmeleri oncelikli degildir — BT yonetimine agirlik verilerek servise
odaklanilmalidir.

- Ufak ya da az teknoloji ile Siirekli Servis Gelistirme — gereksiz teknoloji yatirimidan
kagimilip maliyet arttirilmamalidir.

- Siirekli servis gelistirme girisimi uygulamasi — Insanlarin uygulamaya adapte olmalar
saglanmali ve siirece dahil olmalar1 desteklenmelidir.

- Bilgi aktarimi ve egitimsiz siirekli servis gelistirme uygulamasi — Egitim olmalidir,
pratik yapilmalidir, miimkiin olan gelismenin baglamasi i¢in egitim verilmelidir.

- Yedi siireg iyilestirme uygulamasinin biitiin adimlari uygulanmalidir — Yedi adimin
hepsi uygulanmalidir. Herhangi bir adim uygulanmazsa aksayan siireglerin olacagi
bilinmelidir.

- Bilgiye bagh olarak stratejik karar olusturma, taktik kazanma ya da uygulamada karar
eksikligi — Raporlar kullanilmalidir. Herkesin raporlari kullandigi gérilmelidir.

- Tavsiye edilen “servis gelistirme firsatlar1” iizerinden alinan servis yoOnetiminin
eksikligi — Isletme igin olusan firsatlarin, yonetime baglh olarak iyi
degerlendirilememesinden kaynakli olusan riskler.

- Yeni isletme gereksinimlerini anlamak icin isletme i¢inde personelle iletisime
gecmeme.

- Herhangi bir gelisme icin isletmede iletisim eksikligi ya da her seyi kaybetme.

- Servis diizeyi, plan ve uygulama gelistirme asamasinda dogru kisilerle ¢aligmama.

- Test sonuglarini temizlemeden 6nce test gerektiren gelismelerin, belge igerikleri tiim
yonleriyle ya da kismen uygulama oncesi test edilmemesinden kaynakli olusan riskler
(insan, sureg, teknoloji).

Stirecin daha verimli ve etkin gegmesi i¢in yoOnetim tarafindan uygulanan KBF ve APG
uygulamalar1 bulunmaktadir. Bu gdstergeler ile siirecin aksayan yonleri bulunup, daha az riskli
bir uygulama stireci gegirilmesinde destek vermektedir. Bu gostergeler;

1. Servis degerlendirmesini performans gostergesi. Surekli incelenen BT servisinde kalite

gelistirilmesine yonelik olusturulan gostergelerdir.
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Tablo 28: Servis Degerlendirmesi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Servis degerlendirme uygulamasi

o BT servis sayisinin sayisi
o BT servis incelemesinin % orant
e Tanimlanan servis sahipleri ile BT servis % orani

e Servis seciminde toplam maliyeti

Servis degerlendirme etkililigi

e Servis gelistirme icin tavsiye edilen say1
¢ Uygulanan servis iyilestirme dnerilerinin % oram
e Servis inceleme siresince tespit edilen eksikliklerin

tetikledigi girisimlerin sayisi

2. Sirec yonetimi performans gostergesi: BT servis yonetimi, siirekli kalite gelisimi

ger¢evesinde tutarli olarak siireg mimarisi kontrol edilmesi amaciyla olusturulan

gostergelerdir.

Tablo 29: Sire¢ Yonetimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF)

Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Servis degerlendirme uygulamasi

¢ Belgelenmig BTSY siirec sayist

e Belgelenmis BTSY siirecinin % orani

e Tanmimlanmus siire¢ sahipleri ile BTSY sureclerinin %
orant

o Slire¢ ydnetiminin toplam maliyeti

Servis degerlendirme etkililigi

e Diger kontrol siireglerine gére BTSY sireci igindeki
olgunluk stireci

o Gergek rakamlarla siire¢ gelistirme igin Onerilen say1

e Siire¢ gelistirmek igin tavsiye edilen uygulamanin %
orani

e Siire¢ degerlendirme suresince tespit edilen eksikliklerin
tetikledigi girisimlerin sayisi

e Siire¢ inceleme stiresince tespit edilen eksikliklerin neden

oldugu girigsimlerin % oran

3. Gelisim ydnetiminde performans gostergesi: BT servis yonetimi icin butun olarak

planlanma ve iyilestirme girisimini ger¢eklestirmesi i¢in olusturulan gostergelerdir.
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Tablo 30: Gelisim Yo6netimi KBF ve APG

Kritik Basar1 Faktorii (KBF) Anahtar Performans Gostergesi (APG)

Gelisim yonetiminin uygulamasi e Gelisen girisimlerin say1si
o Acik gelisen girisimlerin % orani

o Girisim yonetimin sayisi

Girisim yonetiminin etkililigi o Servis ya da siireg kalitesi gelistirmek igin tavsiye edilen
say1

e Servis ya da siire¢ gelistirmek i¢cin uygulanan siirede
tavsiye edilen uygulamalarin % orani

o Diizeltme talebi sonucu uygulanan girisimlerin sayisi

e Diizeltme talebi nedeniyle uygulanmis girisimlerin %

orani

Siirekli servis gelistirme modeli isletme i¢in bir yol gosterici 6zelliktedir. Mevecut konuma zit ve
uygun iyilestirmeler yaparak uzun vadeli hedefleri belirler ve bu hedeflerin is degerlerini, stratejik
hedeflerini ve mevcut bosluklarini belirlemektedir. Bu dongl surekli olarak devam eder.
Teknolojik degisiklikleri takipte tutarak isletmeyi yeni durumlara kars1 hazir tutmaktadir.
ITIL glnluk uygulamalarda dengeli bir bilgi sunmak igin tasarlanmistir. BT servis yonetimi
iginde gruplagmalar ve rolleri igerir. Kendi i¢inde olusturdugu yetenek modiilleri ve konulari
vardir. Bu kapsama gore temel isletme yonetimine yonelik modiillerini de belirlemistir. Buda
isletme i¢inde her alanda uygulanabilirligini géstermektedir.
1. Planlama, Koruma ve Optimizasyon

- Stok y6netimi,

- Kapasite yonetimi,

- BT Servis Siirekliligi Yo6netimi,

- Talep yonetimi,

- Risk yonetimi,

- Bilgi giivenligi yonetim,

2. Servis Teklifleri ve Anlagmalar

- Servis portfoy yonetimi,

- Servis dlizeyi yonetimi,

- Servis katalogu yonetimi,

- Talep yonetimi,

- Tedarikgi yonetimi,

- Finansal yonetim,



Yaym, Kontrol ve Onay

Degisim Y 6netimi,

Servis yaym ve dagitim yonetimi,

Servis dogrulama ve test,

Servis varlik ve konfigiirasyon yonetimi,
Bilgi YoOnetimi,

Talep yerine getirilmesi,

Servis degerlendirme,

. Operasyonel Destek ve Analiz

Olay yonetimi,

Ozel durum yo6netimi,
Talep yerine getirilmesi,
Problem ydnetimi,
Erisim yonetimi,

Servis masasi,

Teknik yonetim,

BT Operasyon yonetimi,

Uygulama yonetimi,
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ITIL dis kaynak secimi ve maliyet tasarrufu i¢in isletmelere uygun kaynak se¢imi konusunda

destek olmasi nedeniyle cazip gelmektedir. isletme iginde olusan sorumluluklar1 tanimlar ve

yanlis anlasilmadan kaynakli sorunlar1 ¢ézmektedir. Bu nedenle riskleri azaltmaktadir.

ITIL; standart ve kontrollii bir yaklasim sergileyerek sanayi uygulayicilarinin bilgisine dayanarak

erisimi saglanan, en iyi uygulama ve servis yonetim becerisi sunan bir uygulamadir. ITIL, Servis

uygulamalari ile birlikte kullanilmasi 6nerilmektedir. Isletmeye kattig1 degerlerle etkili servis

kalitesi iyilestirmek ve kolaylastirmak i¢in yardimci olur.

Servis kalitesini yavas yavas ve siirekli gelistirmede destek olmaktadir.

BT servisleri ig gereksinimlerinin esit diizeyde kalmasina yardimei olmaktadir.

Maliyet etkinligini yavas yavas gelistirerek; ayni1 maliyetle daha fazla servis elde

edebilme yetenegini isletmeye olusturmaktadir.

Servislerin raporlanmasi ve izlenmesi i¢in yeni firsatlari belirlemektedir. Daha sonra bu

firsatlarin kullanilip degerlendirilmesinde isletmeye destek olmaktadir.

Kurumsal yapi, yetenekler, ortaklar, teknoloji, personel becerisi, egitim ve iletisim

kaynaklarinin gelisimi i¢in firsatlar1 belirlemektedir.
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ITIL uygulamasini kullamimindan sonra isletmelerin performansa degerlendirilmelerinde olumlu

sonuclar almasi igletme basarist olarak yorumlanmaktadir. Bu isletme paydaslari igin istenen bir

durumdur. ITIL uygulamasinda isletmeler {izerine olusabilecek basar1 6zellikleri,

Isletmeler en yiiksek basariy1 belirler ve ona odaklanmak.

Smirhi kaynak kullanarak degisen gereksinimler ile birden ¢ok miisteriye servis
verebilme yetenegi kazanmak.

Karar verme, Oolgme ve raporlamalarla ilgili, gerceklere dayali durumlarda karar
verebilme ve yardim edebilme yetenegi kazanmak.

Isletmeler, stratejiye uygun tammlanan gorevleri ilgili kisilere vererek, verimliligi
artirmak ve isletme i¢in yalin ilkeleri uygulayabilmek.

Takimlar ve siiregler tarafindan bagimliliklar ve etkilerini birlestirmek.

Orgut kiltiiriini etkilemek icin “siirekli iyilestirme faaliyetlerini” desteklemek
Iletisimi gelistirerek ortak dil kullanmayi tesvik etmek.

Dengelenmis is ve firsatlarla deger zincirini anlamak ve belirlemek.

Tasarruf maliyetleri tarafindan merkezilestirilmis aktiviteler ve takimlari, amaca uygun
olarak tanimlamak ve kullanim i¢in uygun siiregleri degerlendirmek.

Beklenen c¢ikislar ve siireg sorumluluklarinin kontrollii olarak agik¢a anlasilmasini
saglamak.

Paydas hedefleri, amaglar1 ve tesviklerinin; isletme icindeki giivenli yap1 tarafindan
anlasilmasini ve dengelenmesini saglamak.

Is odag tarafindan; servis icin bir miisteri alarak merkezi yaklasim gdstermek.

Ornek ITIL Uygulamalar:

ITIL diinya genelinde kabul edilmis bir uygulamadir. Yaptirnm zorunlulugu olmamasi ve

isletmelere uygulama iginde 6zgiir hareket alan1 saglamasindan dolay: tercih edilen bir BT servis

yonetim uygulamasidir. Diinyaca tinlii firmalarin kabul edip uygulamasi ve isletmeleri iizerindeki

olumlu etkileri gérebilmek agisindan 6nemli olmaktadir.

Walt Disney Company:

Is alani: Teknoloji, Mimari ve Giivenlik, Parklar ve Tatil kdyleri.

Isletme organizasyon yapist: Isletme ¢ok biiyiik bir yapisi olup calisan sayisi oldukca

fazladir. Teknoloji kullanimi organizasyonun isleyisine biiyiik katki saglamaktadir. Bu

nedenle 2000’lerin ortalarinda ITIL’1 tercih edenlerdendir. BT’ nin organizasyonu

dengeleyen bir yap1 oldugunu ve proaktif isletme diizeyinde hedeflerine ulastiklarini ifade

etmislerdir. ITIL’1n 4 Kkriterini 6nemsemektedirler;
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- Siiregleri yonetmek veya galigtirabilmek i¢in vizyon olusturabilme yetenegi.

- ITIL Siirtim 3’1 6grenebilmek i¢in 6nemli miktarda bilgi kazanim.

- Insanlar ikna edebilmek ve etkilemek, is birligi icinde ¢alismak ve isletmeye direng

kazandirabilme yeteneklerini kazanmak.

- Isletme igin “daha iyi ne yapilabilir” sorusuna dair anlayis gelistirebilmek.
Sonug olarak: insan kaynaklar iginde &nemli katkis1 olmustur. Yonetim ve ¢alisanlar
uygulamaya katilarak bilgi paylasimi saglamistir ve isletmeye katki saglayacak fikirler
ortaya ¢ikmustir. Isletmenin daha iyi yere gelmesinde biiyiik etkisi olmustur. Pazarlama ve
satig miidiiriine gore; ITIL satis ve pazarlama alaninda organizasyona biiyiik deger kazani
saglamaktadir. Cok yonlii bir organizasyon oldugu i¢in miisteri ihtiyaglarina hemen cevap
verilmesi isletmeye deger katmaktadir. Stok kontrol(, servis iletimi, malzemelerin yeniden
diizenlenmesi gibi aninda servis olusturabilme yetenegi kazanilmis olup, isletme ve miisteri
deneyimlerine cevap verme agisindan basarili bulunmaktadir. Zamanlama agisindan da
isletmeye kazang saglamistir. Buda igletmeye artan maliyet ve verimlilik agisindan kazang

saglamistir.

Ho Chi Minh Securities Corporation:

Is alani: Ozel yatirrm danismanlik firmas.

Isletme organizasyon yapisi: 20’den fazla iiyeden olusur ve is analizi, operasyon olarak 2
bolimde servis verir.

Sonug olarak: Uluslararasi alanlarda kabul edilen uygulama oldugu i¢in ITIL tercih
edilmis. Biitiin ¢aliganlar gerekli ITIL egitimi almis olup; is icinde ayn1 dili konusmalarina
ve igleyisin daha hizli olmasim saglamistir. Operasyon kisminda olay ydnetimi, miisteri
odakli kontrol noktalar1 tanimlanarak dogru is i¢in dogru miisteri temsilcisine ulasilmasi
saglanmistir. ITIL siireglerinin her departmana etkisi oldugunu ifade etmistir. Diizenli
siire¢ degerlendirme ve rapor sablonlar kullanilarak igletmenin hatalarini gérebilmelerine
destek olmustur. Test faaliyetlerini uygulayarak eksikliklerin ve hatalarin fark edilmesini
kolaylastirmistir. Boylece diizenleyici kontrolleri hizaya sokmuslardir. ITIL siirecini hazir

bir uygulama olarak kullanilmamasini, ¢alisma yapilarak kullanilmasini 6nermektedir.

Newcastle University:

Is alam: Egitim
Isletme organizasyon yapisi: 160 BT personeli, 5200 servis personeli ve 22,000 dgrencisi

ile faaliyetini stirdirmektedir.
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Sonug olarak: BT servis masasi; telefon, e-mail, on-line iletisim yontemlerini kullanarak;
personel ile Ogrenciler arasinda iletisimi saglamaktadir. Siirekli degisen teknoloji ile
karmasik iliskilerden dolay1 BT alt yapisin1 korumaya yardimci olmaktadir. ITIL 1n tercih
edilme nedenleri arasinda miisteri memnuniyeti odakli olmasi ve isler ters gittiginde bile
miisteri memnuniyetinin saglanmasinin miimkiin olmasidir. ITIL uygulamasi her birim i¢in
uygun olmasa da diger boliimlere olan olumlu etkisinden dolayi tercih sebeplerindendir.
Uygulama i¢inde kat1 tutumu olmamasi ve esnek olmasi nedeniyle 6rgiitsel degisime katki
saglamaktadir. Miisterilere ger¢cek sunum Kkalitesi isletmenin kazanci olmustur. Ayrica
kendi kendine siirekli yenileyen bilgi bankasi olusmustur. Bunda miisteri anketlerinin
uygulanmasinin etkisi vardir. Formlar dikkate alinarak kiyaslama olanagi saglanmaktadir.
ITIL ile;

- Siireglerde calisacak personel se¢imi, danigmanlik ve miimkiin olan her yerde karar

alma becerisi kazandirmasi
- lletigimi gelistirmesi
- Her asamada ne oldum, ne kadar ilerledim gibi igletme durumlarini gézden gegirme
imkani saglamasi

- Orgiit kiiltiirii ile calisma imkan1 olmas1

- Sirekli inceleme ve gelistirme imkani saglamasi (asla bitmeyen)
Tavsiyeleri ise; “Kendi uygulamamzi gelistirin. Isletmenin benimsedigi uygulamay:
kullanin, kaynak, veri, form kullanimi konusunda yardim isteyin. Miikemmeli amag
edinmeyin, miimkiin olan en miikemmeli yapmay1 tercih edin. Tek seferde hepsini

yapmayin, ilk olarak en biiyiik olan kisimdan baglayim.”

2.5.2. COBIT

COBIT; ISACA (Information Systems Audit and Control Association) ve ITGI (IT Governance

Institute) tarafindan gelistirilmis, profesyonel denetim standartlar1 ve i¢ kontrol uygulayicilar

tarafindan sekillendirilmistir. “Control Objectives for Information and Related Technology”nin

Ingilizce karsiligi olup “Bilgi ve Ilgili Teknolojiler igin Kontrol Hedefleri” olarak Tiirkgeye

cevrilmistir. Cikis amaci; isletmeler icin arastirma, gelistirme, konularinda is yoneticileri ve

denetcilerine rehberlik etmektir (ISACA, 2012). 5 slirimi bulunmaktadir;

1. COBIT Surum 1: 1996 yilinda genel hatlariyla olusturulmustur.
2. COBIT Surtm 2: 1998 yilinda yaymlanmis olup isletmeler i¢in gerekli olan yonetim

yonergeleri eklemistir.
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COBIT Sirim 3: 2000 yilinda yaymlanmis olup; 2003 yilinda siiriim 3.1 olarak yeni bir

ekleme yapilmistir. Bu yenilikle ¢evrimigi 6zellik kullanima sunulmustur.

. COBIT Surtum 4: 2005 yilinda yaymlanmistir. Eski stirtimleri giincellemekle birlikte

yoneticilerin neler yapmasi gerektigi hakkinda bilgi sunmaktadir. 2007 yilindaki bagka
bir diizenlemeyle 4.1 siirlimii ¢ikmis olup hedef agiklamalar1 basitlestirilmis ve
siireglerle hedefler arasindaki iliskiler diizenlenmistir. Boylece COBIT igeriginde;
Yonetici Ozeti, Yonetim ve Kontrol Cercevesi, Kontrol Nesneleri, Yonetim Kilavuzu,
Uygulama Kilavuzu, BT Giivence Kilavuzu sunuldu. Val-IT ve Risk-IT ve GEIT ilave
standartlar olarak hayata gegirilmistir.

- Val-IT

- Risk-IT

- GEIT
COBIT Sirim 5: 2012°de yayinlanmistir. Risk diizeyi ve kaynak kullanimi hakkinda
analiz yapilmasimi saglamaktadir. Ayrica bilgi teknolojilerinde denge ve deger
saglamaktir. Bilgi teknolojileri kapsaminda igletmenin BT yonetimini butincul bir
yaklagim olarak ele almakta ve BT yonetimini daha verimli hale getirmektedir. Ayrica
Val-IT ve Risk-IT standartlarini COBIT 5 icine eklemistir. COBIT 5, yofnetim
(management) ve yonetisim (governance) kavramlarini kurumsal seviyede ayirmakta ve

BT yonetimini biitiinlesik olarak ele almaktadir.

Sekil 27: COBIT Tarihsel Gelisimi (ISACA, 2016)

‘m 2005
: P m
Q:’j 2012

COBIT 5 COBIT 4.1, Val IT 20 ve

2007 Risk BT gerpevelenni entegre efti,

COBIT version
4.1 ile glmcelled

Yeni Yonetim Rehberleri
ile COBITin iiglinci

| COBITin ikind stirimiiniin '?-’\_C-'\_- COBITin
i baglamg kontrolinikendi | =00 emminm gEvTImiGh
i gergevesine ekledi. sirimiing hanrlad.

@/I.°‘0.@...°\®..00'\@0'0.k®

COBIT;

Bilgi teknolojileri alaninda isletme yonetisim ve yonetimin hedeflerine ulagma

konusunda kapsamli bir ¢erceve sunmaktadir. isletmenin hedeflerine ulasmasi igin risk diizeyini

ve kaynak kullanimini optimize ederek dengede tutmaktadir. Boylece bilgi teknolojileri alaninda
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isletmeye deger olusturmaya yardimci olmaktadir. Risk seviyeleri ve kaynak kullanimini en iyi
duruma getirip dengeyi saglamaktadir. BT alaninda en iyi durumda deger yaratarak isletmelere
destek olmaktadir. Bastan sonra i¢ ve dis paydaslarin BT alanindaki menfaatlerini korumaktadir.
BT’nin de cikarlarim gdzeterek biitiinsel olarak yonetisim ve yOnetime olanak tanimaktadir.
COBIT 5 geneldir. Kar amaci giitmeyen ya da ticari amag i¢in olsun biitiin kamu ve 6zel isletmeler
icin 6nemli bir uygulamasidir.

COBIT; pek ¢ok kurum ve igletmenin BT risk, giivenlik ve giivence kapsaminda kullanicilarina
pratik uygulamalar1 sunmasi ve kullandirmasi ile uzun siirede olusturulmustur. COBIT in
gelistirilmesi ile isletmeler igin baslica yonlendirici etkenler olmustur. Bu etkenler (ISACA,
2012);

- Paydaslarin BT alanindaki beklentileri ile orantilidir ve beklenen degerin gelecekte
garanti altinda alindigindan emin olmak icin dnceliklerinin ne oldugu konusunda s6z
sahibi olmasini saglamaktadir. Bazi paydaslar kisa donem getiri isterken digerleri uzun
vade talep edebilmektedir. Kimileri yiiksek risk almayi tercih ederken digerleri
istememektedir. Bu durumun dikkatli bir bigcimde ele alinmasi gerekmektedir. Ayrica
paydaslarin mevcut siirece dahil olmasinin yaninda seffaflikta beklenilmektedir.

- Beklenen kurum basarisinin elde edilebilmesi i¢in dis kaynak kullanimi, tedarikgiler,
danigmanlar, miisteriler, bulut ve diger servis saglayicilar gibi dig firma ve BT taraflar
ile cesitli i¢ ara¢ ve mekanizmalara giderek artan bagimlilig1 karsilayabilir diizeyde
olmalidir.

- Hizla artan veri biiyiikliigii ile basa c¢ikabilmektedir. Isletmenin etkin ve verimli is
kararlarina giivenle ulasabilmek igin bilgi akisinin etkin sekilde ydnetilmesini
saglamalidir.

- Is strecleri ile ayn hizada tutulmasma ragmen BT’nin ayr1 tutulmamalidir. BT; is
projelerinin, organizasyon yapilarinda risk yonetimlerinin politikalarinin becerilerinin
siireglerinin vb ayrilmaz bir pargasi olmalidir. BT becerisine sahip insan sayisi,
isletmelerde arttirilmalidir ve bu siirecte is ve BT daha iyi biitiinlestirilmelidir.

- Yenilikgilik ve yeni teknolojilere bagh olarak yeni iiriin gelistirme, var olan {iriinleri
miisteriler i¢in daha cazip hale getirmek ve farkli miisterilere ulagsmak igletmelerin
istedigi bir durum haline gelmektedir.

- Uriin veya servisin miisteri i¢in merak uyandiran halde olmasi verimli, izl ve kaliteli
sunulmasini saglamak igin iriin gelistirme, tedarik zinciri ve iretim siirecleri
dizenlenmelidir.

- Is ve BT nin tiim islevlerinin hepsini kapsar olmas, isletme yapisi, politikast, kiiltiir, alt

iist stirecler gibi is BT alaninin biitiin boyutlarina 6nculik etmektedir.
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- Kullanicilar tarafindan aktif kullanilan BT ¢6ziimlerinin daha iyi kontrol altinda
tutulmalidir.
- Isletmelere
e Kurumsal BT nin etkin ve yenilik¢i kullanimi yoluyla deger yaratilmasi
e BT’nin servis ve sorumluluklartyla ilgili kullanicilarin memnuniyeti
e llgili kanunlar, diizenlemeler, sézlesmeler ve i¢ politikalara uyumu
e I ihtiyaglar1 ve BT hedefleri arasinda iyilestirilmis iliskilerin saglanmasi
- Piyasadaki diger standart ve uygulamalarla baglanti kurulmasi; eger uygunsa uyumlu
olmasi. Bu durum paydaslarin ¢esitli ¢erceveler, uygulamalar ve standartlarin birbirine
gore nasil konumlandigini ve birlikte nasil kullanilabilecegini anlamalarina yardime1
olmaktir.
- Biitiin kurumlarda uygulanabilecegi igin diger ¢ergeve ve standartlarin, uygulama iginde
tek bir ¢ercevede toplanmasina temel olusturmaktadir.
Bu etkenlere bagli olarak COBIT 5 olusturulmus ve Sekil 28’de gosterildigi gibi 5 ilkeyi temel
almaktadir (ISACA, 2012);

Sekil 28: COBIT 5 Ilkeleri

_ 1. Paydas
Ihtiyaclarinin
Karsilanmasi

5. Yonetisim ve
Yonetimin
Ayrilmasi

2. Kurumun
Uctan Uca
Kapsanmasi

COBIT 5

3. Tek Bir
Butinlesik
Cergevenin

Uygulanmasi

4. Biittincdil bir
Yaklasimin
Saglanmasi

Ilke 1- Paydas Ihtiyaclarinin Karsilanmasi:
Isletmeler; paydaslarina fayda saglamak igin vardir. Risk seviyeleri ve kaynak kullanimini en iyi

duruma getirerek isletme deger liretmektedir. COBIT 5; BT kullaniminda isletmeye is degeri
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yaratabilmek i¢in gerekli siiregleri sunmaktadir. Bu nedenle her isletme ticari olsun ya da olmasin
deger yaratmayi, isletmenin hedefleri arasinda gostermektedirler. Sekil 29’da (Y 6netisim Hedefi:
Deger Yaratma) de anlatildigi gibi deger yaratmak; risk durumunu en uygun seviyede tutarken en
uygun kaynak kullanim maliyet seviyesinde fayda saglamaktadir. Yonetisim; fayda, risk ve

kaynak degerlendirme kararlar1 verirken tiim paydaslar goz oniinde bulundurmaktadir.

Sekil 29: Yonetisim Hedefi: Deger Yaratma

. Paydas
Intiyaglan

Yonetisim Hedefi: Deger Yaratma

Fayda Risk Kaynak
Gergeklestirimi Optimizasyonu [ Optimizasyonu

Her isletme farkli cergevede galisir. Dis etkenler (pazari endiistri, jeopolitik vb) ile i¢ etkenler

(kiilttir, organizasyon, risk vb) isletmelerin gergeve iligkisini belirlemektedir (ISACA, 2012).

Sekil 30: COBIT 5 Amag¢ Basamaklari

Paydaslan Etkileyen itici Etkenler

(Ortam, Teknoloji Geligimi, ...)

Paydas ihtiyaclar

Fayda Risk Kaynak
Gergeklestirimi Optimizasyonu Optimizasyonu

Kurumsal Amaclar COBIT kurumsal amaglar

Paydas ihtiyaglarmm kurumsal
amaglarla eglesmesi.

COBIT 5 Kurumsal Amaglarinin BT
Bagmtili Amaglarla Eslestirilmesi

BT-bagintih Amaglar BT Bagmtih Amaglar

Gerceklestirici Amaclan

COBIT 5 BT Bagmtilh Amaglarm
Siireglere Eslestirilmesi
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COBIT 5 isletme amaglarina sonug verecek eylemlere doniistiirebilecek bir uygulamadir. Bu
ozelligine bagli olarak COBIT 5, ama¢ basamaklar: siralanmaktadir. Sekil 30°da bu adimlar ile
isletmenin her seviyesinde ve biriminde amaglara gore paydas gereksinimleri desteklenmektedir.
Boylece BT ¢oziimleri ile servisler arasindaki uyum saglanmaktadir. S6z konusu uygulama
adimlar1 asagidaki gibidir;
Adim 1: Paydaglar: yonlendiren etkenler paydas ihtiyacini etkiler: Paydas ihtiyaci; degisen
is, yasa, yeni teknoloji ya da strateji gibi pek ¢ok etkenden etkilenebilmektedirler.
Adim 2: Paydas ihtiyaglart kurumsal amaclari olusturur: Paydas ihtiyaglart genel
kurumsal amaglara baglidir. Bu amaglar denge skor karti kullanilarak gelistirilen ve
isletmenin kendine gére hazirladigi, amaglar listesini temsil etmektedirler. Bu liste; belirli
paydas ihtiyaglarinin temelinde bulunan kurumsal amaclar ve BT ile ilgili amaglan
belirleyerek, onlara 6ncelik vermek konusunda yardimci olmaktadir. COBIT 35; isletme
amaglarimi denge skor karti kullanarak olusturabilmesi i¢in 17 genel amag tanimlar (Tablo
31). Bu amaglar; isletmenin amacina uygun denge skor kartinin boyutu, igletmenin genel

amaglari, fayda-risk-kaynak optimizasyonu arasinda bir iliski kurmaktir (ISACA, 2012).

Tablo 31: COBIT 5 Kurumsal Amaglar

Yonetisim Hedefleriyle fliski
Kurumsal Kurumsal
Karne Boyutu Amag Fayda Risk Kaynak
Gergeklestirimi | Optimizasyonu | Optimizasyonu
Finansal 1. Is yatirimlarinin paydas degeri P S
2. Rakip urunler ve hizmet portféyu P P S
3. Yonetilen is riski (varliklarin korunmast) P S
4. D1s kaynakli yasa ve diizenlemelere uyumluluk P
5. Finansal seffaflik P S S
Miisteri 6. Miisteri odakli hizmet kiiltiirii P S
7. Is hizmet siirekliligi ve kullanilabilirligi P
8. Degisen is ortamina gevik tepkiler P S
9. Bilgi temelli stratejik karar verme P P P
10. Hizmet tedarik maliyetlerinin optimizasyonu P P
ic 11. Is siireci fonksiyonelliginin optimizasyonu P P
12. Is siireci maliyetlerinin optimizasyonu P P
13. Yonetilen is degisiklik programlari P P S
14. Isletim ve kadro iiretkenligi P P
15. Ig politikalara uyumluluk P
Ogrenme ve 16. Becerili ve istekli insanlar S P P
Gelisim 17. Uriin ve is yenilik kiiltiirii

NOT 1: “P” birincil iliskiyi, “S” ise ikincil (daha az kuvvetli) iliskiyi ifade eder.

NOT 2: Veriler 6rnek amach isaretlenmistir. Paydas ihtiyaci ve isletme amacina gore degisiklik gosterir.
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Adim 3: Kurumsal Amaglar; BT bagintili Amaglara Basamak Olusturur: Isletme amaglari
belirlenirken BT baglantili amaglar géz 6niinde bulundurulmaktadir. Isletmeler sadece BT
baglantili amaglar1 kapsamaktadir. Finans, pazarlama gibi fonksiyonlarda isletmelerin
amaglarini1 belirlenmekte ve yonetimine destek olmaktadir. Fakat COBIT 5 sadece BT
baglantili amaglar1 degerlendirmektedir. Bu nedenle BT baglantili isletme amaclari, BT
Dengeli Kurumsal Karne (IT-BSC) ile birlikte yapilandirilmaktadir. COBIT 5 Tablo 32°de
tanimlanan 17 BT baglantili amag ile iliskilendirilmektedir (ISACA, 2012);

Tablo 32: BT Bagmtili Amaglar

BT Dengeli Kurumsal

Bilgi ve flgili Teknoloji Amaci
Karne Boyutu

Finansal 01 | BT ve is stratejilerinin ayn1 diizeye getirilmesi

02 | Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu igin BT uyumu ve destegini almak

03 | BT ile bagintili kararlarin verilmesinde st ydnetimin garantisini almak

04 | Yonetilen BT bagintih is riski

05 | BT’ne yapilan etkin yatirim ve servis portfoylerinden gerceklestirilen faydalar
06 | BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

Miisteri 07 | BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak saglanmasi

08 | Uygulama, bilgi ve teknoloji ¢6ztimlerinin yeterli kullanimi

09 | BT Cevikligi

10 | Bilgi, siireg altyapisi ve uygulamalarin giivenligi

11 | BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

12 | Uygulamalarin ve teknolojinin is siireclerine baglanmasiyla is siireglerinin

gerceklestirilmesi ve desteklenmesi

13 | Fayda saglayan programlarin zamaninda, biit¢eye gore, gereksinimleri karsilayacak sekilde

ve kalite standartlarina uygun olarak sunulmasi

14 | Karar vermek igin giivenilir ve yararl bilgilerin kullanilabilirligi

15 | I¢ politikalarla BT ile uyumlulugu

Ogrenme ve Gelisim 16 | Yeterli ve istekli is ve BT personeli

17 | Iste yeniligi igin bilgi birikimi, uzmanlik ve girisimcilik

BT baglantili amaglar ve kurumsal amaclar arasinda bir baglanti bulunmaktadir. Bu
baglanti; kurumsal amaclarin, BT baglantili amaclar1 etkileme diizeyi veya nasil BT

baglantili amaglara doniistiiriilecegini agiklamaktir.

Adim 4: BT baglantili Amaglar; Gergeklestirici Amaglara Basamak Olugsturur: Bu adim
ifade edebilmek icin Oncelikle “gergeklestirici” kavraminin bilinmesi gerekmektedir.
Gergeklestiriciler; bir islemin ¢alismasi ya da ¢alismamasi durumunu tek tek ya da hepsinin
etkilemesine neden olan etmenlere denilmektedir (ISACA, 2012). Adim 4’e gore de BT

baglantili amaclara ulasmak icin birtakim gergeklestiricilerin basarili uygulanmasi ve
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kullanilmasi1 gerekmektedir. Gergeklestiriciler; siire¢ler ve organizasyonun genel yapisi
hakkinda bilgileri kapsamaktadir. Her gerceklestirici iginde, BT baglantili amaglar
desteklemek ve belirli iligkili amaglar tanimlanmaktadir. Slrecler, gergeklestiricilerden
birini ifade etmektedir.
Amagc basamaklari; isletmelerdeki BT yonetisiminde uygulama, gelisim ve giivenceye
yonelik, kurumsal hedef ve iliskili risklere bagl olan 6nceliklerin tanimlanmasin sagladig
icin isletmeler icin 6nemlidir. Uygulama icinde ama¢ basamaklarinin 6zellikleri (ISACA,
2012);
- Farkli sorumluluk seviyesinde ilgili ve somut amaglart ve hedefleri
belirlemektedirler.
- Isletmenin amaglarma gére uygulama, gelisme veya giivence projelerine katki
saglamasi icin COBIT 5 bilgi tabanim filtrelemektedirler.
- Isletme amaglarina ulasmak icin gergeklestiricilerin ne kadar énemli oldugunu
acikca belirlemektedirler.
Amag basamaklari, her zaman dogru ve net bilgileri vermeyebilir. Basamaklar, rehberlik
amagli kullanilmalidir. Bunun nedeni ise;
- Her isletmenin farkli amagclar1 vardir ve bu dncelikler zamana ve isletme yapisina
gore degisiklik gostermektedirler.
- Eslestirme tablolar1 isletme biyiikligli ya da c¢aligma alani arasinda ayirim
yapamayacagi gibi ortak paydaya gore hareket edebilmektedirler.
- Eslestirmelerde kullanilan gostergeler onem derecelerine gore ayri seviyeleri varmis
gibi goriinse de seviye siirekliligine daha yakin bir konumdadir.
Her isletme kendi ama¢ basamaklarini olusturmalidir. Bu olusumlart COBIT 5 ile

karsilastirmali ve iyilestirmelidir.

Iike 2- Kurulusun Uctan Uca Karsilanmasi:

Kurumsal yonetisim i¢inde bilgi teknolojileri; yonetim ile baglantihidir. Isletme iginde biitiin
fonksiyonlar ve siiregler bu kapsam i¢indedir. I¢-dis dahil bilgi teknolojileri ydnetimini ve igletme
yonetimi ele alinarak, biitin yonetim konularmi kapsamaktadir. COBIT 5, bilgi ve ilgi
teknolojilerini yonetim ve yOnetisim olarak uctan uga kapsamaktadir. Yani; isletme yonetimi ile
BT yonetisimini biitiinlestirmektedir. BT yonetisim sistemi COBIT 5 tarafindan Onerilen
yOnetigim sistemi ile en iyi sekilde biitiinlesir. Ciinkii COBIT 5, en giincel goriislerle uyumludur.
Ayrica COBIT 5 ilgili tiim i¢ ve dig BT servislerinin yani sira i¢ dis siireclere de hitap etmektedir.

Sekil 31’de bu siirece yonelik anahtar bilesenler gosterilmektedir;
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Sekil 31: COBIT 5’te Yonetisim ve Yonetim

Yonetisim Hedefi: Deger Yaratma

Fayda Risk LETELS
Gergeklestirimi Optimizasyonu Optimizasyonu

Yonetisim Yonetisim
Gergeklestiricileri Kapsami

Roller, Faaliyetler ve iliskiler

Giirevlendirir ve

Yetki verir Yin verir : e
Sahipler ve Yonelisim - Hizalar Isletim
Paydaslar Organi ‘onetim Ve
Hesap verir - [zler Rapor verir Uygulama

Yonetisim gerceklestiricileri; kurulus kaynaklarini ifade etmektedirler. Ornegin servis

yetkinligi (BT altyapisi, uygulamasi vb) kisiler ve bilgi. Kaynak ya da gergeklestiricilerin

eksikligi isletmenin deger yaratma yetenegini etkilemektedir. COBIT 5 gergeklestiricileri

g6zetmek ve onlarla ilgilenmenin yolunu gostermektedir.

Yonetisim kapsamimda ise; yOnetisim tim isletmelere veya somut/soyut varliklara

uygulanabilir. Yani; yOnetisim uygulanan isletme i¢in degisik bakis agisi tanimlamak

mimkunddr.

Roller faaliyetler ve iligkiler; herhangi bir yOnetisim sisteminde kimin nasil

iliskilendirildigini, neler yaptiklarim ve nasil etkilestirildiklerini tanimlamaktadir. COBIT

5’de yonetim ve yonetisim arasinda acik bir ayirim yapilmistir.

Ilke 3- Tek bir Biitiinlesik Cercevenin Uygulanmast
COBIT 5 biitiinlesik bir ¢er¢evedir. Clinkii;

- llgili en son standart ve gercevelerle uyumu vardir. Bu nedenle ydnetim ve ydnetisim
cercevesi tamamlayicisi olarak kullanilabilmektedir.

- Diger cerceve ve standartlarin uygulanmasinda etkin olarak kullanilmasinda temel
olusturmaktadir. Yani kapsayici 6zelligi bulunmaktadir. Kaynak niteligindedir.

- Rehberlik 6zelligi bulunmaktadir. Uyumlu bir iirlin takimi olusumu igin destek
vermektedir.

- Destek amach bir¢ok ¢erceve ve standardr gelistirmistir (GEIT, Val IT, Risk IT, BMIS,
BT Yonetisimi tizerine Yo6netim Kurulu Bilgilendirmesi, ITAF gibi). COBIT 5 bu bilgi

birikimini biitiinlestirici 6zelligi bulunmaktadir.



Ilke 4- Biitiinciil Bir Yaklasim Saglamasi:

Verimli ve etkin bir kurumsal yonetim ile bilgi teknolojileri yonetisimi igin gesitli etkilesimler
birleserek biitiinsel bir yaklagim olusturmasi gerekmektedir. COBIT 5 kurumsal yonetim ve bilgi
teknolojileri yonetisimi i¢in kapsamli bir yonetim sistemi tanimlar ve uygulamay: destekleyici bir
dizi yaklasim olusturmaktadir. Yaklasimlar; biiylik isletmelerin hedeflerine ulagmasi igin

yardimci olabilir nitelikte oldugunu gostermektedir. COBIT 5, gercgeklestiriciler i¢in 7 yaklasim

tanimlar (Sekil 32):

Sekil 32: COBIT 5 Kurum Gergeklestiricileri

]

3. Organizasyon
Yapilan

4, Kiltdr, Etik
ve Davranis

| €33

N

!

/

1. ilkeler, Politikalar ve Gerceveler

7. Insanlar, Beceriler
ve
Yeterlikler

6. Hizmetler,
Altyapi ve
Uygulamalar

Kaynaklar

. llkeler, Politikalar ve Cergeveler: Istenilen amag ya da davrams: giinliik yénetim igin
pratiklestiren ve kilavuza doniistiiren araglardir.

. Suregler: Belirtilen hedeflere ulasmak igin BT baglantili amaglar1 gergeklestirerek
ciktilart tiretmek ve bu ¢iktilar1 diizenleyen uygulama faaliyetlerinin biitiiniid{r.

. Orgiitsel Yapilar: Isletme iginde karar veren yapilar1 temsil etmektedir.

. Kiiltiir, Etik ve Davrams: Isletme ve kisilerin genel davranisini temsil etmektedir. Fakat
basar1 faktorii olarak genellikle g6z ardi edilmektedir.

. Bilgi: Isletme iginde iiretilip kullanilan biitiin bilgiyi temsil etmektedir. Bir isletmeyi iyi
yonetebilmek i¢in bilgiye ihtiyag¢ vardir. Isletmeler icin anahtar iiriindiir.

. Servisler, Altyapr ve Uygulamalari: BT servisi saglayan uygulama ve teknolojik
altyapryi ifade etmektedir.

. Insanlar, Beceri ve Yeterlilikler: Isletme ¢alisanlarini ifade eder ve biitiin faaliyetlerin

tamamlanmasinda ve dogru karar verilmesinde etkin rolii bulunmaktadir.

Gergeklestiriciler yonetilmesi ve yonetigilmesi gereken isletme kaynaklaridir. Bu kaynaklar

belirtilen gerceklestiriciler i¢in gegerlidir;
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- Kaynak olarak yonetilen bilgi (yonetim raporlar1 ve is zekasi gibi bilgiler isletme i¢inde
yonetim ve yonetisim i¢in 6nemlidir)

- Servisler, altyap1 ve uygulamalar

- Insanlar beceriler ve yetkinlikler
Isletmelerde birbirine baglh birtakim gerceklestiricileri onemsenmelidir. Yani her bir
gerceklestirici tamamen etkili olabilmek icin diger gergeklestiricinin girdilerine ihtiyaci vardir.
Mesela siireclerin iyi ilerleyebilmesi igin bilgiye ihtiyaci vardir. Kurumsal yapilar beceri ve
davranig gereksinimi ile olusturulur. Diger gerceklestiriciler ise hesaba ¢ikti saglamaktadir.
Siiregler igletmelere bilgi saglar, beceri ve davraniglar siireglerin etkili olmasini saglar. Tiim

gergeklestiricilerin ortak boyutlari vardir. Bu ortak boyutlar Sekil 33°de gosterilmektedir.

Sekil 33: COBIT 5 Gergeklestiricileri
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Sekilden anlasilacag lizere; gerceklestiricilerin 4 ortak boyutu vardir;
Paydaslar: Her gergeklestiricide aktif rol oynayan veya gerceklestiriciden ¢ikar1 olan
taraftir. Paydaslar isletme dis1 ya da icinde olabilir. Her birinin kendine ait veya benzer
cakisan ihtiya¢ ve c¢ikarlar1 vardir. Paydas ihtiyaglar1 kurumsal amaglara doniisiir sonrada

BT baglantili amaglara doniismektedir. Tablo 33’de gosterildigi gibi Paydaslar 2 ye ayrilir;

Tablo 33: Paydaslar listesi

i¢ paydaslar Dis paydaslar

« Yénetim Kurulu « I ortaklar
* Genel Miidiir, Icra Kurulu Baskan1 (CEO) |  Tedarikgiler
« Finanstan Sorumlu Ust Yénetici (CFO) « Ortaklar
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i¢ paydaslar Dis paydaslar

« BT den Sorumlu Ust Yénetici (C10) « Duzenleyiciler/devlet

« Riskten Sorumlu Ust Yénetici (CRO) « Dis kullanicilar

« Is birimi iist diizey yoneticileri » Miisteriler

« Is siirec sahipleri « Standardizasyon kurumlari
« Is yoneticileri * D1s denetgiler

« Risk yoneticileri * Danigmanlar

« Glivenlik yoneticileri e vh.

« Servis yOneticileri

» Insan kaynaklar (iK) yéneticileri
« i¢ Denetim

* Kisisel Gizlilik yetkilileri

* BT kullanicilar

* BT yo0neticileri

e vb.

Amaclar: Her bir gergeklestiricinin belirli sayida amaci vardir. Gergeklestiriciler bu
amaglara ulasmak icin deger olusturmaktadirlar. Gergeklestirici amaglar; beklenen
ciktilari,  gerceklestiricinin =~ kendisinin  uygulanmasiyla  veya  isletilmesiyle
tanimlanmaktadir. Gergeklestiriciler COBIT 5’in son asamasidir. Gergeklestirici amaglar
daha farkli kategorilere de bollinebilir.

- Ickin kalite: Gergeklestiricilerin dogru ve nesnel calismasi ile dogru, nesnel ve
glivenilir sonuglar saglama durumunu ifade emektedir.

- Iceriksel kalite: Gergeklestirici ve ¢iktilarmin amaca uygunluk derecesidir. Ciktilar
birbiri ile iliskili, eksiksiz, giincel, uygun, tutarli, anlasilir ve kullanimi kolay
olmalidir.

- Ulasilabilirlik ve giivenlik: Gergeklestiriciler giivenli ve erisilebilir olmalidir. Thtiyag
duyuldugunda ulagilabilmeli ve erisime ihtiya¢ duyulan kisilerle sinirlandirarak
giivenligi saglanmis olmalidir.

Yasam dongiisii: Her gerceklestiricinin fikir agamasindan baslayip kullanigh olmasi igin
devam eden bir yasam dongii sitireci bulunmaktadir. Sekil 34’de gosterilen Yasam dongii

asamalari ise;
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Sekil 34: Gergeklestirici Yasam Dongiisii

Guncelle /
Kullanimdan Tasarla
Kaldir

Kur / Edin /

Degerlendir / Izle Olustur / Uygula

Kullan / Islet

Iyi uygulamalar: Her bir gerceklestirici icin iyi bir uygulamanin tanimlanmasi miimkiindiir.
Iyi uygulamalar gergeklestiricinin hangi uygulamay: en iyi sekilde sececegi konusunda
ornekler ve tavsiyeler sunmaktadir. COBIT 5 gerceklestiriciler i¢in en iyi uygulamayi
se¢mektedir. Eksik kalanlar bollimler ise baska standart ve gergevelerden yararlanilarak
surdiriilmektedir. isletmeler, gergeklestirici kavramindan olumlu beklenti igindedirler.
Gergeklestiricilerin performansini artirmak i¢in 4 sorun cevabini aramak gerekmektedir.
- Paydas ihtiyaglari karsilandi m1?
- Gergeklestirici amaglarina ulastt m1?
- Gergeklestirici yasam dongiisii yonetiliyor mu?
- lyi uygulamalar tatbik ediliyor mu?
Isletmeler ilk iki maddenin cevabi ile gerceklestiricinin asil sonucu ile ilgilenmektedir. Son
iki madde ise gerceklestiricinin asil isleyisi ile ilgilidir ve bunlarla ilgili gostergelerdir.
Ilke 5- Yénetisim ve Yonetimin Ayrilmasi:
COBIT 5 gergevesi yonetim ve yonetisimi net olarak ayirmaktadir. ki kavram farkli tiirde
faaliyetler, ¢er¢eveler ve organizasyon yapilari i¢in kullanilir ve farkli amaglari vardir. COBIT
5’e gore;
Yonetisim: Isletme icinde ulasilmak istenen, dengeli ve iizerinde anlasilmis kurumsal
amacglarin  belirlenmesinde; paydas ihtiyaglari, kosullart ve  segeneklerinin
degerlendirildigini garanti altina almaktadir. Onceliklendirme ve karar verme yoluyla y6n
belirleyerek amaclara gore uyum ve performans izlemektedirler. Bazi orgiitlerde

sorumluluk, yoénetim kurulu ya da baskanin 6nderligindedir. Belirli yonetim sorumlulugu
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da karmagik isletmelere ve orgiitsel yapilara devredilmektedir. Birgok kurulusta yonetigim,

baskanin liderliginden ya da yonetim kurulundadir.

Yonetim: Isletme amaclarmna ulasmak icin ydnetisim kademesinin belirledigi faaliyetlere

planlara, kurar, yiiriitiir ve izler. Yonetim planlari, yonetim kurulu tarafindan belirlenen

yonde; uyum ig¢inde c¢alisir ve faaliyetler kurumsal hedeflerine ulagmak igin olusturulur.

Cogu kurumda, yonetim CEO'su (CEO) 6nderliginde {ist yonetimin sorumlulugundadir.
Yonetisim ve yonetim farkli sorumluluklara sahiptir. Fakat yonetisimin etkili yonetisim sistemine
ulagmasi i¢in yonetimle etkilesim halinde olmasi gerekmektedir. Bu etkilesimler Tablo 34’de

gerceklestirici yap1 kullanilarak gosterilmektedir.

Tablo 34: Yonetisim ve Yo6netim Etkilesimi

Surecler Tanimlayici COBIT 5 siireg modelinde yonetisim ve ydnetim siiregleri
arasinda ayrim yapilmaktadir. Bu ayirimda her biri farkli birtakim
uygulamalar ve faaliyetler sunulmaktadir. Siire¢ modeli SMDM (sorumlu,
mesul, dansilan, bilgilendirilen) tablolar1 da igermektedir. Isletme icindeki

farkli organizasyon yapilari ve roller i¢in sorumluluklar tanimlamaktadir.

Bilgi Siire¢ modeli, farkli siire¢ uygulamalarindan gelen girdi ve ¢iktilarin diger
siireclere yansimasini, yonetim ve yoOnetisim siiregleri arasindaki bilgi
aligverisiyle birlikte tarif eder. Bilgi, siire¢ modeli girdi ve ¢iktilarinda

belirtildigi gibi yonetisim ve yonetim arasinda kullanilmaktadir.

Organizasyon yapist Her isletmenin kendi organizasyon yapisi vardir. Bu yapilar kapsamlarina
gore yonetisim alaninda ya da yonetim alaninda yer alabilirler. Yonetisim
yon verme durumunda oldugu igin, yonetisim yapilari tarafindan alinan
kararlarla bu kararlar yerine getirilirken uygulanan kararlar ve islemler

arasinda etkilesim olur.

Ilkeler, Politikalar ve Cergeveler Ilkeler, politikalar ve cerceveler yonetisim kararlarini kurumsallastiran
araglardir. Bu nedenle bu araglar yonetisim kararlartyla (yon belirleme)

yonetim (kararlarin uygulanmasi) arasindaki etkilesimlerdir.

Kiiltiir, Etik ve Davranig Kurulugun iyi yonetisimi ve yoOnetiminde davraniglar kritik bir

gergeklestiricidir. Davranislara en iistte sekil verilir.

Insanlar, beceriler ve yeterlikler Yonetisim ve yonetim faaliyetleri farkli beceriler gerektirir. Fakat yonetisim
ve yoOnetim organi iiyeleri igin beceri kavrami hem gorevleri hem de

gorevlerin nasil farkli olduklarini ifade etmektedir.

Servisler, altyapi ve uygulamalar ~ YOnetisim organina yeterli bilgileri saglamak ve yOnetigimin
degerlendirilme, yon verme ve izleme faaliyetlerini desteklemek icin

gereklidirler.

COBIT 5 kural koyucu degildir. Ancak Sekil 35’de gosterildigi gibi isletmelerin 6nemli alanlarini

kapsayacak sekilde yonetisim ve yonetimin siireclerinin yonetilmesini gerektigini savunmaktadir.
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Sekil 35: COBIT 5 Yonetisim ve Yonetim Anahtar Alanlari

.
Is Ihtiyaglan

v

Yonetisim

Degerlendir

Yonlendir Yonetim Geri Bildirimi
/
i
Yonetim )
Planla izle
(APO) (MEA)
/

Bir igletme siirecleri kendine gore diizenleyebilir. Kiiciik isletmelerin daha az; biiylik igletmelerin
daha fazla siireci olabilir. COBIT 5 az sayida yonetim ve yonetisim siirecini detayli tanimlanir.
Ornek uygulamayla isletmedeki BT faaliyetinde bulunan ydnetim ve ¢alisanlar kendilerine gore
bir siire¢ modelini ve takimini hazirlar.

BT faaliyetlerinden ¢aligan biitiin birimler i¢in ortak bir model olusturulmasi, ydnetisim i¢in
gerekli olan bir adimdir. Ayrica BT performans 6l¢iimleri ve izlenmesi igin glivence veren servis
saglayicilarla iletisim kuran ve en iyi yonetim uygulamalarii biitiinlestiren bir g¢ercevede
sunmaktadir.

COBIT 5 siireg referans modeli isletmenin BT y&netim ve yonetisim siirecini 2 ana stireci ele alir;

1. Yonetigim: Bes yonetim siirecini kapsar. Bu siire¢leri degerlendirir, yonlendirir ve izler
(EDM) boylece uygulamalari tanimlar.

2. Yonetim: Dort etki alani igerir. Planla, kur, yiiriit ve izle (PBRM). Bu etki alanlar
BT’nin uctan uca kapsanmasini saglar. Etki alanlarinin adlar1 ifade edilen ana alanlarla
uyumludur. Ancak kendilerini tanimlayacak daha fazla uygulamay1 kapsar.

Bu siirecler ve ayrintili tanimlar ise soyledir;

1. Degerlendir, Yénledir ve izle (EDM)

2. Hizala, Planla ve Diizenle (APO)

3. Kur Edin ve Uygula (BAI)

4. Sagla, Servis Sun ve Destek ver (DSS)

5. lzle, Tespit et ve Degerlendir (MEA)

Her etki alan1 baz siiregleri kapsar. Bu siirecler Sekil 36’da gosterilmektedir;
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Sekil 36: COBIT 5 Siire¢ Referans Modeli

Kurumsal BT Yonetisim Siirecleri
Degerlendir, Yonlendir ve lzle
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Kurumsal BT Yonetim Siirecleri

2.5.2.1. COBIT 5 Sire¢ Referans Modeli
2.5.2.1.1. Degerlendir, Yonlendir ve izle

Evaluate, Direct and Monitor (EDM)

EDMO1: Yonetim Cercevesi Kurulum ve Strdiiriilmesini Sagla:

Siire¢ Tanimi: Isletme BT yonetisimi i¢in, mimari gereklilikleri analiz etmek, yerine
koymak ve koruyarak etkili yap1 saglamaktir.
Islem amag bildirimi: Siiregler; birincil BT amaglarmin bir kismima ulasmasini

desteklemek.



105

Tablo 35: EDMO01-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimler

Oncelikli BT Amaclarimin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin ayn1 diizeye getirilmesi

* BT stratejik amaglar tarafindan desteklenen kurumsal
amag ve gerekliliklerin ylizdesi

* Baglantili 6l¢timler, Program ve servislerin planlanan
portféyde kapsamli bir sekilde paydas memnuniyet
diizeyi

» Isletme deger siiriiciileri icin eslesen deger yiizdesi

03 BT ile bagintili kararlarin verilmesinde iist

yonetimin garantisini almak

e Yonetim rolleri ile BT kararlart igin agikga
tanimlanmis sorumluluk alabilme yiizdesi

* Yonetim kurulu karari iginde proaktif tutum sayisi

* BT strateji komitesi toplanma siklig1

* BT baglantili kararlarin ylritiilme orani

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasti

* BT servis olaylarinin neden oldugu is kesintileri sayisi
« Servis diizeyinde onaylanmig, BT servis iletiminde
paydaslarin memnuniyet orant

* BT servis sunumunda kalite ile kullanict memnuniyet

orani

Siire¢c Amag ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. BT igin stratejik karar verme modelleri kurumsal i¢ ve
dis ortam ile paydas gerekliliklerinin etkili sekilde

kullanilmis ve hizalanmig olmasi

« Anahtar kararlar icin hedef zaman déngsu

* Paydas memnuniyet diizeyi (anketler araciligi ile)

2. BT igin yonetisim sistemi kurum igine gomiilmiis

olmasi

« Roller, sorumluluklar ve yetkilerin, uygun is ve BT
yoneticileri tarafindan tanimlanmas: atanmasi ve kabul
edilmesi
e BT i¢in kabul edilmis yonetisim prensipler
derecesinde, siire¢ ve uygulamalarda kabul edilmis olma
yuzdesi

« Etik ve profesyonel davranis ile uyumlu 6rnek sayisi

3. BT yonetisiminde BT’nin etkili iletisimi igin

guvencenin elde edilmesi

* BT yonetisiminde bagimsiz gézlem sikligt
+ Ust yonetim ve yonetim kurulunun BT y®netisimine
raporlanma siklig1

* Raporlanan BT sorunlarinin yonetisimindeki sayisi

EDMO02: Fayda ve Yaratimi Sagla:

Siire¢ Tammu: Is siireglerinde isletmeye katki saglayarak en uygun durumda tutmak, BT

servis ve varliklarini makul maliyetli BT tarafinda yapilan yatirimlarla sonuglandirmak.
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Islem amag bildirimi: BT girisimlerinin en etkili sekilde olmas1 i¢in uygun girisimler,

servisler ve varliklar, etkin maliyet dagitiminin ¢6ziimii ve servisi, giivenilir ve dogru

maliyeti, olas1 yararlardan olsun diye isletme ihtiyac¢larnin etkin ve verimli desteklenmesi.

Tablo 36: EDMO02-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerinin ve gereksinimlerin yizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

+ Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yizdesi

05 BT ectkin yatinm ve servis portfdylerinden

gerceklestirilen faydalar

* Fayda gerceklesmesinin tam ekonomik yagsam dongiisii
boyunca izlendigi BT destekli yatirimlarin yiizdesi

» Beklenen faydalarin gergeklestigi BT servislerinin
yizdesi

+ Iddia edilen kazanglarin karsilandig1 veya asildign BT

etkinlestirilmis yatirimlarin yiizdesi

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

* Acik¢a tanimlanmig ve onaylanmis beklenen BT
maliyetleri ve yararlari ile yatirim is vakalarinin yuzdesi
* Acik¢a tanimlanmis ve onaylanmis isletme maliyetleri
ve beklenen faydalarla BT servislerinin yiizdesi

* BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

aragtirmasi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakl ig kesintileri sayist
« Is paydaslarinin yiizdesi

e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar yiizdesi

17 Iste yenilik igin bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

e BT ydritme bilincinin ve IT yenilik olanaklarinin
anlagilma seviyesi

* BT yenilik uzmanlig: ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti dlzeyi

* Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmig

girisim say1st

Siire¢c Amag ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Isletmenin portfoyde onaylanan BT etkin girisimleri,
servis ve varliklariin en uygun diizeydeki degerlerinin

giivenligi

¢ BT'nin deger sunumu ve maliyetiyle yiiriitme
yOnetiminden memnuniyet derecesi

* Hedef ve gergek yatirim karisimi arasindaki sapma
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e Teknoloji ¢dziminin kullamghligi ve Kkalitesinin

gosteren is memnuniyet diizeyi

2. En uygun degeri BT yatirimlari yoluyla kurum

icindeki etkili deger yonetim uygulamasindan ulagtirma

* Var olan deger yonetimi ilkelerinin ve uygulamalarinin
atlatilmas1 veya gergeklesmesine miidahale edilmesi
nedeniyle olusan olay sayist

* Degerin tam yasam dongiisii boyunca yonetildigi genel

portfoydeki BT girisimlerinin yiizdesi

3. Bireysel BT etkin yatirnmlarmin optimal degeri

katkida bulunur.

*  Anketlere dayali deger sunumu ile, belirlenen
hedeflere dogru ilerlemeyle paydas memnuniyeti

seviyesi

* Gergeklesen beklenen degerin yiizdesi

EDMO03: Risk Optimizasyonunu Sagla:

Stire¢ Tammi: Kurumsal risk alma ve izin verilme durumunu anlamak, agikca soylemek ve

iletisim kurmak. Ayrica BT kullanimiyla baglantili kurumsal degerin riskini tanimlamak

ve yonetmek i¢in garantiye almak.

Islem amag bildirimi: BT baglantili kurumsal risklerin alinmasi ve tolerans gosterilmesi,

kurumsal deger icin BT riskinin etkisini tanimlamak ve yonetmek, uyumluluk hatasina

kars1 olasilig1 en aza indirmek.

Tablo 37: EDM03-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagmntili is riski

 Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin i programlarinin yiizdesi

» Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayisi

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

« Kabul edilebilir risk seviyesini giincelleme sikligt

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

e Agik¢a tammlanmig ve onaylanmig beklenen BT ile
ilgili maliyetler ve yararlar1 ile yatinm is vakalarinimn
yizdesi

 Acikca tanimlanmis ve onaylanmis isletme maliyetleri
ve beklenen faydalari olan BT servislerinin yiizdesi

e BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

aragtirmasi
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Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

10 Bilgi, siirec altyapis1 ve uygulamalarin giivenligi

« Finansal kay1p, is kesintisi veya toplum oniinde kiiciik
diismeye yol acan giivenlik olaylarinin sayisi

e Giivenlik sartlar1 yerine getirilmemis olan BT
servislerinin say1si
«  Uzerinde servis

anlagilmus seviyeleriyle

karsilastirildiginda  erigim  ayricaliklarinin — verilme,
degistirilme ve kaldirilma siiresi
* Giincel standartlar ve yonetmelikler bazinda giivenlik

degerlendirme siklig

15 I¢ politikalarla BT uyumlulugu

« Politikaya uygun olmayan olaylarin sayisi

* Politikalarin esasini kavrayan paydaslarin yilizdesi

» Etkili standartlar ve caligma yontemleriyle desteklenen
politikalarin yiizdesi

« Politikalarin tekrar gézden gegirilme ve giincellenme

sikligt

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Sure¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Risk esikleri tanimlanir, iletisime gegilir ve anahtar

BT baglantili riskleri bilinir.

* BT riski ve igletme riski arasindaki uyum seviyesi
* Belirlenen ve yonetilen olasi BT risklerinin sayisi

» Risk Faktoriiniin Tyilestirme oran1 degerlendirmesi

2. Isletmeler; etkili ve verimli kritik BT baglantili

kurumsal risk yonetiyor.

« BT riskini dikkate alan kurumsal projelerin yiizdesi

e Zamaninda ylritilen BT risk eylem planlarinin
yizdesi

« Etkin bir sekilde hafifletilen kritik risk yiizdesi

3. BT baglantili kurumsal risk; fazla risk istegi
nedeniyle olmaz ve kurumsal degerin BT risk etkisi

tanimlanir ve yonetilir.

» Beklenmedik kurumsal etkinin seviyesi

« Kurumsal risk toleransini agan BT riskinin yiizdesi

EDMO04: Kaynak Optimizasyonunu Sagla:

Stire¢ Tamimi: Yeterli ve uygun olan BT baglantili yeteneklerini; isletme hedeflerine

yonelik etkili ve en uygun maliyette desteklemek i¢in kullanilabilir oldugundan emin

olmak.

Islem amag¢ bildirimi: Kurumsal kaynaga ihtiyag¢ duyulmasinda en iyi yonetimin

karsilanmasi, BT maliyetlerinin en iyi duruma getirilmesi, gelecekteki degisimler i¢in

fayday1 anlamak ve hazir olmak, olabilirliginin artirimu.
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Tablo 38: EDMO04-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

09 BT Cevikligi

e« BT'nin yeni gereksinimlerine yonelik isletme
yoneticilerinin memnuniyeti

* Giincel altyap1 ve uygulamalar tarafindan desteklenen
kritik ig siire¢lerinin sayis1

e Stratejik BT hedeflerini anlagmaya varilan ve
onaylanan bir girisim haline getirmek igin gegen

ortalama siire

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

e Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu sikligt

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle, is ve BT
yonetiminin memnuniyet diizeyi

16 Yeterli ve istekli is ve BT personeli

* Rolleri igin gereken yetkinligi ve BT’ne yonelik
becerileri olan personel ylizdesi
« BT ile ilgili rollerden memnun personel yiizdesi

* Personel bagina dgrenim saati

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1-Isletmelerin  gerekli kaynaklarimn en uygun

yeteneklerle karsilagtirilmasi

» Kaynak uygunlugu ilgili paydas geribildirim diizeyi

e Kaynaklarin en uygun kullanimi yoluyla saglanan
fayda sayisi1 (6r. Maliyet tasarruflari)

e Kaynak planinda sapmalar ve kurumsal mimari

stratejilerinin sayist

2-Kaynaklarin; biitge kisitlamalart i¢inde en iyi

kurumsal 6nceliklerinin karsilanmasina ayrilmasi

» Kaynak yonetim ilkelerinde sapma sayis1 ve istisnalar

« Uygun kaynak tahsisi ile projelerin yiizdesi

3-Kaynaklarin en iyi durumda kullanimini tam

ekonomik yasam dongiisii boyunca basar1 ile

degerlendirmek.

* Mimari bilesenlerin yeniden kullanim yiizdesi

» Kaynak yonetimi sorunlarina bagli olarak, orta veya
yiksek riskli durumdaki projeler ve programlarin
yuzdesi

*  Gergeklestirilen

kaynak yo6netimi performans

hedeflerinin sayis1

EDMO0S5: Paydas Seffafligint Sagla:

Siire¢ Tammi: Kurumsal BT performansi ile uyumlu olan 6l¢im ve raporlarinin;

paydaslarin onayladig1 amaglar, dl¢timler ve gerekli diizenleyici eylemlerinin tutarli ve

seffaf oldugundan emin olmak.
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Islem amac bildirimi: Paydaslarla etkili, zamaninda ve temel raporlama icin iletisim

Kurularak performansi artirmak, gelismek ve alanlari tamimlayarak, dogrulayarak BT

baglantili amaglar ve stratejiler ile bir hizada kurumsal strateji olusturmak.

Tablo 39: EDMO05-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglar1 ve Baglantili Olgimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

03 BT-bagmntili kararlarin verilmesinde {ist yonetimin
taahhudu

BT kararlari i¢in agik¢a tanimlanmis sorumluluklari olan
list dlizey yonetici rollerinin ytizdesi

e BT'nin yonetim kurulu giindeminde proaktif bigimde
giindeme gelme sayist

* BT stratejisi (ylirlitme) komitesi toplantilarinin sikligi

« BT ile ilgili yonetici kararlarinin uygulanma orani

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

BT ile ilgili maliyetler ve yararlarin, yatirim is vakalarina
yonelik agik¢a tanimlanmig, onaylanmig ve beklenen
yizdesi

e BT servislerinin agik¢a tanimlanmig ve onaylanmig
isletme maliyetleri ve beklenen faydalarinin yizdesi

* BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve dogruluk

seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet arastirmasi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu
olarak saglanmast

* BT servis olaylarindan kaynakli is kesintilerinin sayist
« {5 paydaslarmin yiizdesi
* BT servis sunumunun kalitesinden memnun kullanicilar

yizdesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1-Paydas gereklilikleri dogrultusunda paydaslarin

raporlanmasi

* Raporlama gerekliliklerine iligkin son revizyon tarihi
» Raporlama gereklilikleri kapsaminda paydaslarin

yizdesi

2-Eksizksiz, zamaninda ve dogru raporlama yapmak

* Zamaninda teslim edilmeyen raporlarin yiizdesi

* Hatal1 olan raporlarin yiizdesi

3-letisimde etkililik ve paydaslarm memnuniyeti

* Raporlarla paydas memnuniyeti diizeyi

¢ Zorunlu raporlama gereksinimlerinin ihlal say1st

2.5.2.1.2. Hizala, Planla ve Dizenle

Align, Plan and Organise (APO)
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Stire¢ Tanimi: Kurumsal yonetisimin, BT misyon ile vizyonu agiklamak ve korumak.

Kurumsal BT kullanimi ile desteklemek.

Islem amac bildirimi: Paydaslarla; etkili, zamaninda ve temel raporlama igin iletisim

kurularak performansi artirmak, gelismek i¢in alanlar1 tanimlayarak ve dogrulayarak BT

baglantili amaglar ve stratejiler ile bir hizada kurumsal strateji olusturmak.

Tablo 40: APO01-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaclar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siirec Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerinin ve gereksinimlerin yuzdesi
 Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

o Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siriiciiler

yizdesi

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu icin

BT uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezast da dahil olmak {izere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

* Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1st veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

e IT servis saglayicilariyla yapilan sozlesmeye iliskili
uyumsuzluk sorunlarinin sayist

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami1

09 BT Cevikligi

e BT'nin yeni gereksinimlerine yanit vermesi ile isletme
yOneticilerinin memnuniyeti

* Giincel altyapt ve uygulamalar tarafindan desteklenen
kritik is siireclerinin sayisi

« Stratejik BT hedeflerini anlagmaya varilan ve onaylanan

bir girisim haline getirmek i¢in gegen ortalama siire

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin

optimizasyonu

* Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

¢ Degerlendirme sonuglarmin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT

yoOneticilerinin memnuniyet diizeyi

15 I¢ politikalarla BT uyumlulugu

* Politikaya uygun olmayan olaylarin sayist

« Politikalarin esasini kavrayan paydaslarin ylizdesi

« Etkili standartlar ve ¢alisma yontemleriyle desteklenen
politikalarin yiizdesi

* Politikalarin tekrar gbzden gegirilme ve giincellenme

siklig1
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16 Yeterli ve istekli is ve BT personeli

* BT yiiriitme bilincinin ve BT yenilik olanaklarinin
anlagilma seviyesi

e BT yenilik uzmanhigi ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

e Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmig

girisim sayis1

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Silre¢c Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. Etkin bir politika seti tanimlanir ve siirdiiriiliir.

* Belgelenmis ve giincel olan etkin politika, standart ve
diger etkilestiricilerin ylzdesi

* Cerceve ve etkilestiriciler son guncellemeleri tarihi
Kontrol ortamimin tasariminda yetersizliklere bagli risk

durumlarinin sayist

2. Herkes, politikalarin ve bunlarin nasil uygulanmasi

gerektiginin farkina varmali.

e Egitim veya bilinglendirme oturumlarma katilan
personel sayisi
* Kontrol gerekliliklerini tanimlayan sozlesmelere sahip

Uiguincl taraf tedarikgilerin yiizdesi

APOQOOQ2: Stratejiyi YOnet:

Siire¢ Tammi: Mevceut is ve BT ortami, gelecekteki yonii ve istenen gelecek ortamina

gegmek igin gereken girisimlerin biitiinsel bir goriiniimiinii saglaym. Stratejik hedeflere

cevik, glvenilir ve etkili yanmit vermek igin harici olarak saglanan servisler ve ilgili

yetenekler de dahil olmak {izere kurumsal mimari yapi taglarini ve bilesenlerini kullanin.

Islem amag bildirimi: Stratejik BT planlarim is hedefleriyle uyumlu hale getirin. Hedefleri

ve ilgili sorumluluklari, is planlariyla tanimlanan, yapilandirilan ve entegre BT stratejik

secenekleri ile herkes tarafindan anlasilacagi sekilde net bir sekilde iletimi.

Tablo 41: APO02-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yiizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

o Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yuzdesi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
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o Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagmaya varilan servis  duzeylerini
karsiladigini diisiiniiyor
e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

17 Iste yenilik igin bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

e BT yuritme bilincinin ve BT yenilik olanaklarmnimn
anlasilmasinin seviyesi

e BT yenilik uzmanligi ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

¢ Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmig

girigim say1st

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. BT stratejisinin tim yonleri kurumsal strateji ile

uyumludur.

« BT stratejisinde kurumsal stratejiyi destekleyen
hedeflerin ylizdesi

« BT stratejisinde ele alinan kurumsal hedeflerin yiizdesi

2. BT stratejisi uygun maliyetli, uygun, gercekgi,
ulagilabilir, sirket odakli ve dengeli.

e BT stratejisinde kendi kendini finanse eden
girisimlerin ylizdesi

BT stratejisine dahil olan girisimlerin yatirim getirisi
egilimleri

* BT stratejisi ile ilgili kurumsal paydas memnuniyeti

anketi geribildirim diizeyi

3. Acik ve somut kisa vadeli hedefler belirli uzun vadeli
girigsimlerden tiiretilebilir ve bunlara geri doniilebilir ve

daha sonra operasyonel planlara doniistiirtilebilir.

* BT projesi portfoyiindeki BT stratejisine dogrudan
dogruya izlenebilen projelerin ylizdesi

4. BT, kurulus i¢in bir deger siiriiclisiidiir.

« Stratejik BT girisimleri sonucunda elde edilen stratejik
kurumsal hedeflerin yiizdesi
e BT gelisiminin dogrudan bir sonucu olarak
gergeklestirilen yeni kurumsal firsatlarin sayisi
* Isletme sahipleri tarafindan savunulan BT girigim /

projelerinin yizdesi

5. BT stratejisinin farkindaligi ve teslimat igin agik

hesap verme sorumlulugu var.

« Personel performans hedeflerinin bir béliminin
oOlgiilebilen BT strateji ¢iktilarinin basarisi

« BT stratejisi iletisim planin giincelleme sikligi

* Ayrilan hesapla stratejik girisimlerin ylizdesi

APOO03: Kurumsal Mimariyi Yonet:

Siire¢ Tanimi: Temel ve hedef mimariyi tamimlayan, temel modeller ve uygulamalar

olusturmak. Kurumsal ve BT stratejilerini etkin ve verimli bir sekilde ger¢eklestirmek igin

is siireci, bilgi, veri, uygulama ve teknoloji mimarisi katmanlarindan olusan ortak bir

mimari olusturmak. Standartlar, yonergeler, prosediirler, sablonlar ve araglar i¢in sartlari
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tamimlayin ve bu bilesenler i¢in bir bag olusturmak. Yapi blogu bilesenlerini yeniden
kullanma gibi girisimler yoluyla uyumlulugu gelistirerek cevikligi artirip, bilginin
kalitesini artirarak potansiyel maliyet tasarrufu saglamak.

Islem amag bildirimi: Isletmeyi olusturan farkli yapi taglarmi ve bunlarin birbirleriyle olan
iligkilerini, tasarim ve gelisimini, zamanla yonlendiren ilkeleri temsil ederek; operasyonel

ve stratejik hedeflerin standart, hizli ve verimli bir sekilde sunulmasini saglamak.

Tablo 42: APO03-BT baglantili amaglar, Siire¢ amaclar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siirec Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yizdesi

« Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

o Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yuzdesi

09 BT Cevikligi

« BT'nin yeni gereksinimlerine yanit vermesi ile igletme
yoneticilerinin memnuniyeti

* Giincel altyap1 ve uygulamalari tarafindan desteklenen
kritik is stire¢lerinin say1st

e Stratejik BT hedeflerini anlagmaya varilan ve
onaylanan bir girisim haline getirmek i¢in gecen

ortalama siire

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

» Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT

yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

Stireg Amaci ve Olciimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Mimari ve standartlar isletmeyi desteklemek igin
etkilidir.

e Mimari standart ve dayanagin izin verilen ve
onaylanmak i¢in istisna sayist

* Mimarlik diizeyi miisteri geri bildirimi

* Proje faydalari mimari tutulumu geri izlenebilirligini

farkina varmak

2. Kurumsal mimari servisleri portfoyl ¢evik kurumsal

degisikligi desteklemektedir.

« Kurumsal mimari servisleri kullanan projelerin ylizdesi

* Mimarlik diizeyi miisteri geri bildirimi

3. Guvenilir mimari bilgi saglayan uygun ve giincel etki

alani ve / veya federe mimariler vardir.

* Domain alanlarinin ve / veya birlestirilmis mimarilerin

son gincelleme tarihi
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« Kurumsal, bilgi, veri, uygulama ve teknoloji mimarisi
alanlarindaki modellerde tanimlanan bogluklarin sayisi
« i1gili kalitede saglanan bilgilerin mimari miisteri doniis

dizeyi.

4. Ortak bir kurumsal mimari cercevesi ve metodolojisi

ile entegre bir mimari deposu, isletme ¢apinda
verimliliklerin yeniden kullanilmasini saglamak igin

kullanilir.

e Tanimlanmig bilesenleri yeniden kullanmak igin
cerceve ve metodu kullanan projelerin yiizdesi
» Metodoloji ve araglara sahip egitimli insan sayist

* Mimari standart ve dayanagin izin verilen ve

onaylanmak i¢in istisna sayist

APOO4: Yeniligi Yonet:

Siire¢ Tammi: BT ve ilgili servis egilimlerinden haberdar olarak, yenilik firsatlarini

belirlemek. s ihtiyaglartyla ilgili yenilikten nasil yararlanilacagini planlamak.

Islem amag bildirimi: Bilgi teknolojisi gelismelerini istifade ederek rekabet avantaji,

isletme yeniligi, gelismis operasyonel etkinlik ve verimlilik elde etmek.

Tablo 43: APO04-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaclari ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

05 BT-etkin yatirim ve servis portfoylerinden

gergeklestirilen faydalar

* Fayda gerceklesmesinin tam ekonomik yasam dongiisii

boyunca izlendigi BT destekli yatinmlar BT
servislerinin yizdesi
« [ddia edilen kazanglarin karsilandig1 veya asildigi BT

ile etkinlestirilmis yatirimlarin yiizdesi

08 Uygulama, bilgi ve teknoloji ¢dziimlerinin yeterli

kullanim

« BT drdinlerini ve servisleri desteklemekten memnun i
sureci sahiplerinin yiizdesi

* Teknoloji ¢oziimlerinin siiregleri nasil destekledigi
konusunda is kullanicilarinin anlama diizeyi

» Egitim ve kullanic1 kilavuzlariyla is kullanicilariin
memnuniyet diizeyi

e Teknoloji ¢dziimiiniin kullamighhigi ve kalitesini

gosteren is memnuniyet diizeyi

09 BT Cevikligi

* BT'nin yeni gereksinimlerine yanit vermesi ile isletme
yOneticilerinin memnuniyeti

* Giincel altyap1 ve uygulamalari tarafindan desteklenen
kritik ig siire¢lerinin sayisi

e Stratejik BT hedeflerini anlasmaya varillan ve
onaylanan bir girisim haline getirmek igin gecen

ortalama stire
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11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

* Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

¢ BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT

yoOneticilerinin memnuniyet diizeyi

17 Iste yenilik igin bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

* BT yiritme bilincinin ve BT yenilik olanaklarmnimn
anlagilmasinin seviyesi

* BT yenilik uzmanligi ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti dlizeyi

* Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmis

girisim say1st

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Kurumsal deger, teknoloji, BT yontemleri ve
¢cozlimlerinde en uygun gelismelerin ve yeniliklerin

nitelikleri ve agamalart ile olugturulur.

* Yeniliklerden dolayr pazar payr veya rekabet
edebilirlikte artig
» Kurumsal paydas algilamalar1 ve BT yeniligi iizerine

geribildirim

2. Yenilik¢i  ¢Oziimlerin ~ tanimlanmasi  ve
uygulanmasimin bir sonucu olarak kurumsal hedefler,
gelismis kalite avantajlar1 ve / veya maliyetin azalmasi

ile karsilanmaktadir.

« Ongoriilen faydalar1 gerceklestiren uygulanmis
girisimlerin yiizdesi
* Bir isletme hedefine net bir baglant1 ile uygulanan

girisimlerin yiizdesi

3. Inovasyon tesvik edilir ve etkinlestirilir ve isletme

kiiltliriiniin bir parcasini olusturur.

» Qlgili personelin performans hedeflerine inovasyon
veya ortaya ¢ikan teknoloji ile ilgili hedeflerin dahil
edilmesi

* Paydas geribildirimi ve anketler

APOO05: Portfoyl Yonet:

Stire¢ Tanimi: Kurumsal mimari vizyonu, yatirnmin ve ilgili servis portfoylerinin, istenen

Ozelliklerle uyumlu yatirimlar olmasi i¢in belirlenmis stratejik siireci yiiriitmek. Program

ve servisleri dengelemek, dnceliklendirmek, kaynak icindeki talebi yénetmek, fonlama

kisitlamalarin1 gergeklestirmek, stratejik hedeflemek. Program ve servis performansa veya

kurumsal 6nceliklerine tepki olarak, gerekli dizenlemeleri dnermek, genel servis ve

program portfoyiiniin performansini izlemek.

Islem amag bildirimi: Program ve servis performansina ve degisen kurumsal dncelik ve

taleplere yanit olarak toplam program portfoyiiniin performansini optimize etmek.
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Tablo 44: APO05-BT Baglantili Amaglar, Siirec Amaclar1 ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefler tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

» Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT deger siiriiciileri

yizdesi

05 BT-etkin yatirim ve servis portfoylerinden

gergeklestirilen faydalar

* Fayda ger¢eklesmesinin tam ekonomik yagam dongiisi
boyunca izlendigi BT destekli yatirimlarin yiizdesi

* Beklenen faydalarin gergeklestigi BT servislerinin
yizdesi

+ Iddia edilen kazanglarin karsilandigi veya asildig,

etkinlestirilmis BT yatirimlarinin yiizdesi

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlaria uygun olarak sunulmasi

» Zaman ve butge dahilinde program/proje sayist

e Program/proje kalitesinden memnun paydaslarin
yizdesi

« Kalite kusurlarindan dolayr énemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayisi

¢ Uygulama bakimi1 ve genel BT maliyeti

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Suire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Uygun bir yatinm karmasi tanimlanir ve isletme

stratejisi ile uyumlu hale getirilir.

e Kurumsal stratejiye izlenebilirlige sahip BT
yatirimlarinin yiizdesi
* BT stratejilerinin kurumsal stratejiye olan katkisindan,

kurumsal yonetimin memnuniyet derecesi

2. Yatirim fonlarinin kaynaklari belirlenmis ve mevcut

durumdadir.

e Tahsis edilen fonlar ile kullanilan fonlar arasindaki
oran
¢ Kullanilabilen fonlar ile tahsis edilen fonlar arasindaki

oran

3. Program is vakalari, fon tahsis edilmeden 6nce

degerlendirilir ve 6nceliklendirilir.

* Degerlendirme ve dnceliklendirme siirecine dahil olan

is birimleri ylizdesi

4. Yatinm portfoyiiniin performansimnin kapsamli ve

dogru bir goriiniimii mevcuttur.

* Portfoy izleme raporlarindan memnuniyet diizeyi

5. Yatinm programui degisiklikleri, ilgili BT servis,

varlik ve kaynak portf6ylerine yansitilir.

« [lgili BT portfdylerine yansitilan yatirim programidan
gelen degisikliklerin yiizdesi

6. Yararlar1 fayda izlemesi nedeniyle gergeklestirmistir.

* Gergeklesmis fayda olgiiliirken ve isletme durumuyla

karsilastirildiginda yapilan yatirnmlarin ytizdesi
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Stire¢ Tammu: BT ile ilgili finansal faaliyetleri hem bitce, maliyet ve fayda yonetimini;

hem de resmi bitceleme uygulamalarini kullanmak i¢in 6ncelikli maliyetler ve isletmelere

ayrilan ve adil bir sistemi kapsayan isletme ve BT islevlerinin yonetimidir. BT stratejik ve

taktik planlar1 baglaminda toplam maliyetler ve faydalar1 belirlemek, kontrol etmek ve

ihtiya¢ duyuldugunda diizeltici eylem baslatmak i¢in paydaslara danisilmak.

Islem amag bildirimi: BT ile ilgili kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini saglamak ve

¢ozlimlerin, servislerin, maliyet ve is degerinin seffafligin1 ve hesap verebilirligini

saglamak i¢in BT ile kurumsal paydaslar arasindaki ortakligi tesvik edilmelidir. BT

¢ozlimlerinin ve servislerinin kullanimu ile ilgili bilingli kararlar almalarini saglamak i¢in

stire¢ etkinlestirilmelidir.

Tablo 45: APO06-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaclar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

05 BT-etkin yatirim ve servis portfoylerinden

gerceklestirilen faydalar

* Fayda gerceklesmesinin tam ekonomik yasam dongiisii
boyunca izlendigi BT destekli yatirimlarin ylizdesi

* Beklenen faydalarin gergeklestigi BT servislerinin
ylzdesi

« [ddia edilen kazanglarin karsilandig1 veya agildign BT

etkinlestirilmis yatirimlarin yiizdesi

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

* Acik¢a tanimlanmig ve onaylanmig beklenen BT ile
ilgili maliyetler ve yararlar ile yatirim is vakalarinin
yizdesi

* Acik¢a tanimlanmis ve onaylanmis isletme maliyetleri
ve beklenen faydalari olan BT servislerinin yiizdesi

e BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

aragtirmasi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. BT igin seffaf ve eksiksiz bir biitce, planlanan

harcamalar1 dogru bir sekilde yansitmaktadir.

« [hmaller ve hatalar nedeniyle biitce degisiklikleri say1si
* Beklenen ve fiili biitge kategorileri arasindaki sapma

sayisl
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2. BT kaynaklarina BT girisimleri igin ayrilmasi,

kurumsal ihtiyaglara gore onceliklendirilir.

* BT kaynaklarinin yiiksek oncelikli girisimlerle uyum
oraninin ylizdesi

* Tirmanan kaynak ayirma sorunlarinin sayisi

3. Servis masraflari adil bir sekilde tahsis edilir.

e Kabul edilen maliyet modellerine gére ayrilan BT

maliyetlerinin ylizdesi

4. Bitceler gercek maliyetlerle dogru olarak

karsilastirilabilir.

* Biitceler, tahminler ve gercek maliyetler arasindaki

varyans yizdesi

APOO07: Insan Kaynaklarini Yonet:

Siire¢ Tammu: En iyi yapilandirma, yerlestirme, karar haklar1 ve insan kaynaklari
becerilerini saglamak i¢in yapilandirilmis bir yaklasim saglanmalidir. Bu; yetkin ve motive
insanlar tarafindan desteklenen, tanimlanmis roller ve sorumluluklar, 6grenme ve biiylime
planlar1 ve performans beklentilerini iletmeyi igerir.

Islem amag bildirimi: Kurumsal hedefleri karsilamak igin insan kaynaklar1 yeteneklerini

optimize edilmesini destekler.

Tablo 46: APO07-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yiizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

« Is degeri siirliciileriyle eslesen BT siirliciiler yiizdesi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

» Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle, is ve BT

yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlaria uygun olarak sunulmasi

* Zaman ve biitge dahilinde program / proje sayist

e Program / proje kalitesinden memnun paydaglarin
yuzdesi

« Kalite kusurlarindan dolayr énemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayisi

* Uygulama bakimi ve genel BT maliyeti maliyeti

16 Yeterli ve istekli is ve BT personeli

« Rolleri igin gereken yetkinliklere yonelik BT ile ilgili
becerileri olan personel ylizdesi
« BT ile ilgili rollerinden memnun personel ylizdesi

* Personel bagma dgrenim / 6gretim saati
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17 Iste yenilik i¢in bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

e BT yiirlitme bilincinin ve IT yenilik olanaklarinin
anlagilmasinin seviyesi

* BT yenilik uzmanlig1 ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

* Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmis

girisim say1st

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. BT organizasyon yapist ve iliskileri esnek ve

duyarlidir.

« Servis tanimi ve Servis katalog sayisi

e Yonetim karar verme ile yiritmenin memnuniyeti
seviyesi

* Yonetisim yapilari yiikselmis ve yonetim yapisi i¢inde

¢cozlimlenememis kararlar sayist

2. Insan kaynaklari etkin ve verimli bir sekilde

yonetilmektedir.

« Personel devrinin ylzdesi
* Duruslarin ortalama sresi

« IT diyelerinin bos kalan yiizdesi

APOO0S: Iliskileri Yonet:

Siire¢ Tammu: Isletme ve BT arasindaki iliskiyi, stratejik hedefleri desteklemede ve

biitgeler ile riskin kisitlanmasi dahilinde; basarili kurumsal sonuglarin ortak ve paylasilan

bir hedefine ulasilmasina odaklanmasi saglanmalidir. Resmi ve seffaf bir sekilde

yonetilmelidir. Tliskiyi, agik ve anlasilir terimler ile ortak bir dil kullanarak temel kararlara

yonelik sahiplik ve hesap verebilirlik istegi kullanilmali, karsilikli given olusturulmalidir.

Islem amag bildirimi: Gelismis sonuglar, artan giiven, BT'ye giiven ve kaynaklarin etkin

kullanimi saglamaktir.

Tablo 47: APO08-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yiizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

o 15 degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yuzdesi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist

« Is paydaslarmin yiizdesi
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e BT servis sunumunun Kkalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

12 Uygulamalarin ve teknolojinin is siireglerine entegre
edilmesiyle is siireclerinin gergeklestirilmesi ve

desteklenmesi

* Teknoloji baglant1 hatalarindan kaynaklanan is igleme
siire¢ say1s1

e Teknoloji baglanti sorunlar1 nedeniyle ertelenmesi
veya yeniden islenmesi gereken i  siireci
degisikliklerinin sayist

 Teknoloji baglant1 sorunlarma bagl olarak gecikmeli
veya ek maliyet gerektiren IT destekli is programlarinin
sayisl

« Depolar ve entegre olmayan uygulamalar veya kritik

altyapilar sayis1

17 Iste yenilik igin bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

e BT yuritme bilincinin ve BT yenilik olanaklarinin
anlagilmasinin seviyesi

e BT yenilik uzmanligi ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

e Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmis

girisim say1s1

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Is stratejileri, planlar1 ve gereksinimleri iyi anlagilmus,

belgelenmis ve onaylanmustir.

e BT servislerinin kurumsal isletme gereksinimleriyle

uyum oraninin yiizdesi

2. Kurum ve BT arasinda iyi iliskiler mevcuttur.

» Kullanici ve BT personel memnuniyeti anketlerinin

derecelendirmeleri

3. Is paydaslar1 teknolojinin olanakl1 oldugu firsatlardan

haberdardir.

« Is paydas teknoloji farkindalik diizeyi Anketi
* Teknoloji firsatlarinin yatirim tekliflerine dahil edilme

orani

APOO09: Servis Anlamalarini Yonet:

Siire¢ Tammi: BT servislerini, servis seviyelerini ve performans gostergelerinin

tanimlanmasi; sartname, tasarim, yayinlama, sézlesme ve izleme dahil olmak iizere BT

ihtiyaglarini ve beklentilerini BT ile uyumlu servileri ve diizeyleri hizalanmalidir.

Islem amac bildirimi: BT servislerinin ve servis diizeylerinin mevcut ve gelecekteki

kurumsal ihtiyaglari karsiladigindan emin olunmak.
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Tablo 48: APO09-BT Baglantili Amaglar, Siirec Amaclar1 ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri say1st
« Is paydaslarmin yiizdesi

e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar yiizdesi

14 Karar verme i¢in giivenilir ve yararli bilgilerin

kullanilabilirligi

* Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanict memnuniyet diizeyi

* Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siire¢
olaylarinin sayisi

* Hatali veya kullanilamayan bilgilerin énemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. Isletme, BT servislerinin katalogunda tanimlandig

gibi etkili bir sekilde kullanabilir.

» Tanimsiz Servis anlagmalarina ile is siire¢lerinin sayisi

2. Servis anlagmalari, kurumsal ihtiyaglar ve BT'nin

yeteneklerini yansitir.

* Servis anlagmalar1 kapsamindaki canli BT servislerinin
yizdesi
* Misterilerin yiizdesi, servis sunumunun dzerinde

anlagmaya varilan seviyeleri karsiladigindan memnun

3. Biligim servisleri, servis anlagmalarinda 6ngoriildigi

sekilde caligir.

* Servis ihlallerinin say1s1 ve zorlugu
« Servis seviyelerine izlenen servislerin yiizdesi

« Kargilanan servis hedeflerinin yuzdesi

APOO010: Tedarikcileri Yonet:

Sure¢ Tammi: Tedarikgilerin secimi, iliskilerin yOnetimi, s6zlesmelerin yonetimi ve

tedarikc¢i performansinin etkinlik ve uygunluk agisindan gézden gegirilmesi ve izlenmesi

de dahil olmak iizere kurumsal ihtiyaglarini karsilamak i¢in her tedarik¢inin sagladigi BT

ile ilgili servislerin yonetimi.

Islem amag bildirimi: Olmayan tedarikgilerle iliskili riski en aza indirin ve rekabetci

fiyatlandirma yapmak.

Tablo 49: APO10-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarimin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

 Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siirecleri,

BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi
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¢ Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli

BT-baglantili olaylarin sayis1

e BT-baglantili risk dahil olmak {iizere risk
degerlendirmelerinin yiizdesi
* Risk profilinin giincellenme siklig1
07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak | ¢ BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
saglanmasi « Is paydaslarinin yiizdesi
BT servis sunumunun Kkalitesinden memnun
kullanicilar ylizdesi
09 BT Cevikligi * BT'nin yeni gereksinimlerine yanit vermesi ile isletme

yoneticilerinin memnuniyeti

 Guncel altyap1 ve uygulamalari tarafindan desteklenen
kritik ig siire¢lerinin sayis1

e Stratejik BT hedeflerini anlagmaya varillan ve
onaylanan bir girisim haline getirmek i¢in gegen

ortalama siire

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Tedarikgiler anlasmaya varildig: gibi davranirlar.

» Uzerinde anlasmaya varilan sartlari yerine getiren
tedarikgiler ylizdesi
 Tedarikgilerden kaynaklanan BT ile ilgili servislere

verilen servis ihlali sayisi

2. Tedarikgi riski degerlendirilir ve diizgiin bir sekilde

ele alinir.

e Servislerle ilgili olaylara yol agan riskle iliskili
olaylarin sayisi

* Tedarikgi ile risk yonetimi oturumlarinin sikligt

» Riskle baglantili olaylarin yiizdesi kabul edilebilir

sekilde ¢oziim oran1 (zaman ve maliyet)

3. Tedarikei iliskileri etkin calisiyor.

* Tedarikei inceleme toplantilarinin sayisi
¢ Tedarikgilerle olan resmi anlagmazliklarin sayist
¢ Anlagmazliklarin makul bir zamanda ve dostca ¢oziim

yizdesi

APO11: Kaliteyi Y6net:

Siire¢ Tammui: Kontroller, surekli izleme, sirekli iyilestirme ve verimlilik ¢abalarinda

kanitlanmis uygulama ve standartlarin kullanilmasi da dahil olmak {izere tiim siiregler,

prosediirler ve ilgili kurumsal ¢iktilardaki kalite gereksinimlerini tanimlanip aktarilmasi.

Islem amag bildirimi: Isletmenin kalite gereksinimlerini ve paydas ihtiyaglarini karsilamak

i¢in ¢6zlimlerin ve servislerin tutarli bir sekilde verilmesini saglamak.
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Tablo 50: APO11-BT Baglantili Amaglar, Siirec Amaclar1 ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

05 BT-etkin yatirim ve servis portfoylerinden

gergeklestirilen faydalar

* Fayda gerceklesmesinin tam ekonomik yasam dongiisii
boyunca izlendigi BT destekli yatirimlarin yiizdesi

* Beklenen faydalarin gerceklestigi, BT servislerinin
yuzdesi

« [ddia edilen kazanglarin karsilandig1 veya asildigi BT

etkinlestirilmis yatirimlarin yiizdesi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
« Is paydaslarmin yiizdesi

e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlara uygun olarak sunulmasi

e Zaman ve butce dahilinde program/proje sayist

e Program/proje kalitesinden memnun paydaslarin
yuzdesi

« Kalite kusurlarindan dolay: énemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayist

» Uygulama bakimi ve genel IT maliyeti

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Menfaat sahipleri, cozimlerin ve servislerin

kalitesinden memnundur.

e COzimler ve servisler ile ortalama paydas
memnuniyeti derecelendirmesi

* BT kalitesinden memnun paydaslarin ylizdesi

e Resmi bir kalite yonetim planina sahip servislerin

sayis1

2. Proje ve servis sunum sonuglari onceden tahmin
edilebilir.

» Hedef kalite hedef ve hedeflerini kargilayan incelenen
projelerin yiizdesi

« Resmi sertifika ile sunulan ¢oziimlerin ve servislerin
yuzdesi

« Uretim 6ncesi ac1ga ¢ikan kusur sayisi

3. Kalite gerekleri tiim siireglerde uygulanmaktadir.

« Belli bir kalite gerekliligine sahip islem say1st

* Resmi bir kalite degerlendirme raporu bulunan siireg
sayisl

» Kalite kabul

kriterlerini iceren Servis Seviye

Anlasmalarin sayist

APO12: Riski YOnet:

Stire¢ Tanimi: Kurumsal yonetim tarafindan belirlenen hosgorii diizeyleri dahilinde BT ile

ilgili riskin siirekli tespit edilmesi, degerlendirilmesi ve azaltimi.
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Islem amag bildirimi: BT ile ilgili kurumsal riskin y&netimini biitiinlestirilmesi ve BT ile

ilgili kurumsal risk yonetiminin maliyetlerini ve avantajlarini1 dengede tutmak.

Tablo 51: APO12-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaclar1 ve Baglantili Ol¢iimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu igin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak tizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

* Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1s1 veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

 IT servis saglayicilariyla yapilan sozlesmeye iligkili
uyumsuzluk sorunlarinin sayist

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsam1

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siirecleri,
BT servisleri ve BT etkin i programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayist

e BT-baglantili risk déhil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yuzdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

* Acikca tanimlanmig ve onaylanmis beklenen IT ile
ilgili maliyetler ve yararlari ile yatirim is vakalarinin
yiuzdesi

* Acik¢a tanimlanmig ve onaylanmis isletme maliyetleri
ve beklenen faydalari olan BT servislerinin ylizdesi

e BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

arastirmasi

10 Bilgi, siirec altyapis1 ve uygulamalarin giivenligi

* Finansal kayip, is kesintisi veya toplum 6niinde kiigiik
diismeye yol agan giivenlik olaylarinin sayis1

e Gilivenlik sartlar1 yerine getirilmemis olan BT
servislerinin sayisi

« Uzerinde anlasmaya varilan servis diizeylerine kiyasla
erisim ayricaliklarini tanima, degistirme ve kaldirma
zamani

* Giincel standartlar ve yonetmelikler bazinda gilivenlik

degerlendirme siklig:

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlarma uygun olarak sunulmasi

» Zaman ve biit¢e dahilinde program / proje sayist
* Program/proje kalitesinden memnun paydaslarin

yizdesi
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« Kalite kusurlarindan dolayr 6nemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayisi

» Uygulama bakimi ve genel IT maliyeti

Siire¢ Amaci ve Ol¢iimleri

Surec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. BT ile ilgili risk tanimlanir, analiz edilir, yonetilir ve

raporlanir.

* Mevcut ortamda goriiniirliik derecesi ve taninmast

* Depolar1 yakalanan anahtar ozelliklere sahip kayip
olaylarinin sayisi

* Depolarda yakalanan denetlemeler, olaylar ve egilimler

yizdesi

2. Mevcut ve eksiksiz bir risk profili mevcut.

* Risk profilinde yer alan anahtar is siireglerinin yiizdesi

¢ Risk tanmmindaki niteliklerin  ve  degerlerin

tamamlanmasi

3. Bittin énemli risk yénetimi faaliyetleri yonetilmekte

ve kontrol edilmektedir.

* Diger ilgili risk dikkate alinmadig: i¢in reddedilen risk
yOnetimi dnerileri yizdesi
 Belirlenemeyen ve risk y6netimi portféyline dahil

edilmeyen 6nemli olay sayist

4. Risk yonetimi faaliyetleri etkili bir sekilde

uygulanmaktadir.

* Tasarlandig1 gibi yiiriitiilen IT risk eylem planlarinin
yiizdesi

* Artik riski azaltmayan 6nlemler sayist

APOI3: Giivenligi Yonet:

Siire¢ Tammu: Bilgi gilivenligi yonetimi i¢in bir sistemi tamimlanmasi, isletilmesi ve

izlenmesi.

Islem amag bildirimi: Bilgi giivenligi olaylarimn etkisini ve olusumunu, sirketin risk

seviyelerinde tutulmasi.

Tablo 52: APO13-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaclar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siirec Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu igin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak iizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

* Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1st veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

* IT servis saglayicilartyla yapilan sozlesmeye iliskili

uyumsuzluk sorunlarinin sayist

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami1
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04 Yonetilen BT-bagmtili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadigi kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin is programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayist

e BT-baglantili risk dahil olmak {iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yuzdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

e Acikca tanimlanmig ve onaylanmis beklenen IT ile
ilgili maliyetler ve yararlari ile yatirim is vakalarnin
yizdesi

* Acikca tanimlanmig ve onaylanmig igletme maliyetleri
ve beklenen faydalari olan BT servislerinin ytizdesi

e BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

arastirmasi

10 Bilgi, siirec altyapis1 ve uygulamalarin giivenligi

* Finansal kayip, is kesintisi veya toplum oniinde kiiguk
diismeye yol agan giivenlik olaylarinin sayisi

e Giivenlik sartlar1 yerine getirilmemis olan BT
servislerinin sayisi
e Ugzerinde servis

anlagilmus seviyeleriyle

karsilastirildiginda  erisim  ayricaliklarinin ~ verilme,
degistirilme ve kaldirilma siiresi
* Giincel standartlar ve yonetmelikler bazinda giivenlik

degerlendirme siklig:

14 Karar verme igin giivenilir ve yararl bilgilerin

kullanilabilirligi

e Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanict memnuniyet diizeyi

* Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siireg
olaylarinin sayisi

* Hatal1 veya kullanilamayan bilgilerin énemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. Kurumsal bilgi giivenligi gerekliliklerini dikkate alan

ve etkili bir sekilde ele alan bir sistem bulunmaktadir.

* Acikc¢a tanimlanan anahtar giivenlik rollerinin sayist

* Giivenlikle ilgili olaylarin sayis1

2. Kurulus genelinde bir giivenlik plani olusturulmus,

kabul edilmis ve teblig edilmistir.

e Kurulus genelinde giivenlik plant ile paydas
memnuniyet diizeyi
* Plandan sapan giivenlik ¢6ziimleri sayis1

* Kurumsal mimariden farkli giivenlik ¢ziimleri say1st

3. Bilgi giivenligi ¢ozlimleri isletmede siirekli olarak

uygulanmakta ve isletilmektedir.

* Giivenlik planina uyumu onaylayan servis sayisin
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e Giivenlik planina uyulmamasindan kaynaklanan
giivenlik olaylarinin sayisi
¢ Giivenlik planina uyumlu olarak gelistirilen ¢6ziim

sayisl

2.5.2.1.3. Kur Edin ve Uygula

Build, Acquire and Implement (BAI)

BAIOI: Programlar: ve Projeleri Yonet:

Stire¢ Tammi: Yatinm portfoylindeki tiim programlar ve projeleri, kurumsal strateji ile
uyum i¢inde ve koordineli bir sekilde yonetmek. Programlari ve projeleri baslatarak
planlamak, kontrol etmek ve uygulamak; bu stire¢ sonrasi inceleme ile sonuglandirmak.

Islem amag bildirimi: Ticari faydalar fark etmek, ticari ve son kullanicilarm iletisimlerini
ve katilimlarm artirarak, proje ciktilarinin degerini ve kalitesini saglamak; yatirim ve
servis portfoyiine yaptiklar: katkiy1 maksimize ederek beklenmeyen gecikmeler, maliyetler

ve deger erozyonu riskini azaltmak.

Tablo 53: BAIO1-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilariin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi * BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yiizdesi

« Planlanan program ve servis portfoyl kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

o Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yuzdesi

04 Yonetilen BT-bagntili is riski  Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi

¢ Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayisi

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

05 BT-etkin yatirim ve servis portfoylerinden * Fayda ger¢eklesmesinin tam ekonomik yasam dongiisii
gergeklestirilen faydalar boyunca izlendigi IT destekli yatirimlarin yiizdesi
e Beklenen faydalarin gergeklestigi IT servislerinin

yuzdesi
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« Iddia edilen kazanglarin karsilandig1 veya asildig1 IT

etkinlestirilmis yatirimlarin yiizdesi

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlarma uygun olarak sunulmasi

* Zaman ve biitce dahilinde program / proje sayist

e Program/proje kalitesinden memnun paydaslarin
yuzdesi

« Kalite kusurlarindan dolay1 dnemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayist

* Uygulama bakimi ve genel IT maliyeti

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Tlgili paydaslar program ve projelerde yer almaktadir.

« Etkili mesgul olan paydaslarin yiizdesi

 Katilan paydas memnuniyeti seviyesi

2. Programlarin ve projelerin kapsami ve sonuglari,

uygulanabilir ve hedeflerle uyumludur.

« Kurumsal ihtiyag, kapsam, planlanan sonug ve proje
riskinin seviyesini onaylayan paydaslarin yiizdesi
¢ Onaylanmus i vakalari olmadan iistlenilen projelerin

yuzdesi

3. Program ve proje planlarinin beklenen sonuglara

ulagmasi olasidir.

» Kapsam ve beklenen sonuclarla uyumlu faaliyetlerin
yuzdesi
* Gegerli ve giincellenmis program deger haritalari

olmaksizin {istlenilen aktif programlarin yiizdesi

4. Program ve proje faaliyetleri planlara gére yurttildr.

* Durum inceleme sikligi
« Islenen plandan sapmalarin yiizdesi
e Aktif programlarin sahne kapisi incelemeleri icin

paydaslarin imzalamasinin yiizdesi

5. Planlara gore faaliyet yiritecek yeterli program ve

proje kaynagi bulunmaktadir.

» Kaynak sorunlar1 sayisi (6r. Yetenekler, kapasite)

6. Program ve proje beklenen faydalar1 basarilir ve
kabul edilir.

« Elde edilen beklenen faydalarin yiizdesi
« {lk kez kabul edilen sonuclarin yiizdesi

¢ Proje kapanis incelemesinde ifade edilen paydas

memnuniyeti diizeyi

BAI02: Gereksinimlerin Tanimlanmasini Yonet:

Siire¢ Tamimu: 1s siireglerini, uygulamalar1, bilgi / verileri, altyapiy1 ve servisleri kapsayan

kurumsal stratejik gerekliliklerle uyumlu olmasim saglamak igin satin almadan once;

¢ozlimleri tanimlanan ve gereksinimlerin analiz edilmesi.

Islem amag bildirimi: Riski en aza indirirken kurumsal ihtiyaglarmi karsilayan uygun

optimum ¢éziimler olusturmak.
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Tablo 54: BAI02-BT Baglantili Amagclar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

01 BT ve is stratejilerinin hizalanmasi

* BT stratejik hedefleri tarafindan desteklenen kurumsal
stratejik hedeflerin ve gereksinimlerin yiizdesi

* Planlanan program ve servis portfoyii kapsamindaki
paydas memnuniyetinin diizeyi

« Is degeri siiriiciileriyle eslesen BT degeri siiriiciiler

yuzdesi

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist

Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun {izerinde
anlagmaya varilan servis diizeylerini kargiladigim
diistiniiyor

e BT servis sunumunun Kkalitesinden memnun

kullanicilar yiizdesi

12 Uygulamalarin ve teknolojinin is siireglerine entegre
edilmesiyle is siireclerinin gerceklestirilmesi ve

desteklenmesi

* Teknoloji baglant: hatalarindan kaynaklanan is igleme
siire¢ say1s1

* Teknoloji baglantt sorunlar1 nedeniyle ertelenmesi
veya yeniden islenmesi gereken is siireci degisiklikleri
sayisl

* Teknoloji baglant1 sorunlarina bagli olarak gecikmeli
veya ek maliyet gerektiren IT destekli is programlarinin
sayisl

« Silolarla ve entegre olmayan uygulamalar veya kritik

altyapilar sayis1

Siire¢ Amaci ve Ol¢iimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Islevsel ve teknik gereklilikler kurumsal ihtiyac ve

beklentileri yansitir.

e Kurumsal ihtiyaglar ve beklentilerle yanlis hizalama
nedeniyle yeniden ige alinan gereksinimlerin yiizdesi

* Paydaslarin gereksinimlerle ilgili memnuniyet diizeyi

2. Onerilen ¢bziim is islevselligi, teknik ve uyumluluk

gereksinimlerini karsilar.

« Onerilen ¢oziimiin gereksinim yiizdesi

3. Onerilen ¢dziimde gerekliliklerle iligkili risk ele

almmuigtir.

* Risk olarak tanimlanmamig olay sayisi

* Basarisiz bir sekilde hafifletilen risk yiizdesi

4. Gereklilikler ve Onerilen ¢oziimler igletme vakasi
hedeflerini karsilar (beklenen ve muhtemel maliyet

degerlert).

e Onerilen ¢oziimle karsilasilan isletme vakasi
hedeflerinin yizdesi
e Ticari davayla ilgili olarak ¢dzimi onaylamayan

paydaslarin yiizdesi
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Stire¢ Tanimi: Tasarim, gelistirme, tedarik ve tedarikgilerle ortaklik kurma konularinda

kurumsal gereksinimler dogrultusunda belirlenmis ¢oziimler iiretmek ve korumak.

Yapilandirma, test hazirligi, test, gereksinim yonetimi ve is siirecleri, uygulamalari,

bilgi/veri, altyap1 ve servisleri bakimindan yonetim.

Islem amag bildirimi: Kurumsal stratejik ve operasyonel hedefleri destekleyebilen,

zamaninda ve uygun maliyetli ¢6ziimler olugturmak.

Tablo 55: BAIO3-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siirec Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
« Is paydaslarmin yiizdesi

e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

Siirec Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Tlgili bilesenleri de igeren ¢bziim tasarimi, kurumsal
ihtiyaglarim1 karsilamakta, standartlarla uyumludur ve

tespit edilen tiim riskleri ele almaktadir.

e Gereksinimlerle yanlis hizalama nedeniyle yeniden

tasarlanmig ¢6ziim tasarimlarinin sayisi

2. Coziim, tasarima uygundur, kurulus standartlarina

uygun

denetlenebilirlige sahiptir.

uygundur  ve kontrol,  glvenlik ve

¢ Bu tasarim ciktisinin gereksinimleri karsilamasi igin

gereken siire

3. COzim kabul edilebilir bir kaliteye sahiptir ve

basariyla test edilmistir.

 Smama sirasinda bulunan hatalarin sayis1

« Testleri tamamlamak igin zaman ve ¢aba

4. Onaylanan degisiklikler gereksinimlere dogru bir

sekilde ¢6ziim dahil edilmistir.

« Yeni hatalar Ureten izlenen onayh degisiklikler sayisi

5. Bakim faaliyetleri, is ve teknolojik ihtiyaglari

basariyla ele almaktadir.

¢ Memnun kalinmayan bakim talebi sayisi

BAI04: Kullanilabilirligi ve Kapasiteyi Yonet:

Stire¢ Tanimi: Maliyet etkin servis sunumu ile kullanilabilirlik, performans ve kapasite i¢in

mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarin dengelenmesi. Mevcut yeteneklerin degerlendirilmesi,

is gereksinimlerine dayali gelecek ihtiyaglarin tahmini, is etkilerinin analizi ve belirlenen

gereksinimleri karsilamak icin eylem planlamak ve uygulamak i¢in risk degerlendirmesini

dahil etmek.
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Islem amag bildirimi: Gelecekteki performans ve kapasite gereksinimlerinin tahmin

edilmesi yoluyla servis kullamlabilirligi, kaynaklarm etkili yoOnetimi ve sistem

performansinin optimizasyonu.

Tablo 56: BAI04-BT Baglantili Amagclar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
« Is paydaslarmin yiizdesi

e BT servis sunumunun kalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

* Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT
yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

14 Karar verme igin giivenilir ve yararl bilgilerin

kullanilabilirligi

e Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanict memnuniyet dizeyi

e Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siire¢
olaylarmnin sayist

 Hatal1 veya kullanilamayan bilgilerin 6nemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Mevcudiyet plani, kritik kapasite gereksinimlerinin is

beklentisini 6ngorir.

e Planlanmamis  kapasite, performans veya

kullanilabilirlik yilikseltmeleri say1st

2. Kapasite, performans ve  kullamlabilirlik

gereksinimleri karsilar.

* Hedefin performansini agtig1 islem tepe sayist
* Uygunluk olay sayis1

* Planlanan kapasite limitlerini asan olaylarin sayis1

3. Kullanilabilirlik, performans ve kapasite sorunlari

tanimlanir ve rutin olarak ¢oziiliir.

¢ Cozillmemis kullanilabilirlik, performans ve kapasite

sorunlarinin sayisi ve yiizdesi

BAI0S5: Organizasyonel Degisimin Olabilirligini Yonet:

Stire¢ Tanmimi: Degisikligin ve is diinyasindaki tiim etkilenen paydaslarin; BT'nin yasam

dongiislinli kapsayan, siirdiiriilebilir isletme ¢apinda organizasyonel degisikligi hizli bir

sekilde ve diistiik riskle basariyla uygulama ihtimalini en iist diizeye ¢ikarmak.

Islem amag bildirimi: Paydaslar1 is degisimi i¢in hazirlama ile basarisizlik riskini azaltim.
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Tablo 57: BAIO5-BT Baglantili Amagclar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

08 Uygulama, bilgi ve teknoloji ¢dziimlerinin yeterli

kullanimu

« BT drdnlerini ve servisleri desteklemekten memnun is
stireci sahiplerinin ylizdesi

» Teknoloji ¢oziimlerinin siireglerini nasil destekledigi
konusunda is kullanicilarinin anlama diizeyi

e Egitim ve kullanici kilavuzlariyla is kullanicilarinin
memnuniyet dlizeyi

« Teknoloji ¢oziimiinun kullaniglilig: ve kalitesinin NPV

gosteren is memnuniyet diizeyi

13 Fayda saglayan programlarin zamaninda, biitce
dahilinde, gereksinimleri karsilayacak sekilde ve kalite

standartlarina uygun olarak sunulmast

e Zaman ve biitge dahilinde program / proje sayist

* Program / proje kalitesinden memnun paydaslarin
yuzdesi

« Kalite kusurlarindan dolayr 6nemli miktarda yeniden
isleme gerektiren program sayisi

e Uygulama bakimi ve genel IT maliyeti

17 Iste yenilik i¢in bilgi birikimi, uzmanlik ve

girisimeilik

BT yiritme bilincinin ve IT yenilik olanaklarinin
anlagilmasinin seviyesi

e BT yenilik uzmanlig1 ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

* Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmis

girisim say1st

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Paydaglarin degisim istegi anlasilmustir.

* Degisime iligkin paydas arzusu diizeyi

« Ust diizey yonetim katilim diizeyi

1. Paydaslarin degisim istegi anlagilmustir.

e Etkilenen paydaslar tarafindan uygulama ekibinin
memnuniyet dereceleri

« Belirlenen beceri veya kapasite sorunu sayisi

3. Istenilen degisim paydaslar tarafindan anlasilir ve
kabul edilir.

* Anlayis diizeyi hakkinda paydas geribildirimi

¢ Alinan sorgularin sayist

4. Rol oyuncular degisikligi saglamak i¢in yetkilidir.

« Yetkili yetkili rol oyuncularinin yiizdesi

* Yetki seviyesindeki rol oyunculariin geribildirimi

5. Rol oyunculari degisikligi caligtirmak, kullanmak ve

korumak i¢in etkinlestirilmistir.

« Egitilen oyuncularin yiizdesi
« Tlgili yeteneklerin rol oyuncu 6z degerlendirmesi
* Degisikligi kullanan ve koruyan, rol yapan oyuncularin

memnuniyet diizeyi

6. Degisim gomiilmiis ve devam etmistir.

e Degisiklik icin uygun sekilde egitilmis kullanici

yuzdesi
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¢ Degisikligin kabulii ile kullanicilarin memnuniyet

dizeyi

BAI06: Degisiklikleri Yonet:

Stire¢ Tanmmi: Standart degisiklikler ve is siiregleri, uygulamalar ve altyapiyla ilgili acil

bakim da dahil olmak iizere tiim degisiklikleri kontrollii bir sekilde yonetim.

Islem amag bildirimi: Degisiklik ile hizl1 ve giivenilir bir sekilde hedefe ulasmay1 saglamak

ve degisen ortamin istikrarini veya biitlinliigiinii olumsuz yonde etkileme riskini azaltmak.

Tablo 58: BAI06-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siirecleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi

e Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayisi

e BT-baglantili risk déhil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist

Is paydaslarinin yiizdesi BT servis sunumunun tizerinde

anlagmaya varilan servis diizeylerini karsiladigini
diistiniiyor
e BT servis sunumunun Kalitesinden memnun

kullanicilar yiizdesi

10 Bilgi, siirec altyapis1 ve uygulamalarin giivenligi

« Finansal kayip, is kesintisi veya toplum 6niinde kiigiik
diismeye yol acan giivenlik olaylarinin sayisi

e Giivenlik sartlar1 yerine getirilmemis olan BT
servislerinin sayisi
»  Uzerinde servis

anlagilmis seviyeleriyle

karsilastirildiginda  erisim  ayricaliklarinin ~ verilme,
degistirilme ve kaldirilma siiresi
* Giincel standartlar ve yonetmelikler bazinda gilivenlik

degerlendirme siklig

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Yetkili degisiklikler zamaninda ve az hata ile yapilir.

« Basarisiz degisikliklerden kaynaklanan yeniden isleme
miktar1
* Degisiklik yapmak i¢in gerekli olan azaltilmis zaman

Ve caba
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* Geri alman degisiklik isteklerinin sayis1 ve yast

2. Etki degerlendirmeleri, degisikligin etkilenen

bilesenleri {izerindeki etkisini ortaya koymaktadir.

* Yetersiz etki degerlendirmesi nedeniyle basarisiz

degisikliklerin yiizdesi

3. Tim acil durum degisiklikleri gdzden gegirilir ve

degistirildikten sonra yetkilendirilir.

¢ Acil durum diizeltmelerinde toplam degisiklik yiizdesi
¢ Degisiklikten sonra izin verilmeyen acil durum

degisiklikleri sayisi

4. Temel paydaglara degisikligin tiim yonleri hakkinda

bilgi verilmektedir.

. Paydaslarin geribildirimleri, iletisimlerden

memnuniyet dereceleri

BAIO7: Degisiklik Kabulii ve Gecisini Yonet:

Sure¢ Tamimi: Uygulama planlamasi, sistem ve veri doniisiimil, kabul testi, iletisim, yeni

veya degisen is siirecleri, BT servislerinin {iretimi i¢in tanitim, erken iiretim destegi ve

uygulama sonrasi inceleme gibi operasyonel yeni ¢oOziimlerinin kabul edilmesi ve

gergeklestirilmesi.

Islem amac bildirimi: Mutabik kaliman beklentiler ve sonuglar dogrultusunda, giivenli bir

sekilde uygulanmasi.

Tablo 59: BAIO7-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

08 Uygulama, bilgi ve teknoloji ¢dziimlerinin yeterli

kullanim

« BT arinlerini ve servisleri desteklemekten memnun is
stireci sahiplerinin ylizdesi

 Teknoloji ¢ozumlerinin siireglerini nasil destekledigi
konusunda is kullanicilarinin anlama diizeyi

» Egitim ve kullanic1 kilavuzlariyla is kullanicilarinin
memnuniyet diizeyi

* Teknoloji ¢6zlimiiniin kullanighilig1 ve kalitesinin NPV

gosteren is memnuniyet diizeyi

12 Uygulamalarin ve teknolojinin i siireclerine entegre
edilmesiyle is siireclerinin gergeklestirilmesi ve

desteklenmesi

* Teknoloji baglant1 hatalarindan kaynaklanan is isleme
siire¢ say1s1

¢ Teknoloji baglanti sorunlari nedeniyle ertelenmesi
veya yeniden islenmesi gereken is siireci degisiklikleri
sayisl

 Teknoloji baglanti sorunlarma bagli olarak gecikmeli
veya ek maliyet gerektiren IT destekli is programlarinin
sayisl

« Silolarla ve entegre olmayan uygulamalar veya kritik

altyapilar sayis1
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Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci Baglantih Ol¢iimler
1. Kabul testi, paydas onaymi saglar ve uygulama ve | « Test silirecinin tamamlanmasindan memnun
doniisiim planlarinin tiim y6nlerini dikkate alir. paydaslarin yiizdesi

2. Biiltenler, paydas hazir bulunmasi ve destegi ile

Uretime hazir hale gelmeye hazirdir.

¢ Programa birakmak i¢in hazir olmayan biiltenlerin

sayis1 ve ylizdesi

3. Biiltenler basariyla terfi edilir, istikrarhidir ve

beklentileri kargilar.

e Kabul edilebilir bir sire iginde stabilize olmayan
biiltenlerin sayisi veya yilizdesi

* Duraklamaya neden olan serbest birakma ytizdesi

4. Ogrenilen dersler gelecekteki yayinlara katkida

bulunur.

* Tamamlanan kok neden analizlerinin sayis1 ve yiizdesi

BAIO8: Bilgiyi Y6net:

Siire¢ Tanimi: Tum sure¢ faaliyetlerini desteklemek ve karar vermeyi kolaylastirmak igin

gecerli, gecerliligi onaylanmis ve giivenilir bilginin varligini siirdiirebilmesini saglamak.

Bilginin tanimlanmasi, toplanmasi, organize edilmesi, siirdiiriilmesi, kullanilmasini

planlamak.

Islem amag bildirimi: Tiim ¢alisanlarm calisma etkinliklerinde bilingli karar verme ve

gelistirilmig tiretkenlik i¢in gerekli bilgiyi saglamak.

Tablo 60: BAIO8-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

09 BT Cevikligi

* BT'nin yeni gereksinimlerine yanit vermesi ile isletme
yoneticilerinin memnuniyeti

* Giincel altyap1 ve uygulamalari tarafindan desteklenen
kritik is stireglerinin say1st

e Stratejik BT hedeflerini anlagmaya varilan ve
onaylanan bir girisim haline getirmek i¢in gecen

ortalama siire

17 Iste yenilik igin bilgi birikimi, uzmanlk ve

girisimeilik

e BT yiirlitme bilincinin ve IT yenilik olanaklarinin
anlagilmasinin seviyesi

e BT yenilik uzmanlig: ve fikir seviyeleri ile paydas
memnuniyeti diizeyi

* Yenilik¢i BT fikirlerinden kaynaklanan onaylanmis

girisim say1st

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Bilgi kaynaklari tanimlanir ve siniflandirilir.

» Kapsanan bilgi kategorilerinin yuzdesi
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 Simiflandirilan bilgilerin hacmi

« gegerli kabul edilen bilginin kategorilesen yiizdesi

2. Bilgi kullanilir ve paylasilir.

* Kullanilan mevcut bilginin ylizdesi
e Bilgiyi kullanma ve paylasma konusunda egitilen

kullanicr sayist

3. Bilgi paylagimu, isletme kiiltiiriine gémiiliir.

* Kullanicilarin memnuniyet diizeyi

« Kullanilan bilgi havuzunun yiizdesi

4. Bilgi gereksinimleri destekleyecek  sekilde

giincellenir ve gelistirilir.

* Giincelleme siklig

BAI09: Varliklari Yonet:

Stire¢ Tanimi: Kullanimlariin yasam dongiisii boyunca BT varliklarini en uygun maliyetle

degerlendirilmesin saglamak, amaca uygun caligmasini saglamak, kritik onem tasiyan

varliklarin gilivenilir ve kullanilabilir oldugundan emin olmak i¢in BT wvarliklarinin

yonetimi.

Islem amag bildirimi: Tiim BT varliklar1 igin hesap yapan ve bu varliklarin sagladig: degeri

optimize etmek.

Tablo 61: BAIO9-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglar1 ve Baglantili Olciimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

06 BT maliyet, fayda ve risklerinde seffaflik

e Agik¢a tanimlanmig ve onaylanmig beklenen IT ile
ilgili maliyetler ve yararlar ile yatirim is vakalarinin
yizdesi

* Agik¢a tanimlanmig ve onaylanmis isletme maliyetleri
ve beklenen faydalari olan BT servislerinin yiizdesi

e BT finansal bilgilerinde seffaflik, mutabakat ve
dogruluk seviyesi ile ilgili ana paydaslarin memnuniyet

aragtirmasi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

« Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT
yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

Siire¢ Amaci ve Ol¢iimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Lisanslar uyumludur ve is gereksinimi ile uyumludur.

« Ucretli lisans karsiliginda kullanilan lisanslarin yiizdesi

2. Varliklar optimum seviyelerde tutulmaktadir.

 Kullanilmayan varliklarin sayist

* Degerlendirme maliyeti
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* Gegersiz varliklarin sayisi

BAII10: Yapilandirmayvi Yonet:

Siire¢ Tammi: Yapilandirma bilgisi toplama, taban cizgileri olusturma, yapilandirma

bilgilerini dogrulama ve denetleme ve yapilandirma havuzunu giincelleme dahil BT

tarafindan etkinlestirilmis servisleri sunmak i¢in gerekli temel kaynak ve yetenekler

arasindaki agiklamalar ve iligkileri tanimlamak ve bakimini yapmak.

Islem amag bildirimi: Servisin etkin bir sekilde yonetilmesini saglamak, degisimlerin

etkisini degerlendirmek ve servis olaylariyla ugrasmak i¢in servis varliklar1 hakkinda

yeterli bilgiyi saglamak.

Tablo 62: BAI10-BT Baglantili Amaglar, Siireg Amaglari ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu icin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak iizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

¢ Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1st veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

* IT servis saglayicilartyla yapilan sozlesmeye iliskili
uyumsuzluk sorunlarinin sayisi

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami1

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

» Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig

¢ Degerlendirme sonuglarmin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT

yoOneticilerinin memnuniyet diizeyi

14 Karar verme igin giivenilir ve yararl bilgilerin

kullanilabilirligi

e Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanici memnuniyet diizeyi

* Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siireg
olaylarinin sayisi

« Hatal1 veya kullanilamayan bilgilerin dnemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olciimler

1. Yapilandirma deposu dogru, eksiksiz ve giincel

olmasi

* Yapilandirma deposu ve canli yapilandirma arasinda
sapmalarin sayisi
* Eksik olan veya eksik yapilandirma bilgileriyle ilgili

tutarsizlik sayisi




2.5.2.1.4. Sagla, Servis Sun ve Destek Ver

Deliver, Service and Support (DSS)

DSS01: Islemleri Yonet:
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Stire¢ Tanimi: Yeniden tanmimlanmis standart isletim usullerinin uygulanmas1 ve gerekli

izleme faaliyetleri dahil, i¢ ve dis kaynakli BT servislerini sunmak i¢in gerekli aktiviteleri

ve operasyonel prosedrleri koordine edilip yurutilmesi.

Islem amag bildirimi: BT operasyonel servis ¢iktilarinin planlandigi gibi sunulmast.

Tablo 63: DSS01-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amagclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagmntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig kritik is siirecleri, ¢
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi
 Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayisi

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist

o Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagmaya varilan servis  duzeylerini
karsiladigini diisiiniiyor
e BT servis sunumunun Kalitesinden ~memnun

kullanicilar ylizdesi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

* Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT
yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Operasyonel faaliyetler gerektigi gibi ve planlandigi
sekilde gergeklestirilir.

* Gergeklestirilen standart disi islem prosediirlerinin
sayisi

 Operasyonel sorunlardan kaynaklanan olay sayist

2. Islemler izlenir, dlgiiliir, raporlanir ve diizeltilir.

* Olaylarin sayistyla karsilastirildiginda olaylarin orani
e Otomatik algilama sistemleri tarafindan kapsanan

kritik operasyonel olay tirlerinin yizdesi




DSS02: Servis Taleplerini ve Olaylar: Yonet:
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Stire¢ Tanimi: Kullanici taleplerine zamaninda ve etkili bir yanit vermek ve her tiirlii olay1

¢Oziime kavusturmak.

Islem amag bildirimi: Kullanici sorgularini ve olaylar1 hizli bir sekilde ¢ozerek verimliligi

artirmak ve kesintileri en aza indirmek.

Tablo 64: DSS02-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

 Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi
 Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayisi

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

« Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin is gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist

o Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagsmaya varilan  servis  dlzeylerini
karsiladigin: diisintiyor
e BT servis sunumunun Kalitesinden memnun

kullanicilar yiizdesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. BT ile ilgili servisler kullanima hazirdir.

« Isle ilgili kritik siireclerin bozulmasmna neden olan
olaylarin sayisi ve yiizdesi

* BT-etkin servise gore olaylar arasindaki ortalama siire

2. Olaylar kabul edilen servis diizeylerine gore ¢dzulir.

¢ Anlagmaya varilan / kabul edilebilir bir siire icerisinde

¢oziilen olaylarin yiizdesi

3. Servis talepleri lizerinde anlagsmaya varilan Servis
seviyelerine ve kullanicilarin  memnuniyetine gore

dagatilir.

e Servis talebinin yerine getirilmesiyle kullanici
memnuniyeti diizeyi
e Servis talebinin her tiir islemek igin gegen siire

ortalama

DSS03: Problemleri Yonet:

Stire¢c Tanumi: Sorunlart ve bunlarin temel nedenlerini belirlemek ve simiflandirmak,

tekrarlanan olaylart 6nlemek i¢in zamaninda ¢6ziim saglamak.

Islem amag bildirimi: Operasyonel sorun sayisim azaltarak kullanilabilirligi artirmak,

servis diizeylerini iyilestirmek, maliyetleri diisiirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak.
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Tablo 65: DSS03-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amagclar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagmntili is riski

 Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayis1

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin ig gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

« BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
o Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagmaya varilan servis  duzeylerini
karsiladigini diistiniiyor
e BT servis sunumunun Kkalitesinden memnun

kullanicilar ylizdesi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

* Maliyet optimizasyonu degerlendirmeleri ve yetenek
olgunlugu siklig1

* Degerlendirme sonuglarinin egilimi

e BT baglantili maliyet ve yeteneklerle is ve BT
yoneticilerinin memnuniyet diizeyi

14 Karar verme igin giivenilir ve yararl bilgilerin

kullanilabilirligi

e Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanict memnuniyet diizeyi

e Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siire¢
olaylarmin sayist

 Hatal1 veya kullanilamayan bilgilerin 6nemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. BT ile ilgili sorunlar yeniden ortaya ¢ikmayacak

sekilde ¢oziiliir.

* Cozlilmemis problemlerin neden oldugu yinelemelerin
sayisindaki azalma

* Yavaslatilmis problemlerin kaydedildigi biiyiik olaylar
yuzdesi

¢ Agik problemler i¢in tanimlanan gegici ¢8zlmlerin
yizdesi

* Proaktif sorun yonetimi etkinliginin bir pargasi olarak
kaydedilen sorunlarin yiizdesi

¢ Kok nedenlere yonelik tatmin edici bir ¢6zim

bulunmasi gereken sorun sayist




DSS04.: Siirekliligi Yonet:
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Stire¢ Tammu: Kritik is siire¢lerinin ve BT servislerinin devam ettirilmesi ve isletmesinin

kabul edebilecegi bir seviyede bilginin varligimi korumak i¢in igin ve BT'nin olaylara ve

aksamalara yanit vermesini saglamak icin bir plan olusturmak ve siirdiirmeye devam

etmek.

Islem amag bildirimi: Kritik ticari faaliyetlere devam etmek ve onemli bir aksaklik

durumunda isletmenin kabul edebilecegi bir seviyede bilginin kullanilabilirligini saglamak.

Tablo 66: DSS04-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siirecleri,
BT servisleri ve BT etkin is programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayist

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin ig gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

* BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri say1st
» Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagsmaya varilan servis  duzeylerini
karsiladigini diistiniiyor

+ BT servis sunumunun Kalitesinden memnun
kullanicilar yiizdesi

14 Karar verme igin giivenilir ve yararl bilgilerin

kullanilabilirligi

* Yonetim bilgisinin kalitesi ve zamanlamasinda is
kullanict memnuniyet diizeyi

* Bilginin erisilememesinden kaynaklanan is siireg
olaylarinin sayisi

« Hatal1 veya kullanilamayan bilgilerin 6nemli bir faktor

oldugu yanlis isletme kararlarinin oran1 ve derecesi

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siire¢ Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Is icin kritik 5nem tastyan bilgiler, isletme icin asgari

gerekli servis seviyeleri ile uyumludur.

e (Caligma siiresi gereksinimlerini karsilayan IT
servislerinin yiizdesi

* Yedek veya alternatif ortam kopyalarindan basarili ve
zamaninda geri yiikleme ylizdesi

* Aktarilan ve giivenli bir sekilde depolanan yedekleme

ortamu ylizdesi

2. Kiritik servisler igin yeterince dayaniklilik | ¢ Plan kapsaminda olmayan kritik is sistemleri sayist
bulunmaktadir.

3. Servis siirekliligi testleri plamin etkililigini | * Iyilesme hedeflerini gergeklestiren egzersiz sayisi ve
dogrulamustir. test say1s1
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* Test siklig1

4. Gincel bir siireklilik plan1 mevcut isletme

gereksinimlerini yansitir.

* Plana yansiyan ve plan {izerinde anlasmaya varilan
iyilestirmelerin ylzdesi
* Belirlenen, planda daha sonra ele alinan konularin

ylzdesi

5. Siireklilik planinda i¢ ve dis taraflar egitilmistir.

« Egitim alan i¢ ve dis paydaslarin ylizdesi

* Belirlenen konularin egitim materyallerinde daha sonra

ele alinan ytizdesi

DSS05: Guvenlik Servislerini Yonet:

Stire¢ Tammu: Giivenlik politikasina uygun olarak isletme tarafindan kabul goren bilgi

giivenligi riskinin seviyesini korumak i¢in kurumsal bilgileri korumak. Bilgi giivenligi

rolleri ve erisim ayricaliklarini olusturmak, stirdirmek ve gtvenlik izlemesi yapmak.

Islem amag bildirimi: Operasyonel bilgi giivenlik aciklar1 ve olaylarinin ticari etkisini en

aza indirmek.

Tablo 67: DSS05-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarimin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Ol¢iimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu icin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak tizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

* Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1st veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

* IT servis saglayicilartyla yapilan sozlesmeye iliskili
uyumsuzluk sorunlarinin sayist

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig1 kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin i programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantil1 olaylarin sayist

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

10 Bilgi, siirec altyapis1 ve uygulamalarin giivenligi

« Finansal kayip, is kesintisi veya toplum 6niinde kiigiik
diismeye yol agan giivenlik olaylarinin sayisi
e Giivenlik sartlar1 yerine getirilmemis olan BT

servislerinin sayisi
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o Uzerinde anlasilmis  servis  seviyeleriyle

karsilagtirildiginda  erisim  ayricaliklarinin ~ verilme,
degistirilme ve kaldirilma siiresi
* Giincel standartlar ve yonetmelikler bazinda giivenlik

degerlendirme siklig:

Siire¢ Amaci ve Ol¢iimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. Aglar ve iletisim giivenligi is ihtiyaclarini karsilar.

* Bulunan giivenlik agiklarinin sayist

* Giivenlik duvari ihlali sayist

2. Ug nokta cihazlar tizerinde islenen, depolanan ve

iletilen bilgiler korunmaktadir.

e En u¢ nokta cihazlarmm kullanmmi ile ilgili
bilinglendirme egitimi alan bireylerin ylizdesi

* Ug nokta cihazlarini kapsayan olay sayisi

* Agda veya son kullanici ortaminda algilanan yetkisiz

cihazlarin sayisi

3. Tim kullanicilar kendine has bir sekilde

tanimlanabilir ve is rollerine uygun erisim haklarina

sahiptir.

* Hesaplarm degistirilmesi ve giincellenmesi arasindaki
ortalama stire

* Hesap sayis1 (ve yetkili kullanici / personel sayisi)

4. Bilgi, yetkili olmayan erigim, hasar ve girisimden,
depolandiginda veya iletildiginden korunmak igin

fiziksel 6nlemler uygulanmustir.

e Cevresel giivenlik cihazlarinin periyodik testlerinin
yizdesi
« Fiziksel giivenlik degerlendirmeleri i¢in ortalama puan

* Fiziksel giivenlikle ilgili olaylarin sayisi

5. Elektronik bilgi depolandiginda, iletildiginde veya
yok edildiginde diizgiin bir sekilde giivenligi saglanir.

e Bilgi erisim yetkisi olmayan durumdan kaynakli

olaylarin sayis1

DSS06: Sirec Kontrollerini Yonet:

Sure¢ Tanmimi: Kurum i¢i veya disaridan tedarik edilen is siirecleriyle ilgili bilgi ve

islemlerin ilgili tiim bilgi kontrol gereksinimlerini karsiladigindan emin olmak i¢in uygun

isletme proses kontrollerini tanmimlamak ve muhafaza etmek.

Islem amag bildirimi: Kurumdaki is siiregleri icerisinde ele alinan bilgi varliklarmin bilgi

biitiinliigiinii ve glivenligini saglamak ya da dis kaynakli olmak.

Tablo 68: DSS06-BT Baglantili Amaglar, Siire¢c Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

 Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi
 Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli

BT-baglantili olaylarin sayis1
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e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin ig gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

« BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
o Is paydaslarmin yiizdesi BT servis sunumunun

tizerinde anlagmaya wvarilan servis  duzeylerini
karsiladigini diistiniiyor
BT servis sunumunun Kkalitesinden ~memnun

kullanicilar ylizdesi

Siirec Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Bilgileri islemek i¢in is gereksinimlerini kargilamak

icin anahtar kontrollerin kapsamu ve etkinligi

tamamlanmustir.

e Kritik siireglerin ve anahtar kontrollerin tamamlanmig
envanteri ylzdesi

e Deney planlan igindeki kilit denetimleri kapsama
yuzdesi

 Anahtar kontrollerin basarisiz oldugunu gosteren olay

sayis1 ve denetim raporu bulgulart

2. Roller, sorumluluklar ve erigim haklarinin envanteri

yetkili ticari ihtiyaclarla uyumludur.

» Atanmis erigim haklar1 ve yetki diizeyleri olan is siireci
rollerinin yizdesi
» Gorevlerin net bir sekilde ayrilmasiyla birlikte is siireci
rollerinin yiizdesi
* Gorevlerden ayrilma veya gorev ayrimi ertelenmesi

nedeniyle olusan olay sayis1 ve denetim bulgular:

3. Ticari iglemler tamamen ve gerektiginde giinliiklerde

saklanir.

« Izlenebilir islem giinliigiiniin eksiksizlik yiizdesi

« Islem gegmisi kurtarilamayan olay say1si

2.5.2.1.5. izle, Tespit Et ve Degerlendir

Monitor, Evaluate and Assess (MEA)

MEAOQI: Performans ve Uyumu Izle, Incele ve Degerlendir:

Siire¢ Tamimi: BT ve silire¢ hedefleri ile metriklerini toplamak, dogrulamak ve

degerlendirmek. Islemlerin kabul edilen performans ve uygunluk hedeflerine ve

Olciimlerine gore gergeklestirildigini izlemek ve sistemli ve zamaninda raporlama yapmak.

Islem amag bildirimi: Performans ve uyuma saydamlik saglamak ve hedeflerin

basarilmasina katkida bulunmak.
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Tablo 69: MEAO01-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

04 Yonetilen BT-bagmntili is riski

¢ Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin ig programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayis1

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

07 BT servislerinin ig gereksinimlerine uyumlu olarak

saglanmasi

« BT servis olaylardan kaynakli is kesintileri sayist
Is paydaslarinim yiizdesi BT servis sunumunun iizerinde

anlagmaya varilan servis diizeylerini kargiladigini
diistiniiyor
BT servis sunumunun Kkalitesinden ~memnun

kullanicilar ylizdesi

11 BT varlik, kaynak ve yetkinliklerinin optimizasyonu

* Politikaya uygun olmayan olaylarin sayisi

* Politikalarin esasini kavrayan paydaslarin ylizdesi

« Etkili standartlar ve ¢alisma yontemleriyle desteklenen
politikalarin yiizdesi

* Politikalarin tekrar gézden gecirilme ve giincellenme

siklig1

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Hedefler ve metrikler paydaglar tarafindan

onaylanmustir.

* Menfaat sahipleri tarafindan onaylanan hedeflerin ve

metriklerin

2. Siiregler iizerinde anlagsmaya varilan hedef ve

Olgutlere gore olgular.

* Tamamlanmis amag ve Slglimlerle siireglerin yiizdesi

3. Yaklasimi izleyen, degerlendiren ve bilgilendiren

isletme etkin ve faaldir.

« Incelenen ve gelistirilen hedeflerin ve &lgiimlerin
etkinligi olan siire¢lerin yilizdesi

« Izlenen kritik siireclerin yiizdesi

4. Hedefler ve dl¢timler, kurumsal izleme sistemlerine

entegre edilmistir.

e Kurumsal izleme sistemi ile uyumlu hedef ve metrik

yuzdesi

5. Performans ve uyuma iliskin siire¢ raporlamast yararl

ve zamaninda yapilmaktadir.

* Planlandig1 gibi teslim edilen performans raporlarinin

yizdesi

MEAQ2: I¢c Kontrol Sistemini Izle, Incele ve Degerlendir:

Siire¢ Tamimi: Kendi kendini degerlendirme ve bagimsiz gilivence degerlendirmeleri de

dahil olmak tlizere kontrol ortamini siirekli izlemek ve degerlendirmek.
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Islem amag bildirimi: I¢ kontroller sisteminin yeterliligi konusunda kilit paydaslar icin
seffaflik elde etmek ve siireclere giivenin saglanmasi, isletme hedeflerine ulasilmasinda

giivenin saglanmasi ve kalan riskin yeterli bir sekilde anlasilmasini saglamak.

Tablo 70: MEAO02-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantili Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu igin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak tizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

* Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinimn
say1st veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

 IT servis saglayicilariyla yapilan sozlesmeye iligkili
uyumsuzluk sorunlarinin sayisi

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami1

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig: kritik is siirecleri,
BT servisleri ve BT etkin is programlarinin yiizdesi

* Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan 6nemli
BT-baglantili olaylarin sayist

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

15 I¢ politikalarla BT uyumlulugu

* Politikaya uygun olmayan olaylarin sayist

« Politikalarin esasini kavrayan paydaslarin ylizdesi

« Etkili standartlar ve ¢aligma yontemleriyle desteklenen
politikalarin yiizdesi

* Politikalarin tekrar gézden gecirilme ve giincellenme

siklig1

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Ol¢iimler

1. Siiregler, kaynaklar ve bilgiler isletme i¢ kontrol

sistemi gerekliliklerini karsilamaktadir.

* Toleransl ¢ikt1 toplant1 hedefleri olan toleranslardaki
stire¢ yiizdesi
» I¢ kontrol hedeflerine uyumlu olarak temin edilen

sureclerin yizdesi

2. Tim giivence girisimleri etkili bir sekilde

planlanmakta ve uygulanmaktadir.

* Onaylanmis giivence programi ve plan standartlarimi

takip eden giivence girisimlerinin yiizdesi

3. I¢ kontrol sisteminin etkin ve verimli olduguna dair

bagimsiz giivence saglanmaktadir.

* Bagimsiz incelemeyi karsilayan siireglerin yiizdesi

4. ¢ kontrol tesis edilmis ve eksiklikler saptanmis ve

rapor edilmistir.

e Dis yeterlilik ve sertifika raporlariyla tespit edilen
zayifliklarin sayist

« Onemli i¢ kontrol ihlallerinin say1si
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» I¢ kontrol eksikligi olusumu ile raporlama arasindaki

Zaman

MEAO3: Dis Gereksinimlere Uygunlugu Izle, Incele ve Degerlendir:

Stire¢ Tammu: BT siireglerinin ve BT destekli is siireglerinin yasa, yonetmelik ve s6zlesme

gereklilikleriyle uyumlu oldugunu degerlendirmek. ihtiyaglarin belirlendigine ve buna

uyulduguna dair giivence altina almak, BT uyumlulugunu genel kurumsal uygunluk ile

biitiinlestirmek.

Islem amac¢ bildirimi: Kurulusun uygulanabilir tiim dis gereksinimlerle uyumlu

oldugundan emin olmak.

Tablo 71: MEAO03-BT Baglantili Amaglar, Siire¢ Amaglar1 ve Baglantil1 Olgiimleri

Oncelikli BT Amaclarinin Basarilarinin Ayarlanmasindaki Siire¢ Destegi

BT Baglantih Amaclar

Baglantih Olgiimler

02 Isin dis yasa ve yonetmeliklerle uyumlulugu igin BT

uyumu ve destegi

* Yerlesim birimi ve para cezasi da dahil olmak iizere IT
uyumsuzlugunun maliyeti ve itibar kaybinin etkisi

e Kurula bildirilen BT ile ilgili uyumsuzluk sorunlarinin
say1s1 veya kamuoyunun yorum veya rahatsizligi

o IT servis saglayicilartyla yapilan sozlesmeye iliskili
uyumsuzluk sorunlarinin sayist

* Uygunluk degerlendirmelerinin kapsami

04 Yonetilen BT-bagntili is riski

* Risk degerlendirmesinin kapsadig kritik is siiregleri,
BT servisleri ve BT etkin i programlarinin yiizdesi
 Risk degerlendirmesinde belirlenmemis olan onemli
BT-baglantili olaylarin sayis1

e BT-baglantili risk dahil olmak iizere kalkinma
ajansinin risk degerlendirmelerinin yiizdesi

* Risk profilinin giincellenme siklig1

Siire¢ Amaci ve Olgiimleri

Siirec Amaci

Baglantih Olgiimler

1. Tim dis uygunluk gereksinimleri tanimlanmustir.

¢ D1 uygunluk sorunlarinim tanimlanmast ile ¢oztiniirliik
arasindaki ortalama gecikme

* Uygunluk incelemelerinin sikligt

2. D1s uygunluk gereksinimleri yeterince ele alinmistir.

e Yilda bir belirlenen kritik olmayan uygunluk
sorunlarinin sayisi
» Imzalanan siireglerin sahipleri, uygunlugun teyit

edilmesi yiizdesi
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2.5.2.2. Risk-IT

Risk BT, bir dizi yol gosterici ilkeye dayanan ve bu ilkelere uyan is siiregleri ve yonetim
kurallarini igeren bir ¢ergevedir. Risk IT gergevesi, is odakl bilgi teknolojisi tabanl (BT tabanli)
¢oziim ve servislerin kontrolii ve yonetimi i¢in kapsamli bir uygulamadir ve COBIT 5’i
tamamlamaktadir. COBIT, BT riskini azaltmak i¢in bir dizi denetim saglayarak risk yonetimi
araglar1 i¢in iyi uygulamalar1 belirlerken, Risk IT, igletmelerin BT riskini tanimlama, yonelme ve
yOnetme i¢in bir cergeve saglayarak amaglar icin iyi uygulamalarn ayarlamaktadir. Risk IT
cergevesi, BT yoOnetiminin uygulanmasina yardimci olmak i¢in kullanilir ve COBIT'i BT
yonetigim g¢ercevesi olarak kabul eden (veya benimsemeyi planlayan sirketler), risk yonetimini
gelistirmek i¢in Risk BT'yi kullanmaktadir.

COBIT sirecleri, kurum icindeki tim BT ile ilgili faaliyetleri yonetmektedir. Bu stiregler, kurum
ici veya dis1 olaylarla ugrasmak zorundadir. I¢ olaylar, operasyonel BT olaylarmi, proje
basarisizliklarmi, tam (BT) strateji anahtarlarini ve birlesmeleri igermektedir. Dis etkinlikler
arasinda piyasa kosullarindaki degisiklikler, yeni rakipler, yeni teknoloji kullanilabilir hale
getirilmesi ve BT'yi etkileyen yeni diizenlemeler olabilmektedir. Bu olaylarin hepsi bir risk
velveya firsat olusturmakta ve degerlendirilmeye, gelistirmeye ihtiyaglar1 vardir. Risk boyutu ve
nasil yonetilecegi, Risk IT cercevesinin temel konusunu olusturmaktadir.

BT riski, Sekil 37°de gosterildigi gibi, isletmenin genel risk evreninin bir bilesenidir. Isletmenin
karsilastig1 diger riskler arasinda, stratejik risk, ¢cevresel risk, piyasa riski, kredi riski, operasyonel

risk ve uyum riski bulunmaktadir.

Sekil 37: Risk-IT Hiyerarsik Yapist

Kurumsal Risk

Stratejik Cevrese Operasyonel

I BT Baglantil1 Risk

Etkinlestirme Riski Proje Teslim Riski | Hizmet Sunma Riski

I BT faydast / Deger BT Programi ve BT Operasyonlan ve '

BT riski, isle ilgili riskleri kapsamaktadir. Ozellikle, bir isletmedeki BT'nin kullanimu, sahipligi,
isletilmesi, katilimi, etkisi ve benimsenmesi ile iligkili is riskini ifade etmektedir. Bu siireg,

isletmeyi etkileyebilecek BT ile ilgili olaylardan olusmaktadir. Belirsizlik siklig1 ve biiytikligii
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ile de ortaya cikabilmektedir. Stratejik amag ve hedeflerin karsilanmasinda isletmelere zorluklar
yaratabilmektedir.

Risk IT, BT riskini etkili bir sekilde yonetmek i¢in bir takim kilavuz ilkeleri tanimlar ve bunlara
gore hareket etmektedir. ilkeler, BT alaninda uygulanan, yaygin olarak kabul gérmiis KRY
(Kurumsal Risk Yonetimi) ilkelerine dayanmaktadir. Risk BT siireci modeli, isletmelerin
prensipleri pratikte uygulamasim1 ve performanslarint 6lgebilmesini saglayacak sekilde
tasarlanmig ve yapilandirilmigtir. Risk IT g¢ercevesi, BT riski ile ilgilidir. Bagka bir deyisle, BT
kullanimiyla ilgili is riskini olusturur. Isle baglanti, Sekilde gosterildigi gibi, ¢ergevenin
olusturuldugu ilkeler, yani etkin kurumsal yonetisim ve BT riskinin yonetimi lizerine kurulmustur

(Sekil 38).

Sekil 38: Risk IT Ilkeleri

/ Isletme
Hedeflerine
Baglanin

Ak.t.IVI'[Ej|eI:|n Yaonetimi ile
Bir Pargasi 3 - KRY'yi
Olarak 4
Fonksiyon

/ Giinluk  BTRisk

Artirma

Risk IT
Prensipleri

Ustiin Sesi ve . IT Riskinin

Hesap _ Maliyeti /
Verebilirlik Maliyet
Sesi Olusturun Dengesi

/ Adil ve Acik
Iletisim'i

Tesvik Edin

Risk-IT kapsami, COBIT 5 gergevesinde tamamen kapsanmaktadir. Risk IT, BT kullanimiyla
ilgili tim risklerin uctan-uca kapsamli bir goriniimiinii saglar ve yonetim Kkulturinden

operasyonel konulara kadar benzer sekilde kapsamli bir risk yonetimi sunmaktadir.
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Risk, is ortaminin dogal bir pargasidir. Etkin bir sekilde yonetilirse, kayiplardan kaginilabilir ve
faydalar elde edilebilmektedir. Risk IT, BT riskinin etkin yonetimi icin bir dizi temel ilke temel
alan bir g¢ergevedir. Cergeve, is odakli, IT temelli ¢éziimlerin ve servislerin yonetilmesi ve
kontrolii i¢in kapsamli bir ¢ergeve olan COBIT'i tamamlamaktadir.

COBIT, BT riskini azaltmak i¢in bir dizi kontrol saglarken, Risk IT, isletmelerin BT riskini
tanimlamak ve yonetmek i¢in bir ¢er¢ceve sunmaktadir. COBIT 5'i BT yonetisim ¢ercevesi olarak
kabul eden (veya benimsemeyi planlayan sirketler), risk yonetimini gelistirmek i¢in Risk BT'yi

kullanabilmektedir.

25.23. val-IT

Val-IT gercevesi, yiiksek kaliteli bilgi teknolojisi tabanli servislerin yonetimi ve sunumu igin
kapsaml1 bir ¢ergeve saglayan COBIT ile uyumludur. COBIT 5, deger yaratma siirecine katkida
bulunma yollart i¢in iyi uygulamalari belirlerken; Val-IT, isletmelerdeki BT'ye yapilan
yatirimlardan isletme degerinin Ol¢iilmesi, izlenmesi ve optimize edilmesi i¢in gerekli yapiy1
saglayarak, amaglar i¢in iyi uygulamalar1 belirlemektedir. Val-IT, COBIT'i is diinyasi1 ve finansal
perspektiften tamamlar.

Sekil 39: Val-IT Girisimi

Teknik
Klavuzlar
Deneysel Isletme
Analizler Degisimi
Kiyasmala To%lltjlg] bl

Ornekler

Arastirma _ Tedarikci Katilimi Servisler

Val-IT, ii¢ alan igin siiregler ve anahtar yonetim uygulamalari sunmaktadir:
- Deger Yonetimi

- Yatirim YOnetimi
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- Portfolyo Ydnetimi
Val-IT inisiyatifinde, isletmelerin BT yatirimlarindan uygun maliyetle ve bilinir ve kabul
edilebilir dlizeyde bir riskle deger elde etmeyi optimize etmelerine yardimci olmak igin vardir.
Val-IT cergevesi, yonetim kurullarina, yonetici yonetimine ve diger organizasyonel liderlere BT
yatirimlarindan deger katmanin en list diizeye ¢ikarilmasina yardimci olacak pratik yonergeler,
ilkeler, stirecler ve destekleyici uygulamalarla kapsamli, inandirici ve pragmatik bir organizasyon
gergevesidir. 7 ilkesi bulunmaktadir;
1. Yatirim portfoyii olarak yonetilmelidir
2. Is degeri elde etmek icin gereken tiim faaliyetler dahil edilmelidir.
3. Tim ekonomik dmdurleri boyunca yonetilmelidir
4. Degerlendirilecek ve farkli sekilde yonetilecek yatirim kategorileri tanimlanmalidir.
5. Temel metrikleri tanimlanmali izlenmeli ve herhangi bir degisiklik veya sapma
durumunda hizl bir sekilde tepki gosterilmelidir.
6. Tim paydaslar dahil edilmeli, ticari kazanimlarin gergeklestirilmesi i¢in uygun hesap
verebilirlik tahsis edilmelidir.
7. Siirekli izlenmeli, degerlendirilmeli ve gelistirilmelidir.
Val-IT, teknolojinin se¢im, satin alma, gelistirme, uygulama, dagitim ve kazang gergeklestirme
stireglerine dogrudan dahil olan ve sorumlu olmak tizere hem isletme hem de BT islevleri
arasindaki tlim yonetim seviyeleri ile ilgilidir. Ancak, Val-IT, deger yonetimine daha etkili bir
yaklasim getirmek isteyen herhangi bir yonetici i¢in temel rehberlik ederken, yoneticiler tam
olarak nasil baglanacagi konusunda agik degildir. Buna ragmen Val-IT ve diger is diinyasi
arasindaki is birligini desteklemektedir. Bunun i¢in;
v' Yo6netim kuruluna ve yonetici yonetimine IT destekli isletme yatirimlariyla ilgili
rollerini anlama ve uygulamada yardimc1 olmaktadir.
v Isletmelere, is degisiminde nereye yatirnm yapacaklari konusunda daha iyi kararlar
almaniza yardimci olmaktadir.
v" Yoneticilere, isletme yonetimine ve BT uzmanlarina BT ile ilgili yatirimlarin is stratejisi
ile uyumlu olmasini saglayan ortak bir dil saglamaktadir.
COBIT 5 ile birlikte degerlendirilir ve yonetisim boliimiine BT ile isletme ve organizasyon
icindeki bu islevler arasindaki iligkiyi tanimlar, BT ile etkin is yatirimlar1 portfoyiinii yonetir,
temel finansal gostergelerin tanimlar, faydalarin sayisallastirilmasina ve asagi yonlii riskin
kapsamli bir sekilde degerlenmesine destek olur, isletme yatirimlar i¢in etkin BT yatirimina
yardimc1 olmaktadir. Val-IT, BT ile etkinlestirilmis is yatirimlarinin dengeli bir portfoyiiyle ilgili

varsayimlari, maliyetleri, riskleri ve sonuglar1 ele almaktadir. Ayn1 zamanda kiyaslama yetenegi
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saglar ve isletmelerin deger ydnetimi i¢in en iyi uygulamalardan deneyim aligverisinde

bulunmalarini desteklemektedir.

2.5.24. GEIT

GEIT sistemi yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasi, daha diisiik maliyetler, daha fazla
kontrol ve genel olarak arttirilmis etkinlik dahil olmak tizere sayisiz fayday: getirmektedir. Bir
GEIT sisteminin temel amaci paydaslara deger sunmaktir. Eger bu deger teslim edilemezse veya
teslimati iyi anlagilmiyorsa, GEIT'i uygulamak i¢in tiiketilen kaynaklar bosa gidebilmektedir.
GEIT gergevesi, bu deger teslimini gerceklestirmek icin gerekli adimlari ve etkisini, devam eden
etkinligin nasil dl¢tligiinii tanimlamaktadir. Uygun standartlara degil isletmeye uyacak sekilde
ozellestirilmelidir.

Gucli yonetime sahip isletmeler daha kii¢iik maliyetle ¢alisirlar ve kaynaklarin1 daha etkin
kullanabilmektedirler. Diger taraftan, giiclii yonetisime sahip olan isletmeler daha fazla i¢ kontrol
ve genel risk diizeyine sahip olarak degerlendirilirler. Bu tlr sirketler, fonlara erisirken sermaye
piyasalarina daha az ilgi gosterirler. GEIT, oncelikle paydaslari tatmin etmek amaciyla bir
isletmenin kaynaklarin1 organize etmekle ilgilenen bir alandir. Ust seviye stratejik hedefler ile
operasyonel diizeydeki faaliyetlerin ¢aligmalar1 sonucu aralarinda denge ve uyum saglamaya
caligmaktadir.

GEIT, BT islevselliginin is gereksinimleriyle daha fazla uyumlu olmasini saglamaktadir. GEIT'in
uygulanmasindaki en yaygin belirgin sonuglar, BT ile ilgili risk ve iletisim ile isletme ve BT
arasindaki iligkilerin gelistirilmesidir. GEIT ayrica BT'nin roliinii daha aktif bir hale getirmeye
yardimc1 olabilmektedir. Bu, ig talebini yonetmek igin rolleri kapsayan uygun bir organizasyon
yapisi vardir. GEIT kurullar1 ve is talebini IT kaynagiyla etkili bir sekilde ger¢eklestirmek icin
standartlastirilmig siire¢ler vb. mekanizmalarin kullanilmasi yoluyla yapilabilmektedir.

GEIT odak alaninin, dengeli ve biitiinsel bir goriigiinii olmahidir. Stratejik uyum, risk yonetimi,
deger teslimi, kaynak yonetimi, performans 6l¢limu, ekonomik bir kriz sirasinda yonetimine
giiclii bir odaklanma oldugunda GEIT bu odaklanmanin maliyet tasarrufu saglayabilecek ve
nihayetinde kendi kendine fon saglayabilen yatirimlar ile dengelenmesini saglayabilmektedir.
GEIT'in basartyla uygulanmasi cesitli faktorlere baghdir. Degisim ydnetimi, iletisim, uygun
kapsam belirleme ve ulagilabilir hedeflerin belirlenmesi basarili bir GEIT uygulamasinin
sonuclarini olusturmaktadir. BT ile ilgili risklerin gelistirilmis yOnetimi, is diinyas1 ve BT
arasindaki iligkilerin gelistirilmesi ile artan ticari rekabet edilebilirligi gibi maliyetlerin

azaltilmas1 ve daha uzun vadeli faydalar saglayabilmektedir.
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Bagarili bir uygulamayi saglamak icin isletme liderliginden en iist diizeyde taahhit
gerekmektedir. Bu taahhiit saglandiktan sonra, kapsamli bir GEIT uygulamasi

uygulanabilmektedir.

2.5.3. CMMI

Hizmet endiistrisi, diinya capinda ekonomik olarak onemli bir unsur olmaya baslamistir.
Isletmeler, olgun servis modeli gelistirerek ve iyilestirerek, rehberlik ve servis saglayicilarinmn
performansim1 ayrica miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik c¢aligmalar1 hizlandirmaya
baslamislardir. CMMI; ilk olarak 1986 yilinda Amerika’da; Amerika Savunma Bakanligi’nin
talebi iizerine Carnegie Mellon Universitesi, Yazilim Miihendisligi Enstitiisii tarafindan
gelistirilmistir. “Capability Maturity Model Integration” bas harflerinden olugmakta ve “Yetenek
Olgunluk Model Entegrasyonu” olarak Tiirkceye cevrilmektedir. Once 1991 yilinda SW-CMM
olarak sadece yazilim iizerine olusmustur. Buna bagli olarak sistem miihendisligi (SE-CMM),
entegre {irlin gelistirme (IPD-CMM) olarak farkli proje gruplari iginde ¢alisilmistir. Daha sonra
2002 yilindan CMMI yaymlanmistir. 2011 yilinda CMMI V1.3 olan son siiriimii ¢ikmis olup
giiniimiize kadar gelmistir. Kendi iginde li¢ takim yildiz1 olarak adlandirilan grubu vardir. Bu
yildiz grubu;

v CMMI = DEV v1.3: Miihendislige veya iiriin ve servisleri gelistirme

v CMMI - SVC v1.3: Uriin ve servisler edinme

v CMMI - ACQ v1.3: Servis sunumu
Bu modeller, is performansini gelistirmek, iyilestirmek ve siirdiirmek i¢in bir c¢ergeve
olusturmaktadir. Mevcut siirecin yolunda olup olmadigini, iyilestirme nasil bir siire¢ takip
edilerek siirekli iyilestirme yapilabilecegi hakkinda rehberlik saglamaktadir. Bir yetenek
iyilestirme programinin benimsenmesi, isletmelerin temel yeteneklerini belirlemek ve bu
yetenekleri kullanabilmek, Olgeklenebilir bir ¢oziim olusturmak igin 6nemlidir. CMMI'nin
uygulanmasi, isletmelerin temel yeteneklerini tanimlar ve isletmeye rekabet avantaji saglayarak
stirekli gelistirmeye odaklamaktadir. Bu gelisme siireci iginde etkisi oldugu siirecler;

- Miisteri memnuniyetini artirmak: Kullanici ihtiyaclarina yonelik zamaninda ve biitceye

uygun, yiiksek kaliteli tirlinleri ve hizmetleri olusmasini saglamaktadir.
- Yeni ve doniisiim isleminin araciligi olasiligim gii¢lendirmek: Gorevleri yerine getirme,
miisteri tarafindan algilanan riskleri azaltma ve isletmenin rakiplerinden ayirma

becerisini geligtirmektedir.
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Az calisma ve kamitlanmis kalite ile kar elde etmek: Isletmeler; altyapilari, siirecleri,
egitim araglar1 ve paydas katilimini kullanarak aktif maliyet ve zaman tahmini
planlamay1 gelistirmektedirler.

Verimliligi Artirmak: Isletmeler, temel kurumsal hedeflere ve bu hedeflere dogrudan
bagli olan ortak islemler, araglar, egitim ve siire¢ iyilestirme uygulamalan ile
caligsanlarin morallerini, etkinliklerini ve verimliliklerini gelistirebilmektedirler.

Risk Azalin: Sorunlar1 6nceden tahmin ederek azaltmaya destek olmaktadir. Ayrica
diisiik maliyetlerle is siirecinde isletme performansini artirarak daha basarili bir is siireci

saglamaktadir.

CMMI'nin bu boyutu (kapasite / olgunluk boyutu), bir igsletmenin iyilestirme ¢abalarina rehberlik

etmenin yani sira kiyaslama ve degerlendirme faaliyetleri i¢in kullanilir. Bunun i¢inde model

bilegenlerinden faydalanir. Model bilesenleri, bunlarin nasil yorumlanacagini yansitan {i¢ gruba

ayrilir;

1. Gerekli Bilesenler: Gerekli bilesenler, belirli bir islem alanindaki siire¢ iyilestirme

islemini gerceklestirmek igin gerekli olan CMMI bilesenleridir. Basarili bir
organizasyonun siireglerinde goézle goriiliir bir sekilde uygulanmaktadir. CMMTI'nin
gerekli bilesenleri, 6zel ve genel amaclar olarak iki gruba ayrilmaktadir. Hedef kitlenin
memnuniyeti, degerlendirmelerde bir islem alaninda tatmin edilip edilemeyecegine

karar verme siirecini ifade etmektedir.

2. Beklenen Bilegenler: Beklenen bilesenler, gerekli bir CMMI bilesenini elde etmek i¢in

onemli faaliyetleri tanimlayan CMMI bilesenleridir. Beklenen bilesenler, iyilestirme
yapan veya degerlendirme yapan kisilere yol gostermektedir. CMMI'de beklenen
bilesenler 6zel ve genel uygulamalardir. Hedeflerin tatmin edilebilecegi diisiiniilmeden
once ya tarif edilen uygulamalar ya da kabul edilebilir alternatifler, isletmenin

planlanmis ve uygulanmis siireglerinde bulunmaktadir.

3. Bilgilendirici Bilesenler: Bilgilendirici bilesenler, model kullanicilarinin, bir modelin

CMMI i¢in gerekli ve beklenen bilesenler olup olmadigimin anlasilmasinda yardimi olan
CMMI bilesenidir. Bu bilesenler, 6rnek kutular, ayrintili agiklamalar veya diger faydali
verilerdir. Alt programlar, notlar, referanslar, hedef basliklari, uygulama basliklari,
kaynaklar, 6rnek caligma iiriinleri ve genel uygulama bilgileri, bilgilendirici model
bilesenleridir. Bilgilendirici materyal, modelin anlasilmasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Tek bir hedef veya uygulama bildirimi kullanan bir isletmenin gerekli
veya beklenen siireci yeterince agiklamasi zordur. Modelin bilgilendirici araglari, amag
ve uygulamalarin dogru bir sekilde anlasilmasimi saglamak icin gerekli bilgileri

saglamaktadir
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CMMI modellerinde isletmeler hem yetenek hem olgunluk seviyelerini kullanmaktadirlar. is
stirecinde, stireglerinin genel durumunu bir bitiin olarak modeline gére uyarlamak icin olgunluk
diizeylerini kullanirken, siirekli gosterim, kurulus islemlerinin durumunu tek bir iglem alanina
gore karakterize etmek icin kapasite diizeylerini kullanabilmektedirler. Her ikisinde de ayni
bilesenlerin birgogu bulunur (&r. islem alanlari, belirli hedefler, 6zel uygulamalar) ve bu
bilesenlerin ayn1 hiyerarsiye ve yapilandirmaya sahip olmalaridir.

Siirekli iyilesme i¢in temelde bir katman olan dort yetenek seviyesi, 0-3 arasi rakamlarla ifade
edilmektedir. Bir siire¢ alaninin kapasite seviyeleri, o siire¢ alani ile iligkili uygulamalar veya
uygun alternatifler kullanilarak saglanabilmesi ile miimkiindiir. Bir islem alan1 i¢in Yetki Dizeyi
1'e erismek, o islem alaniyla iligkili islemlerin gergeklestirebilir oldugunu géstermektedir. Bir
islem alan1 i¢in Yetkinlik Diizeyi 2'ye ulagilmasi ise, islemi gergeklestirildigini ifade etmektedir.
Seviye 2 siirecini gergeklestirmek ig¢in bir uygun bir plan, kaynaklar ve yetkili kisilere
sorumluluklar verilmektedir. Siirecin daha iyi anlagilmasi i¢in egitimlerle desteklemek ve ilgili
secilmis ¢aligma tirtinleri kontrol edilerek seviye tamamlanmaktadir. Yetenek Seviyesi Modeli 3.
seviyeye ulasan bir isletme; is ihtiyaglarina yonelik uyarlanabilen, siiregle iligkili islemlerin

yiirimeye bagladig1 anlamina gelmektedir (Sekil 40);

Sekil 40: CMMI Yetenek Modeli Basamaklari

Tanimlanmmis Siire¢ ve tammlara uygun islevselligi: Tammlanmug bir stireglerin isletme
§ standart ve siireclere uygunlugunlugunu uyarlama ve kurallanna gore

uyarlanmns yonetilen bir siiregtir. Stirecle ilgili varliklara katkida bulunur.

111’3;[‘1231:511\ Yionetilen bir siire¢: Isleyen siirecin, politikaya uygun olarak

Yinetilen planlandif gibi yiiriitiildiigii ve gereklestirildigi bir islemdir;

2 Kontrollii ciktilar {iretmek icin yeterli kaynaga sahip uzman
kisiler istihdam eder.

Gerceklestirilen siirec: is siirecinde, ig iirtinlerini
Gergeklestirilen tretmek igin gerekli olan, gergeklestiren Dbir
siirectir;  Islem
kargilanmaktadr.

alanna uygun  hedefleri

icin  baslamamak veya kismen
baslamaktir. Bir amac1 voktur.

Tamamlanmamis bir  siirec:
Tamamlanmamls isletme hedeflerinin uygulanmast ®
Yetenek seviyeleri, bir kurulusun siire¢ alanlarindaki stireg iyilestirme basarisi igin gegerlidir. Bu
seviyeler, belirli bir proses alanina karsilik gelen proseslerin agamali olarak iyilestirilmesi i¢in bir

aractir. Dort yetenek seviyesi 0'dan 3'e numaralandirilmgtir.
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Sekil 41: CMMI Yetenek Modeli Siirekli Temsil Semast CMMI SRC

l Siireg Alani }
Ozel Alanlar Genel Alanlar

5
1

/’— b .
£ \
" 4 \
Ozel Uygulamalar [ Genel Uygulamalar 'I
\
S /
~ 7’
~ -

Yiiksek olgunluk modeli ise, igsletmelerin hem daha diisiik riskli hem de artan is kalitesine sahip
olmasini1 amaglamaktadir. Isletmenin olgunlugu ne kadar yiiksek olursa, performansi da o kadar
iyl olabilmektedir. Bu diizeyine ulasan bir isletme istatistiksel ve diger niceliksel yontemleri
kullanarak, stirekli gelisime odaklanmaktadir. Bu siiregte yeteneklerini gelistirme yoniinde daha
istekli olabilmektedirler. Bu da isletmelerin paydas ve miisteriler goziinde beklentiyi karsilayan,
stirekli gelisen, uyarlayan ve biiyliyen bir isletme oldugu anlamina gelmektedir.

CMMI Olgunluk Diizeyi, isletmelerin rakibine, sektoriine ve kendisine zaman igindeki
Ozelliklerini karsilanmasina olanak taniyan derecelendirme yontemi sunmaktadir. CMMI,
iyilestirme siirecinde isletmelere yol gdsteren bes olgunluk seviyesi bulunmaktadir. Bir
organizasyon; yeteneklerini gelistirirken, iyilestirme alanlarmi belirlerken ve bu alanlar

diizeltmek icin ¢alisarak yeni ¢oziimler olusturabilmektedirler (Sekil 42). Bu bes adim;

Sekil 42: CMMI Olgunluk Modeli Basamaklari

OLGUNLUK

nuzEl Fi Kararh ve Esnek: Organizasyon strekli gelisim (izerine yogunlagnugtr. Fusat ve defigime
Suirekli lyilesen : o . i o
a odaklanarak unlara tepki vermek igin olustumulmugtur. isletmenin istikran, cevikligi ve

yeniligi igin bir platform saglamaktadir.
Olgiilen ve kontrol edilebilen: Isletme, tngérilebilir nitelikte olup. i¢ ve dig

Sayilarla Yonetilen o ;
paydaslann  ihtivaclanm  karsilamak {izere hizalanan sayisal performans

ivilestinme hedefleriyle veri temelli yiirfitiilmektedir.

OLGUNLUK
DOFEYT

3

OLGURLUK
DAZEYL

Tammlanmis Reaktif degil, proaktiftir: Kurulus apnda standartlar,
projeler, programlar ve portfiyler arasmda rehberlik saglar.

Yonetilen Proje seviyesinde yinetilmektedir: Projeler
2 planlamr, yvapilr, élgiiliir ve kontrol edilir.

Tahmin edilemez ve reaktiftir:

Baslangi¢

Isler ta
gecikir ve biitgenin fizerinde.

amlamr, ancak genellikle

OO0
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Olgunluk seviyeleri ise, bir kurulusun birden fazla alanindaki siire¢ iyilestirme basarisi igin
gecerlidir. Bu seviyeler, belirli bir slire¢ alanlarinin setine (yani olgunluk seviyesine) karsilik
gelen siirecleri iyilestirmenin bir aracidir. Bes olgunluk seviyesi de 1'den 5'e kadar

numaralandirilmistir.

Sekil 43: CMMI Olgunluk Modeli Kademeli Temsil

Sirec Alani ':' ‘

Ozel Alanlar Genel Alanlar

Ozel Uygulamalar

Genel Uygulamalar

CMMI duzeyleri kullanarak iki iyilestirme yolunu desteklemektedir. Birinci yol Orgitlerin,
organizasyon tarafindan segilen bir siire¢ alanina (veya siire¢ alanlarinin grubuna) karsilik gelen
stirecleri, kademeli olarak iyilestirilmesini saglamaktadir. Diger yol, isletmelerin birbirini izleyen
siire¢ alanlarinda ardisik siireglere yonelik ¢alisir ve ilgili siiregleri iyilestirmesini saglamaktadir.
Bu iki iyilestirme yolu iki seviye tiiri ile iligkilidir: yetenek seviyeleri ve olgunluk seviyeleridir.
Bu diizeyler, "temsiller" adi verilen siire¢ iyilestirmesine yonelik iki yaklasima karsilik
gelmektedir. Tki sunuma "siirekli" ve "asamali" olarak ifade edilmektedir. Surekli gosterimi
kullanarak, "yetenegin seviyeleri" elde edilmeyi saglarken, asamali seviyeler "olgunluk" elde
etmeyi saglamaktadir.

Tablo 72°de dort yetkinlik seviyesini bes olgunluk seviyesine kiyaslanmaktadir. Her iki seviyenin
ayni oldugu diislinlilmemelidir. Her siire¢ modelinin farkli misyonu oldugu ve farkli alanlari

temsil etmesi nedeniyle birbirinden ayrilmaktadir.
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Tablo 72: Yetenek ve Olgunluk Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Seviye Yetenek Modeli Olgunluk Modeli
0 Tamamlanmamig _
1 Gergeklestirilen Baglangic
2 Yonetilen Yonetilen
3 Tanimlanmis Tanimlanmig
4 Sayilarla Yonetilen

|

Surekli iyilestirilen

Software Engineering Institute (SEI), bir isletmenin igini iyilestirmek igin, iizerinde
yogunlasabilecegi 3 kritik boyut bulmustur (Sekil 44). Isletmelerin isleyis siirecinde kullanilan
boyutlardir. Siirecleri ve is yapma bigiminin hizalanmasina destek olmaktadir. Olgeklenebilirlik
sorunlarin ¢oziilmesi ve islerin nasil daha iyi yapilacagi hakkinda isletmeye yol gostermektedir.

Siiregler, kaynaklarinizi kullanmaniza ve is trendlerini incelemenize izin verir.

Sekil 44: CMMI I¢in Ug Kritik Boyut

Garevlerin iliskisini
tammlayan usul ve
yontemler

AJ*H B
T‘“\s- c —7 |

R ® & O
Beceri, egitim ve
lllOli"ElS}'U]J.El
salup msanlar Araglar ve
s Ekipmanlar

Insanlar da bu siirecin bir pargasidir. Benzer sekilde, insanlar genellikle kariyerleri boyunca
birgok sirkette ¢alisabilmektedirler. CMMI-SVC modeli, slre¢ Uzerine odaklanmak, surekli
degisen diinyayla basa ¢ikmak, insanlarin verimliligini en st diizeye ¢ikarmak ve teknolojik
alanda rekabetci olabilmesi i¢in gerekli gelisen altyapiy1 saglayarak kararlilig siirdiirmektedir.

Uretim, uzun siire islem etkinliginin ve verimliliginin dnemini kabul etmistir. Giiniimiizde, imalat
ve hizmet endiistrisindeki birgok isletme, kalite siireglerinin 6nemini kabul etmektedir. Siireg, bir

kurulusun is giiciiniin, daha zora degil daha akilli ¢aligmasina ve gelismis tutarliliga yardimeci
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olarak is hedeflerini karsilamasina yardimer olmaktadir. Etkili stireglerin ve yeni teknolojilerin
isletme hedeflerine gore uyarlayip, en uygun sekilde tamitilmas1 ve kullanmasi igin bir arag¢

saglamaktadir.

2.5.3.1. CMMI-SVC (Servis YoOnetimi)
CMMI-SVC modeli, isletmelerin kaliteli iiriin ve servis gelistirip, bu siireci en iyi sekilde
korumasina yardimci olmasi amaciyla, Software Engineering Institute (SEI) tarafindan
gelistirilen, bir uygulamadir. CMMI-SVC modeli, servisleri olusturmak, sunmak ve yonetmek
icin gerekli olan faaliyetleri kapsar. CMMI baglaminda tanimlandig1 gibi, maddi olmayan bir
servis, depolanamayan bir triindir. CMMI-SVC modeli bu genis tanimla uyumlu olacak sekilde
gelistirilmistir. CMMI-SVC, asagidakileri igeren CMMI ve diger servis odakli standartlar ve
modellerden gelen kavram ve uygulamalar ¢izer:

- ITIL

- ISO/IEC 20000

- COBIT

- ITSCMM
CMMI-SVC modeli, servisleri olusturmak, sunmak ve yonetmek icin gerekli olan faaliyetleri
kapsamaktadir. CMMI baglaminda tanmimlandigi gibi bir servis; maddi olmayan, depolanamayan
bir triindir. CMMI-SVC modeli bu genis tanimla uyumlu olacak sekilde gelistirilmistir. CMMI-
SVC'nin amaglar1 ve uygulamalari, savunma, BT, saglik servisleri, finans ve ulasim gibi
sektorlerdeki isletmeler de dahil olmak {izere, servislerin sunumu ile ilgili herhangi bir kurulusla
potansiyel olarak ilgilenmektedir.
CMMI-SVC modeli, is yonetimi, siire¢ yonetimi, servis kurulusu, servis sunumu ve destegi,
destekleyici siiregleri kapsayan uygulamalar1 igermektedir., CMMI-SVC modeli, diger
takimyildizlarinda CMMI modelleriyle ¢cok fazla materyal paylagsmaktadir. Bu nedenle, bagka bir
CMMI takimyildizlarindan CMMI-SVC igerigine benzemektedir.
Bu modeli kullanirken, isletme i¢in yorumlamak, profesyonel yargi ve sagduyu kullanilmalidir.
Servis sunum sistemleri gelistirmek icin siireclerini degerlendirmek ve gelistirmekle ilgilenen
isletmeler CMMI-DEV modelini kullanabilirler. Bu yaklagim, halihazirda CMMI-DEV kullanan
veya servisleri sunmak icin karmasik sistemleri gelistirip korumak zorunda olan isletmeler
kullanabilmektedirler. Bununla birlikte, CMMI-SVC modeli, belirli baglamlarda daha uygun
olabilecek servis sistemlerinin gelistirilmesini degerlendirmek ve gelistirmek icin alternatif,
diizenli bir yaklasim saglamaktadir.
CMMI-SVC modeli 24 islem alan1 kullanmaktadir. Bu islem alanlarindan 16’s1 ¢ekirdek islem, 1

paylasilan islem ve 7 tanesi servise 6zgii islem alanlaridir. Tiim CMMI modeli uygulamalar
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servis saglayici faaliyetlerine odaklanmaktadir. Yedi siire¢ alani, kapasite ve kullanilabilirlik
yonetimi, servis siirekliligi, servis sunumu, olay ¢dzme ve dnleme, servis gegis, servis sistemi

gelistirme ve stratejik servis yoOnetim siireglerine deginen servislere 0zgii uygulamalara

odaklanmaktadir.
Tablo 73: CMMI-SVC Siire¢ Alanlari
Nu. Genel Siire¢c Alam Kategori Olgunll‘_lk
Kisaltmalar Duzeyi
1 CAM Kapasite ve Uygunluk Yoénetimi Proje ve Is Yonetimi 3
2 CAR Nedensel Analiz ve Cozunurlik Destek 5
3 CM Yapilandirma Y 6netimi Destek 2
4 DAR Karar Analizi ve Cozunarlik Destek 3
5 IRP Olay Coziimleme ve Onleme Servis Kurulusu ve Teslimati 3
6 IWM Entegre Is Yonetimi Proje ve Is Yonetimi 3
7 MA Olgme ve Analiz Destek 2
8 OPD Orgiitsel Siire¢ Tanimi Siirec yonetimi 3
9 OPF Orgiitsel Siireg Odaklilik Sure¢ yonetimi 3
10 OPM Orgiitsel Performans Y6netimi Sireg yonetimi 5
11 OPP Orgiitsel Siire¢ Performansi Sure¢ yonetimi 4
12 oT Orgiitsel Egitim Stireg yonetimi 3
13 PPQA Stire¢ ve Uriin Kalite Giivencesi Destek 2
14 QWM Niceliksel Is Yonetimi Proje ve Is Yonetimi 4
15 REQM Gereksinim Yonetimi Proje ve Is Yonetimi 2
16 RSKM Risk Yonetimi Proje ve Is Yénetimi 3
17 SAM Tedarik¢i Anlasmasi Y6netimi Proje ve Is Yonetimi 2
18 SCON Servis Siirekliligi Proje ve Is Yonetimi 3
19 SD Servis Teslimati Servis Kurulusu ve Teslimati 2
20 SSD Servis Sistemi Gelistirme Servis Kurulusu ve Teslimati 3
21 SST Servis Sistemi Gegisi Servis Kurulusu ve Teslimati 3
22 STSM Stratejik Servis Yonetimi Servis Kurulusu ve Teslimati 3
23 WMC Is izleme ve Kontrol Proje ve Is Yonetimi 2
24 WP Is Planlamasi Proje ve Is Yonetimi 2

CMMI siireg alanlaria yonelik olusturulan gostergeler; genel uygulamanin amaci, siirecin giinliik
olarak dogrudan izlenmesini ve kontrol edilmesini saglamaktir. Gerektiginde uygun diizeltici
eylem yapilabilmesi i¢in siirecin uygun goriiniirliigiinii saglamaktadir. Siireci izlemek ve kontrol
etmek, surecin uygun niteliklerini 6lgmek ya da siire¢ tarafindan diretilen is triinlerini
dlgmektedir. Isin ilerleme durumu ve performansi, planlanan siiregten dnemli derecede saptiginda

uygun diizeltici Onlemlerin alinabilmesi igin, isin ilerleyigini ve performansini anlamak
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istenmesinden dolay1 kullanilmaktadir. Tablo 74’de genel hedeflere ulagmaya yonelik siire¢

alanlar i¢in degerlendirilen gostergeler bulunmaktadir.

Tablo 74: CMMI-SVC Siire¢ Alanlarina Yo6nelik Gostergeler

Sureg
Alam Indicator Gostergeler
CAM e Total number of customer hours lost per month e Kapasite ve kullanilabilirlik yonetimiyle iliskili
to interruptions of normal service from causes sebeplerden normal servisin kesintiye ugramasi
associated with capacity and availability icin ayda bir kaybedilen toplam miisteri saati
management say1s1
o Number of hours lost per customer per monthto e Kapasite ve kullanilabilirlik yonetimiyle iligkili
interruptions of normal service from causes nedenlerden dolay1 normal servisin kesintiye
associated with capacity and availability ugramasi i¢in miisteri basma ayda kaybedilen
management saat
e Percentage  of  service response time e Kapasite ve kullanilabilirlik yonetimiyle ilgili
requirements not met due to causes associated nedenlerden dolay1 karsilanmayan servis yanit
with capacity and availability management stiresi gereksinimlerinin yizdesi
e Accuracy of forecasts of trends in resource use e Kaynak kullanimindaki egilimlerin
tahminlerinin dogrulugu
CAR e Number of outcomes analyzed o Analiz edilen sonug sayisi
e Change in quality or process performance per e Nedensel analiz ve ¢oziimleme islemi basmna
instance of the causal analysis and resolution kalite veya siire¢ performansinda degisim
process
CM o Number of changes to configuration items e Yapilandirma &gelerindeki degisiklik sayisi
e Number of configuration audits conducted e Yapilan yapilandirma denetimleri sayisi
Schedule of CCB or audit activities denetim faaliyetleri takvimi
DAR e Cost-to-benefit ratio of using formal evaluation e Resmi degerlendirme siirelerini kullanmanin
processes maliyet-fayda orani
IRP e Capacity, service system performance, and e Potansiyel servis olaylarmi bildiren kapasite,

availability data that signal potential service
incidents

Number of service incidents received

Time for resolving service incidents compared
to the resolution times defined in the service
level agreement

Number of transfers between support groups
before a service incident is resolved

servis sistemi performansi ve kullanilabilirlik
verileri

Alnan servis olaylarinin sayisi

Servis olaylarini, servis diizeyi sdzlesmesinde
tanimlanan ¢Oziimleme siirelerine kiyasla
¢0zme zamani

Bir servis olayindan once destek gruplart

arasindaki transfer sayisi giderildi
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Sireg
Alam Indicator Gostergeler
IWM e Number of changes to the defined process for e Is icin tanimlanan siire¢ degisiklik say1s1
the work o Arayiiz koordinasyon sorunu egilimleri
o Interface coordination issue trends o is hazirlama faaliyetleri igin zaman gizelgesi
o Schedule for work tailoring activities e Calisma grubunun paylasilan goriis kullanimi
e Work group’s shared vision usage and ve etkililigi
effectiveness e Takim yapis1 kullanimi ve etkinligi
o Team structure usage and effectiveness o Takim s6zlesmeleri kullanimi ve etkililigi
e Team charters usage and effectiveness
MA e Percentage of work groups using progress and e ilerleme ve performans dlgiimlerini kullanarak
performance measures ¢aligma gruplarmin ytizdesi
e Percentage of measurement  objectives e Ele alinan 6l¢iim hedeflerinin yiizdesi
addressed
OPD e Percentage of work groups using the process e Siire¢ mimarilerini ve kurulusun standart siireg
architectures and process elements of the kiimesindeki siire¢ 6gelerini kullanarak ¢aligsma
organization’s set of standard processes gruplarinin yiizdesi
o Defect density of each process element of the e Kurulusun standart siire¢ kiimesindeki her bir
organization’s set of standard processes islem 6gesinin hata yogunlugu
OPF e Number of process improvement proposals e CMMI olgunluk diizeyi veya kazanilan
submitted, accepted, or implemented CMMI yeterlilik seviyesi, sunulan, kabul edilen veya
maturity level or capability level earned uygulanan siireg iyilestirme Onerileri sayisi
e Percentage of work groups using the current e Gegerli kurulusun standart siire¢ kiimesini
organization’s set of standard processes kullanarak ¢aligma gruplarinin ytizdesi
e Issue trends associated with implementing the e Kurulusun standart siire¢ kiimesini uygulama ile
organization’s set of standard processes iliskili sorun egilimleri
o Progress toward achievement of process needs e Siire¢ ihtiyag ve hedeflerine ulasma yolunda
and objectives ilerleme
OPM e Change in quality and process performance e 1s hedeflerine iliskin kalite ve siireg
related to business objectives performansindaki degisim
OPP e Trends in the organization’s process e Uriiniindeki degisiklikler ve gdrev nitelikleri
performance with respect to changes in work acisindan kurulusun siire¢ performansindaki
products and task attributes trendleri
oT o Number of training courses delivered e Yapilan egitim kurslarmin sayist
e Post-training evaluation ratings o Egitim sonrasi egitimi degerlendirme notlar
e Training program quality survey ratings e Egitim programt kalite anketi
derecelendirmeleri
PPQA e Variance of objective process evaluations e Planlanan ve gergeklestirilen objektif siire¢

planned and performed

degerlendirmelerinin varyansi
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Sireg
Alam Indicator Gostergeler
¢ Variance of objective work product evaluations e Planlanan ve gergeklestirilen nesnel ¢alisma
planned and performed iirtin degerlendirmelerinin varyansi
QWM e Profile of subprocess attributes whose process e islem performansi, is hedeflerine ulagsma
performance provide insight about the risk to, or riskiyle ilgili dnemli bilgiler veren veya bunlara
are key contributors to, achieving work katkida bulunan alt siire¢ nitelik profili
objectives e Saptanan varyasyonlarm 6zel nedenlerinin
o Number of special causes of variation identified say1sl
REQM e Requirements  volatility  (percentage of e Gereksinim  volatilitesi (gereksinimlerin
requirements changed) yiizdesi degisti)
RSKM e Number of risks identified, managed, tracked, e Tanimlanan, yonetilen, izlenen ve kontrol edilen
and controlled risk sayisi
¢ Risk exposure and changes to the risk exposure e Degerlendirilen her risk igin riske maruz kalma
for each assessed risk, and as a summary ve riske maruz kalma degisiklikleri ve yonetim
percentage of management reserve rezervi olarak dzet yiizdesi
e Change activity for risk mitigation plans o Risk azaltma planlar igin etkinligi degistirme
e Occurrence of unanticipated risks Beklenmedik risklerin ortaya ¢ikmasi
e Risk categorization volatility o Risk siniflandirmasi degisikenligi
e Comparison of estimated versus actual risk e Tahmini ve gergek riske karsi hafifletme ¢aba ve
mitigation effort and impact etkisinin karsilastirilmasi
SAM e Number of changes made to the requirements e Tedarik¢inin gereksinimlerine yapilan
for the supplier degisiklik say1st
e Cost and schedule variance in accordance with e Tedarikgi anlasma uyarinca maliyet ve
the supplier agreement zamanlama varyansi
SCON e Number of changes made to the list of functions e Servis sunumu igin gerekli oldugu tespit edilen
and resources identified as essential to service islevler ve kaynaklar listesinde yapilan
delivery degisiklikler sayisi
e Cost, schedule, and effort expended for e Servis siirekliligini saglamak ig¢in harcanan
ensuring service continuity maliyet, zamanlama ve ¢aba
e Percentage of those who are trained in the e Servis devamliligi planinda egitilen ve tekrar
service continuity plan that must be trained egitim verilmesi gerekenlerin yiizdesi
again o Servis siirekliligi plan1 dogrulama ve dogrulama
e Service continuity plan verification and sorunu rapor durumu
validation problem report status
SD o Time taken to prepare the service agreement o Servis anlagmasinin hazirlanmasi i¢in harcanan

o Number of service requests received

siire

o Alinan servis taleplerinin sayist
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Sureg
Alam Indicator Gostergeler
e Time taken to resolve service requests e Servis taleplerini, servis diizeyi sdzlesmesinde
compared to the times defined in the service tanimlanan siirelere kiyasla ¢dzmek igin
level agreement harcanan stire
e Number of transfers between support groups e Bir servis talebi bulunmadan destek gruplar
before a service request is resolved arasindaki transfer sayist
SDD e Cost, schedule, and effort expended for rework e Yeniden isleme igin harcanan maliyet,
o Defect density of requirements specifications zamanlama ve ¢aba
e Percentage of requirements addressed in the e Gereksinim 6zelliklerinin hata yogunlugu
service system or service system component e Servis sistemi veya servis sistemi bilesen
design tasariminda ele alman gereksinimlerin ytizdesi
e Size and complexity of the service system, e Servis sisteminin boyutu ve karmasiklig1, servis
service system components, interfaces, and sistemi bilesenleri, arayuzleri ve
documentation dokiimantasyon
o Defect density of design and integration work e Tasarim ve entegrasyon ¢alisma fiiriinlerinin
products hata yogunlugu
e Integration evaluation problem report trends e Entegrasyon degerlendirme problemi rapor
(e.g., number written, number closed) egilimleri
e Integration evaluation problem report aging e Entegrasyon degerlendirme problemi yaslanma
(i.e., how long each problem report has been raporu
open) e Dogrulama ve dogrulama profilleri
« Verification and validation profiles e Ariza kategorisi tarafindan tespit edilen kusur
o Number of defects detected by defect category sayis1
o Verification and validation problem report e Dogrulama ve dogrulama sorunu rapor
trends egilimleri
e Verification and validation problem report e Dogrulama ve dogrulama sorunu rapor durumu
status
SST e Planned versus actual transition time o Planli ve gergek gecis zamani
e Number of transition related service incidents e Alinan gegisle ilgili servis olaylarinin sayist
received e Servis sistemi teslimatinda aksama da dahil
e Number of unexpected back-out and rollback olmak Uzere beklenmeyen geri alma ve geri
instances, including magnitude of disruption to alma 6rnekleri sayisi
service system delivery e Dagitim sonrasi gozden gegirme ve paydas
e Results of post-deployment review and anketlerinin sonuglari
stakeholder surveys
STSM e Percentage of contracts using the organization’s e Kurulusun standart servis kiimesini kullanarak

set of standard services
Number of customer requests that breach
defined service levels Frequency of use of

particular services

sozlesme ylizdesi
e Tanimlanan servis diizeylerini ihlal eden
miisteri taleplerinin sayis1

o Belirli servislerin kullanim siklig1
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Sireg

Alam Indicator Gostergeler

WMC e Number of open and closed corrective actions o Agik ve kapali diizeltici eylemler sayisi
o Number and types of reviews performed e Yapilan incelemelerin sayisi ve tiirii
e Review schedule (planned versus actual and e Plan1 gézden gegir

slipped target dates)

WP o Number of revisions to the plan o Plandaki revizyon sayisi
e Cost, schedule, and effort variance per plan e Plan revizyonu bagina maliyet, zaman ¢izelgesi

revision ve ¢aba varyansi

2.5.3.2. CMMI-DEYV (Siire¢ Gelistirme)

BT yonetim ve kontrol siiregleri kapsaminda degerlendirilen CMMI-DEV modeli, CMMI’1n en
iyi uygulamalarini bir gelistirme organizasyonuna uygulamak i¢in olusturulmustur. Bu model; en
iyi uygulamalari, misterilerin ve son kullanicilarin ihtiyaclarim karsilamak icin kaliteli {irlin ve
servisler olarak gelistirmeye yonelik faaliyetlere odaklanmaktadir. CMMI-DEV, hikimet ve
endiistriden aliman gelisim siireclerinden en iyi uygulamalarin bir toplamidir. Hedef kitlesi,
gelistirme ortaminda siire¢ iyilestirme ile ilgilenen her isletme i¢in kullanilabilir bir 6zelligi
vardir. Bu model ayrica, gelistirme ile ilgili siireclerin degerlendirilmesi igin isletmeye destek
olmaktadir.

Mevcut pazarda, bir organizasyonun is yapma seklini iyilestirmesine yardimci olabilecek
olgunluk modelleri, standartlar, yontemler ve yonergeler bulunmaktadir. Bununla birlikte, mevcut
iyilestirme yaklagimlarinin ¢ogu, isletmenin belirli bir béliimiine odaklanir ve ¢ogu kurulusun
karsilastign sorunlara sistematik bir yaklasimda bulunabilmektedir. CMMI, Gelistirme Igin
(CMMI-DEV), bu sorunlari ve engelleri dnlemek veya ortadan kaldirmak i¢in isletmelere destek
olmaktadir. Uriin ve servislere uygulanan gelistirme faaliyetlerine yonelik en iyi uygulamalardan
olmustur. Uriiniin yasam dongiisiinii kavramadan teslimata ve bakima kadar kapsayan
uygulamalari ele alir. Vurgu, toplam {irlinii inga etmek ve siirdiirmek i¢in gerekli olan is siirecidir.
CMMI-DEV, 22 islem alani igeriyor. Bu iglem alanlarinin 16's1 ¢ekirdek islem alanlari, 1'i
paylasilan bir igslem alan1 ve 5'i gelistirme 6zel siire¢ alanlaridir. Tim CMMI-DEV model
uygulamalari, gelistirici organizasyonun faaliyetlerine odaklanmaktadir: ihtiyaglarin

gelistirilmesi, teknik ¢6ziim, {iriin entegrasyonu, dogrulama ve dogrulama konularina yoneliktir.
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Nu. Genel Siire¢ Alam Kategori Olgunlu-k
Kisaltmalar Duzeyi
1 CAR Nedensel Analiz ve Cozlinirlik Destek 5
2 CM Konfigirasyon yonetimi Destek 2
3 DAR Karar Analizi ve Coziiniirligii Destek 3
4 IPM Entegre Proje Yo6netimi Proje Yonetimi 3
5 MA Olgme ve Analiz Destek 2
6 OPD Orgiitsel Siireg Tanimi Sure¢ Yonetimi 3
7 OPF Orgiitsel Siireg Odaklilik Siire¢ Yonetimi 3
8 OPM Orgiitsel Performans Yo6netimi Sire¢ Yonetimi 5
9 OPP Orgiitsel Siireg Performansi Sure¢ Yonetimi 4
10 oT Orgiitsel Egitim Surec Yonetimi 3
11 Pl Uriin Entegrasyonu Mihendislik 3
12 PMC Proje izleme ve Kontrol Proje Yonetimi 2
13 PP Proje planlamasi Proje Yonetimi 2
14 PPQA Surec ve Uriin Kalite Giivencesi Destek 2
15 QPM Nicel Proje Y6netimi Proje Yo6netimi 4
16 RD Gereksinim Gelistirme Mihendislik 3
17 REQM Gereksinim Yonetimi Proje Yonetimi 2
18 RSKM Risk yonetimi Proje Ydnetimi 3
19 SAM Tedarik¢i Anlasmasi Y6netimi Proje Yonetimi 2
20 TS Teknik Cozim Mihendislik 3
21 VAL Gegerlilik Mihendislik 3
22 VER Dogrulama Muhendislik 3

CMMI-SVC’de oldugu gibi isletmeler siirecin verimliligini kontrol etmek icin performans
gostergelerinden yararlanmaktadirlar. Bu gostergelerle siirecin isleyisi takip edilip, hatali veya
eksik bir durum varsa diizeltici faaliyetlerle siirecin isleyisi kontrol altina alinmaktadir. Bu

gostergeler (Tablo 76);

Tablo 76: CMMI-DEV Siire¢ Alanlarina Yonelik Gostergeler

Sire¢

Alam Gostergeler

Indicator

CAR o Number of outcomes analyzed ¢ Analiz edilen sonug sayist

o Change in quality or process performance per o Nedensel analiz ve ¢oziimleme islemi basina
instance of the causal analysis and resolution kalite veya siire¢ performansinda degisim

process

CM o Number of changes to configuration items o Yapilandirma dgelerindeki degisiklik sayisi
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Sireg
Alam Indicator Gostergeler
o Number of configuration audits conducted e Yapilan yapilandirma denetimi sayist
DAR o Cost-to-benefit ratio of using formal evaluation o Resmi degerlendirme siireglerini kullanmanin
processes maliyet-fayda orani
IPM o Number of changes to the project’s defined o Projenin tanimlanmis isleminde yapilan
process degisiklik say1st
o Project's shared vision usage and effectiveness o Projenin ortak vizyon kullanimui ve etkililigi
e Team structure usage and effectiveness o Takim yapisi kullanimi ve etkinligi
o Team charters usage and effectiveness o Takim kontratlari kullanimi ve etkililigi
MA o Percentage of projects using progress and o flerleme ve performans dlgiimlerini kullanan
performance measures projelerin yiizdesi
o Percentage of measurement objectives addressed e Ele alinan 6l¢iim hedeflerinin yiizdesi
OPD o Percentage of projects using the process o Siire¢c mimarilerini kullanan projelerin yiizdesi
architectures and process elements of the ve kurulusun standart siiregler kiimesindeki
organization’s set of standard processes stireg dgeleri
o Defect density of each process element of the o Kurulusun standart siire¢ kiimesindeki her bir
organization’s set of standard processes islem 6gesinin hata yogunlugu
OPF o Number of process improvement proposals o CMMI olgunluk diizeyi veya kazanilan
submitted, accepted, or implemented CMMI yeterlilik seviyesi, sunulan, kabul edilen veya
maturity level or capability level earned uygulanan siireg iyilestirme Onerileri sayisi
o Percentage of projects using the current o Gegerli kurulusun standart siire¢ kiimesini
organization’s set of standard processes kullanarak projelerin ylizdesi
o [ssue trends associated with implementing the o Kurulugun standart siire¢ kiimesini uygulama
organization’s set of standard processes ile iliskili sorun egilimleri
o Progress toward achievement of process needs o Siireg ihtiyag ve hedeflerine ulagsma yolunda
and objectives ilerleme
OPM e Change in quality and process performance o Is hedeflerine iliskin kalite ve siirec
related to business objectives performansindaki degisim
OPP e Trends in the organization’s process o {5 iiriiniindeki degisiklikler ve gorev nitelikleri
performance with respect to changes in work agisindan kurulugun siire¢ performansindaki
products and task attributes trendler
oT o Number of training courses delivered (e.g., o Teslim edilen egitim kurslarinin sayist
planned versus actual) o Egitim sonrasi egitimi degerlendirme notlar1
o Post-training evaluation ratings o Egitim programu kalite anketi
e Training program quality survey ratings derecelendirmeleri
Pl o Integration evaluation problem report trends o Entegrasyon degerlendirme problemi rapor
o Integration evaluation problem report aging egilimleri
o Entegrasyon degerlendirme problemi yaglanma
raporu
PMC o Number of open and closed corrective actions o Acik ve kapali diizeltici eylemler sayist
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Sireg
Alam Indicator Gostergeler
o Number and types of reviews performed e Yapilan incelemelerin sayis1 ve tiirii
PP o Number of revisions to the plan o Plandaki revizyon sayis1
o Cost, schedule, and effort variance per plan o Plan revizyonu basina maliyet, zaman ¢izelgesi
revision ve ¢aba varyansi
PPQA e Variance of objective process evaluations e Planlanan ve gergeklestirilen objektif siireg
planned and performed degerlendirmelerinin varyansi
e Variance of objective work product evaluations o Planlanan ve gerceklestirilen nesnel ¢aligma
planned and performed iirlin degerlendirmelerinin varyanst
QPM o Profile of subprocess attributes whose process o Siire¢ performansi, proje hedeflerine ulasma
performance provide insight about the risk to, or riskini veya bunun katkida bulunan unsurlar
are key contributors to, achieving project hakkinda bilgi veren alt siire¢ niteliklerinin
objectives profili
o Number of special causes of variation identified e Saptanan varyasyonlarin 6zel nedenlerinin
sayist
RD o Cost, schedule, and effort expended for rework e Yeniden igleme i¢in harcanan maliyet,
o Defect density of requirements specifications zamanlama ve caba
o Gereksinim 6zelliklerinin hata yogunlugu
REQM e Requirements volatility (percentage of o Gereksinim volatilitesi (gereksinimlerin
requirements changed) yiizdesi degisti)
RSKM e Number of risks identified, managed, tracked, o Tanimlanan, yonetilen, izlenen ve kontrol
and controlled edilen risk say1si
o Risk exposure and changes to the risk exposure o Degerlendirilen her risk i¢in riske maruz kalma
for each assessed risk, and as a summary ve degisikliklerinin, yonetim rezervinin dzet
percentage of management reserve yizdesi
e Change activity for risk mitigation plans o Risk azaltma planlari i¢in aktiviteyi degistirme
Occurrence of unanticipated risks Beklenmedik risklerin ortaya ¢ikmasi
o Risk categorization volatility o Risk siniflandirmasi oynaklig
o Comparison of estimated versus actual risk e Tahmini ve kars1 gercek risk hafifletme ¢aba ve
mitigation effort and impact etkisinin karsilagtirilmasi
SAM o Number of changes made to the requirements o Tedarik¢inin gereksinimlerine yapilan
for the supplier degisiklik say1s1
o Cost and schedule variance in accordance with o Tedarik¢i anlagma uyarinca maliyet ve
the supplier agreement zamanlama varyanst
TS o Cost, schedule, and effort expended for rework e Yeniden igleme i¢in harcanan maliyet,

Percentage of requirements addressed in the
product or product component design

Size and complexity of the product, product
components, interfaces, and documentation
o Defect density of technical solutions work
products

zamanlama ve caba

o Uriin veya iiriin bileseni tasariminda ele alman
gereksinimlerin yiizdesi

o Uriiniin boyutlar1 ve karmagiklig1, iiriin

bilesenleri, ara yiizleri ve dokiimantasyon
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Sireg
Alam Indicator Gostergeler
o Teknik ¢dziimlerin ¢aligma yogunlugu, iiriin
yogunlugu
VAL o Number of validation activities completed e Tamamlanan dogrulama faaliyetlerinin say1si
(planned versus actual) (planlanan ile fiili)
o Validation problem report trends (e.g., number e Dogrulama sorununun rapor egilimleri (6r.,
written, number closed) Yazilan numara, kapali numara)
o Validation problem report aging (i.e., how long e Dogrulama sorunu raporunun eskimesi (diger
each problem report has been open) bir deyisle, her bir sorunun ne kadar siiredir
acik oldugu)
VER o Verification profile (e.g., the number of e Dogrulama profili (6r. Planlanan ve

verifications planned and performed, and the
defects found; or defects categorized by
verification method or type)

o Number of defects detected by defect category

o Verification problem report trends (e.g., number
written, number closed)

o Verification problem report status (i.e., how
long each problem report has been open)

o Peer review effectiveness

gergeklestirilen dogrulama sayis1 ve bulunan
kusur sayisi, dogrulama ydntemi, tiiriine gore
siniflandirilan kusurlar)

o Ariza kategorisi tarafindan tespit edilen kusur
sayisl

e Dogrulama sorunu rapor egilimleri (r.,
Yazilan numara, kapali numara)

e Dogrulama sorununun rapor durumu (her
sorunun ne kadar siiredir agik oldugu)

o Denk degerlendirmesi etkinligi

Tablo 77’de goriildiigi tizere; bltin CMMI modelleri, 16 temel siire¢ alan1 kullanmaktadir. Bu

islem alanlari, siireci ilgilendiren herhangi bir alanda iyilestirme isleminde kullanilmaktadir.

Cekirdek alanlar ve ortak alanlar harici “Tedarik¢i Anlagsmas1 Yonetimi” gekirdek alana girmeyip

her siiregte olan alandir. Nitel ve nicel veri alanlar1 da bulunmaktadir. CMMI-DEV’e gore nicel

(sayisal veriler) 6nemlidir. CMMI-SVC’de ise nitel olarak degerlendirilmektedir.

Tablo 77: CMMI Siire¢ Alanlarinin Karsilastirilmasi

Kategori Cekirdek Olgunluk Duzeyi CMMI DEV CMMI SvC

Mihendislik 3 PI

Mihendislik 3 RD

Munhendislik 3 TS

Muhendislik 3 VAL

Mihendislik 3 VER
Sireg yonetimi EVET 3 OPD OPD
Siireg yonetimi EVET 3 OPF OPF
Siireg yonetimi EVET 3 oT oT
Sireg yonetimi EVET 4 OPP OPP
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Kategori Cekirdek Olgunluk Dizeyi CMMI DEV CMMI SVC

Sireg yonetimi EVET 5 OPM OPM

Proje ve Is Yonetimi 2 SAM SAM
Proje ve Is Yonetimi EVET 2 REQM REQM
Proje ve Is Yénetimi EVET 2 PMC WMC

Proje ve Is Yénetimi EVET 2 PP WP
Proje ve Is Yonetimi EVET 3 IPM WM
Proje ve Is Yonetimi EVET 3 RSKM RSKM
Proje ve Is Yénetimi 3 CAM
Proje ve Is Yonetimi 3 SCON
Proje ve Is Yonetimi EVET 4 QPM QWM

Servis Kurulusu ve Teslimati 2 SD

Servis Kurulusu ve Teslimati 3 IRP
Servis Kurulusu ve Teslimati 3 SSD
Servis Kurulusu ve Teslimati 3 SST
Servis Kurulusu ve Teslimati 3 STSM

Destek EVET 2 CM CM

Destek EVET 2 MA MA
Destek EVET 2 PPQA PPQA

Destek EVET 3 DAR DAR

Destek EVET 5 CAR CAR

CMMI Kullanicilari:
Diligent Danismanlik:

Is alani: Damismanlik Firmasi.

Isletme organizasyon yapisi: Diligent, hizmet odakl1 bir bilgi teknolojisi (BT) ¢oziim
saglayicisi olup, en st diizeyde miisteri iligkilerini 6zveriyle beslemektedir

Sonug olarak: Miisterinin gereksinimlerini karsilamak tizere proje performansini izlemek
ve denetlemekle birlikte, sorunlar1 ortaya ¢iktiklarinda diizeltmek igin harekete gectikleri
halde, uyusmazligin nedeninin yeniden ortaya ¢ikmasimi 6nlemek igin koklii nedeni
duzeltilemiyordu. CMMI-DEV uygulanmustir. Kok Sebep Analizi'ni Diizeltici ve Onleyici
Islemlerine baglanti kurularak, komple ¢oziimler saglamis, uygunsuzluk diizeltme ve
¢Oziiniirlikklerinin kapsamliligr arttirilmis, tekrar olusmasi dnlenmis ve siirekli gelistirme
stireci saglanmigtir. Kok Sebep Analizi kullanilarak c¢oziilen tanimlanan yedi
uygunsuzlugun higbiri tekrarlanmamustir. Miisteri memnuniyet oranlarinda ciddi artiglar
olmustur. Devlet tarafindan uygulanan performans derecelendirmesinde milkemmel ve ¢ok

iyi kalite siirina gelinmistir.
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Minacs BT Servisleri:

Is alani: Kiiresel bir dis kaynak saglayicist

Isletme organizasyon yapisi: Diinya capinda 35 merkezdeki 21.000'den fazla Minac
uzmani, Ustiin i sonuglarina gii¢ saglamak icin miisteri deneyimi, pazarlama
optimizasyonu ve arka ofis ¢ézlimleri sunmaktadir.

Sonug olarak: Minacs BT Servisleri, gelistirme ve servis sunumu i¢in endiistride en iyi
uygulamalar1 kullandigindan emin olmak i¢in siiregler kurmasi gerektigini fark etmistir.
Ayrica, servis sunumunda IK, egitim ve dahili BT gibi destek islevlerini biitiinlestiren bir
siire¢ iyilestirme gergevesi gerekiyordu. CMMI-DEV 1.2 ile baglayip daha sonra 1.3’¢
geemistir ve  CMMI-SRV ile siirdiirmistiir. Teslimatlar1 bir sonraki asamaya
goturebilmistir. Bunun sonucu BT servisleri, servis sunumu, servis diizeyi anlagsmalar1 gibi
siireglerde miisteri memnuniyeti saglanmistir. Bununla birlikte kar artis1 saglanmis olup
hedeflere ulagilmigtir. Zamaninda teslimat %40 artmistir. Ayrica isletme iginde kurum

kltiiri gelismistir.

Booz Allen Hamilton:

Is alam: Damsmanlik, teknoloji ve miihendislik firmasidar.

Isletme organizasyon yapisi: Booz Allen Hamilton, savunma, istihbarat ve sivil
pazarlarda ABD'li sivil devlet kuruluslarina temel yonetim, teknoloji ve giivenlik
servisleri sunmak olan dnde gelen danismanlik, teknoloji ve mithendislik firmasidir.
Sonug olarak: Harrison ve ekibinin bir "Is Siireci Yeniligi" yol haritas1 olusturarak yeni
bir strateji olusturmustur. CMMI'den (GP 2.1'den GP 3.2'ye) olan genel uygulamalari
kulland1 ve geleneksel CMMI islem alanlarinin geleneksel ve belirli uygulamalarla olan
uyumunu bozdu. Bunun sonucu bozulanlarin her birini yerine uygulandi. Servis bolgesi
referans kilavuzlar iyi karsilandi ve her servis alani igindeki isgiicii gelisimine katkida
bulunmustur. Liderlikten dogrudan katilim ile yenilik¢i siireg, gereken esnekligi ve
dzellestirmeyi saglamistir. Ust ydnetim, calisanlarin aktif olarak iyilestirme faaliyetlerine

katkida bulundugunu gérmiistiir.

2.5.4. ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000, 14 Aralik 2005 tarihinde ISO (International Organization for Standardization)
ve IEC (International Electrotechnical Commission) kuruluglan tarafindan ilk kez yayinlanan ve
15 Nisan 2011'de revize edilmistir. BT hizmet yonetiminde uluslararasi kabul gérmiis bir

standarttir. ISO/IEC 20000 serisi, British Standards Institution (BSI) tarafindan gelistirilen BS
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15000 serisine dayanmaktadir. ISO/IEC 20000'in amact, i¢ veya dis miisteriler i¢in BT hizmetleri

sunan tiim igletmeler i¢in ortak bir referans standart olusturmaktir. Bir diger amag ise ortak bir

terminolojiyi gelistirmektir. Bu nedenle; servis saglayicilar, tedarikgiler ve miisteriler arasindaki

iletisimde 6nemli bir katkist bulunmaktadir. ISO/IEC 20000, "is ve miisteri gereksinimlerini

karsilamak iizere yonetilen hizmetleri etkili bir sekilde sunmak i¢in entegre bir siire¢ yaklagiminin

benimsenmesini de" desteklemektedir.

ISO/IEC 20000'e gore uygulama ve belgelendirmenin yararlar1 olarak isletmeden isletmeye

farklilik gdstermektedir. Isletmeye katkilari ise;

Gelistirilmis hizmet kalitesi

Artan is ve miisteri giiveni

Iyilestirilmis itibar, tutarlilik ve birlikte ¢alisabilirlik

Siirekli gelisme saglamak

Seffaf ve optimize edilmis uygulamalari ile optimize edilmis ve kontrol edilebilen
maliyetler

YOnetim ve personel rolii, siireclerin daha iyi anlasilabilirligi

Taninmig, bagimsiz bir belgelendirme kurulusu tarafindan verilen bir sertifikayla pazar
avantaji

Hizmet yonetimini, genel is siireglerine uydurulabilirligi

ISO/IEC 20000 ile ITIL arasinda bir baglant1 olsa da, bunlar hizalanmig degildir. Aralarinda

farklar bulunmaktadir;

1.

ITIL, organizasyonel yapimin baz1 yonleri igin tavsiye ve segenekler iceriyorsa da,
ISO/IEC 20000 gereksinimleri kurulus yapisindan veya boyutundan tamamen
bagimsizdir.

ISO/IEC 20000'te hizmet raporlamasi ayri bir siiretir; ITIL, servis raporlarina, siirekli
iyilestirme asamasinin parcasi oldugu kadar her islemin bir parcasidir.

Hizmet siirekliligi ve kullanilabilirlik yonetimi ISO/IEC 20000'de birlestirilmistir;
ITIL'de ise hizmet siirekliligi ve kullanilabilirlik yonetimi ayr1 islemlerdir.

ISO/IEC 20000'te, kapasite yonetimi tek bir birim olarak sunulurken, ITIL'de t¢ yonu
aciklanmaktadir: is, hizmet ve bilesen kapasite yonetimi.

ISO/IEC 20000 igindeki finansal yOnetim tamamen butceleme ve muhasebe
faaliyetlerine odaklanirken, ITIL, herhangi bir organizasyonda zorunlu faaliyetler

olamayacak fiyatlandirma ve ticretlendirme hakkinda kapsamli bir kullanim1 vardir.

Standart birka¢ pargadan olugsmaktadir (Sekil 45).
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Sekil 45: ISO/IEC 20000, Servis Yonetimi Duzeni (Pharro, 2012)

ISO/IEC 20000

Sartname
"Yerine getirme hedefleri"

ISO/IEC 20000 2, 3, 5 numarali béliimleri ve
destekleyici rehberlik saglayan digerleri

Sertifika
ISO/IEC 20000-1

BT ServisYonetimi icin en iyi

uygulama referans modelleri Desteklenen Cert;eveier

net saglayicisi igin politikalar,
ar, stirecler ve prosediirler

Servis Yonetim Sistemi

Uygulama ve lyilestirme

Boliim 1, resmi sartnamedir ve hizmet saglayicinin "hizmet gereksinimlerini yerine getirmesini
ve hem miisteriye hem de servis saglayiciya deger vermesini" saglayan bir hizmet yonetim
sisteminin gereksinimlerini ayrintili olarak agiklamaktadir. Boliim 2, hizmet yonetim
sistemlerinin uygulanmasi hakkinda rehberlik etmektedir. ISO/IEC 20000-1 kapsaminda hizmet
yonetimi i¢in en iyi uygulamalar agiklamaktadir. Boliim 1'de belirtilen gereksinimleri karsilamak
icin isletmelerin izlemesi gereken siirecler hakkinda daha ayrintili bilgi saglamaktadir. Bolim 3,
standardin kapsam tanim ve uygulanabilirligi hakkinda rehberlik etmektedir. Ozellikle BT servis
yonetiminde yer alan karmasik tedarik zincirlerini anlamaniza yardimer olmasi i¢in gereklidir
(Pharro, 2012), (Sekil 45).

Miisteri perspektifinden faydalanmanin 6tesinde, ISO/IEC 20000 standardinin uygulanmasi BT
stireci etkinligini ve verimliligini artirir ve tasarruf saglamaktadir. ISO/IEC sertifikas1 uygulayan
isletmelerin siire¢ etkinliklerinde, yiiksek miisteri memnuniyetinde ve gelismis hizmet kalitesinde
artis olmaktadir. ISO/IEC 20000’ nini igletmelere faydalari ise;

- Oncelikle, organizasyon daha rekabetci hale gelerek, yeni Uriin ve hizmetleri
pazarlamak i¢in risk, maliyet ve zaman azaltmaktadir. Buna karsilik para ve hizmet
kalitesi i¢in deger yaratmaktadir.

- Tedarikgiler daha etkin yonetilmektedir.

- Servis saglayicilar, teknoloji odakli olmaktan ¢ok is liderligindeki hizmetler ile daha

duyarli hale gelebilmektedir.
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- BT hizmetinin, muhtemelen, ISO/IEC 20000 sertifikas1 saglamayan bir rakip firmanin
yiiziinden secilmesi ya da yenilenmesi hem rekabet avantaji saglanmasi hem de BT
hizmetlerinin sunumunun yonetilmesi konusunda garanti saglamaktadir.

- Tum alanlardaki hizmetlerin verimliligini artirmak, maliyetleri ve hizmeti etkilemek
icin firsat yaratmak ve 1is stratejisini gorsel olarak desteklemek icin olanak
saglamaktadir.

- Operasyonel stirecte fayda, servis sagligi ve potansiyel biiylime i¢in herhangi bir
ortamda kritik servis givenilirligini ve tutarliligini saglamaktadir.

- Sertifikasyon denetimleri siirekli olup, c¢alisanlarin bilinglendirilmesi igin bir
mekanizma olarak degerlendirilmelidir.

- Sertifikasyon ayrica tedarik¢i denetimlerinin miktarimi azaltabilmektedir. Boylece
maliyetleri diistirmektedir.

ISO/IEC 20000, entegre bir siire¢ yaklagimi benimsemesini desteklemektedir. Bir kalite yonetim
sistemi gelistirmek i¢in, bir organizasyon amacini belirlemeli, politikalar1 ve hedefleri
tamimlamals, siirecleri belirlemeli ve bu siireclerin sirasini belirlenmelidir. Bir siireci planlamak

icin, bir organizasyon surecin faaliyetlerinin de tanimlanmasi gerekmektedir (Tablo 78).

Tablo 78: ISO-IEC 20000 Sure¢ Tablosu (Pharro, 2012)

Sorumluluklar1 yonetmek
Yonetim Sistemi Gerekli Belgeler
Yeterlilikler, Farkindalik ve Egitim

Plan, Uygulama, izleme, Gelistirme

Planlama ve Uygulama
(Planla, Yap, Kontrol et, Hareket)

. . Yeni ve degistirilmis servisleri planla
Planlama ve Yeni Servis

ve uygula
Servis iletim Siireci
Kapasite Yonetimi Servis Diizey Y 6netimi Bilgi Giivenligi yonetimi
Servis stirekliligi Servis Raporu Butceleme ve muhasebe
Uygunluk Yonetimi Kontrol Sureci
Konfigtirasyon Y6netimi
Problem Yonetimi
Serbestlik Siireci Cozunarlik Sureci iliski Siireci
Serbestlik yénetimi Olay Yonetimi Is iliskileri yonetimi

Problem Yd&netimi Tedarikci yonetimi
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Deming Cycle olarak da bilinen Plan-Yap-Kontrol-Hareket metodolojisi, Walter Andrews
Shewhart tarafindan yaratilmistir ve Dr W. Edwards Deming tarafindan iinliidiir. ISO / IEC 20000
standard1 tarafindan sunulan ve genellikle kalite kontrolii i¢in kullanilan, tekrar eden dort adiml
bir problem ¢6zme surecidir. Metodoloji, ISO/IEC 20000 igindeki tum stiregler icin gegerlidir ve
standardin kurulus iginde nasil uygulanacagini 6zetlemektedir. Plan-Yap-Kontrol-Hareket,
asagidaki yollarla tanimlanabilir (Sekil 46).

Sekil 46: Plan-Yap-Kontrol-Hareket Deming Déngusu (Pharro, 2012)

Servisi Yonet

Yo6netim Sorumluluklar:

is Sonuglar1

Misteri
Memnuniyeti
Yeni ya da
Degistirilmis
Servis
Diger Siiregler
(Tedarikgiler vb)

Takim ve Calisan
Memnuniyeti

v' Plan: Hizmet yo6netiminin tiim bilesenleri, ISO/IEC 20000 standardina gore
planlanmalidir. Bu tanimlamalar i¢inde; kapsam, amaglar ve gereksinimler, siiregler, rol
ve sorumluluklarin ¢ergevesi, hizmet yonetimi siirecleri arasindaki ara yiizler, sorunlar
ve risklerin tamimlanmasi, degerlendirilmesi ve yonetilmesinde uygulanacak
yaklagimlar, hizmet yaratan veya degistiren projelere arabirim yapma yaklagimlarinin
belirlenmesi, belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in gerekli kaynaklar, tesisler ve biitgeler,
araclar, kaliteyi 6lcme, denetleme ve gelistirme siiregleri bulunmaktadir.

v Yap: Servisleri yonetmek ve sunmak igin servis yonetimi plani servis saglayici
tarafindan uygulanmaktadir. Bu planlar; para ve biit¢elerin tahsisi, rol ve sorumluluk
dagilimi, her bir siire¢ veya dizi igin politikalar, planlar, prosediirler ve tanimlarin

dokiimantasyonu ve bakiminin yapilmasi, hizmet risklerinin tanimlanmasi ve yonetimi,
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personel alimi ve yonetimi ile ilgili ekip yonetimi, tesislerin yonetimi ve biitgelemesi,
servis masasi ve operasyonlar dahil ekip yonetimi, tiim planlara karsi ilerlemenin
raporlanmasi, hizmet yonetimi siireglerinin koordinasyonu.
Kontrol: Hizmet y6netimi streclerinin izlenmesi ve 6lgiimleri icin uygun yontemler
servis saglayici tarafindan uygulanir. Bu yontemler, siireglerin planlanan sonuglara
ulasma yetenegini gostermek igindir. Hizmet yonetimi gereksinimlerinin servis
yonetimi planlarina, ISO/IEC 20000 standardimin gereklerine uyup uymadiginin ve
etkili bir sekilde uygulanip siirdiiriiliip siirdiirilmediginin belirlenmesi i¢in incelemeler
planlt araliklarla yapilmalidir. Denetim kriterleri, kapsami, siklig1 ve yontemleri bir
prosediirde tanimlanacaktir. Denetgilerin kendi ¢alismalarini denetlemesi yasaktir ve
denetgilerin secimi ve denetimi, denetim siirecinin nesnelligini ve tarafsizliginm
saglamalidir.
Hareket: Hizmet gelistirmeyle ilgili yaymlanmis bir politika mevcut olmali ve hizmet
yonetim planlarinin  standartlarina uyulmamasi diizeltilmelidir. Hizmet iyilestirme
faaliyetlerinin rol ve sorumluluklariin net bir sekilde tanimlanmalidir. lyilestirme
faaliyetlerini siirekli olarak tanimlamak, 6lgmek, raporlamak ve yonetmek igin bir siireg
olmalidir. Bu hem bireysel bir siire¢ hem de kurulug genelinde iyilestirmeler icermelidir.
Servis saglayict asagidakileri yapmak i¢in faaliyet yiiriitmelidir:

- Gelismeleri belirleme, planlama ve uygulama

- llgili tiim taraflarla goriisiin

- Kalite, maliyet ve kaynak kullanimindaki iyilestirmeler i¢in hedefler belirlemek

- Tiim servis yonetimi siireglerinde iyilestirmeler hakkinda ilgili girdileri diisiiniin

- Hizmet gelistirmelerini 6l¢iin, raporlayin ve iletin

- Gerektiginde hizmet yonetimi politikalarini, siireclerini, prosediirlerini ve

planlarini gozden gegirin
- Onaylanmis tim eylemlerin teslim edildiginden ve amaclanan hedeflerine

ulastigindan emin olun

2.5.4.1. ISO/IEC 20000 Uygulama Surecleri

1.

Hizmet Dizeyi Y6netim Sureci: Somut hizmet kayitlari, hizmet seviyesi hedefleri ve

is yiikiiniin ozelliklerine dayali hizmetler yonetimine odaklanmaktadir. Denetim
asamasinda kanit niteligindedir. Bu siireg, hizmet maliyeti, kalite ve is yiikii arasinda
makul bir dengenin saglanmasi i¢in Gnemlidir. Hizmet Seviyesi Anlasmalarimnin,
miizakere, resmi sdzlesme ile Hizmet Seviyesi YoOnetimi, hizmet saglayicinin ve

miisterilerin  sorumluluklarinin  anlasilmasini  saglamaktadir. Hizmet Seviyesi
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Anlagmalar1 ayrica, Operasyonel Seviye Anlagmalar1 (OLAs) ve Alttan Temin
So6zlesmeleri tarafindan desteklenmektedir.

Yeni Veya Degismis Servislerin Planlanmas: Ve Uygulanmas: Sireci: Servislerde

meydana gelebilecek degisiklikler isletmeler i¢in ulagilabilir, anlagilabilir, uygun
maliyet ve servis kalitesinde yonetilebilir oldugunu saglamaktir. Yeni acilacak
servislerin de ayn1 6zelliklerde yonetilebilirliginin garantisini saglamaktir.

Servis Siirekliligi Yonetimi Siireci: BT altyapisinin ve BT hizmetinin gerekli ve kabul

edilen is saati 6lgekleri igerisinde geri kazanilarak saglanabilmesini saglayarak, genel
Is Siirekliligi Yonetimini desteklemektedir. Ayrica BT hizmetlerinde beklenmedik
kesintileri, kurtarma ve onarim Onlemlerini hazirlama ve planlamayi yoneterek
strekliligi saglamaktadir.

BT Hizmetleri Icin Finans Yénetimi Siireci: Etkili maliyetleri, finansal kaynak

tahsisini ve yatirim getirisini yonetir. Mali yonetim, BT hizmetlerinin dogru biitge ile
yerine getirilip getirilmedigini inceler. Ozellikle de ¢evre degisiklikleri ile ilgili karar
verme slireglerinde, ilgili maliyetleri ve muhtemel yatirim degiskenliklerini kontrol
etmektedir.

Kapasite YOnetimi Sureci: Talep ve miisterinin ihtiyaglarini tanimlar ve belirler;

bunlar1 siirekli izlenen kaynaklara g¢evirmeye caligir. Kapasite Yonetim sureci,
ISO/IEC 20000' gerceklestirmek icin tiim performans ve kapasite sorunlarinin odak
noktas1 olmalidir. Standart, bu gereksinimleri teknik bilesenlerin kapasitesinden ve
performansindan sorumlu olan teknik uzmanlarin faaliyetleriyle sinirlamamaktadir.
Kapasite ve performansin, hizmete ve servis yoOnetimine katkida bulunan tiim
kaynaklar i¢in planlanip yonetilmesini saglamaktadir.

Bilgi Giivenligi Yonetim Siireci: Tiim servis saglayicilarda bilgi giivenligini etkin bir

sekilde yonetmek, bilgi giivenligini saglamak, bilgiyi tamimlamak, denetlemek ve
korumak igin tasarlanmis bir politika ve prosediir sistemlerini olusturmak temel
gorevleridir.

Is Iliskileri Yonetim Siireci: Amact; miisteri ve is siiriiciilerini anlamak, servis

saglayic1 ile miisteri arasinda iyi bir iliski kurmak ve siirdiirmektir. Is iliskileri
yonetiminin zorlugu, BT organizasyonu ve miisteri organizasyonu arasinda her
seviyede etkin iligkilerin kurulmasini saglamaktir. Bu BT organizasyonunun
miisteriyle temas halinde kalmasini ve her iki kurulusun stratejik hedeflerini birbirine

baglama se¢eneklerini kesfetmesini saglamaktadir.

Tedarikci YOnetimi Sireci: Kesintisiz, kaliteli hizmet sunumunu saglamak i¢in

tedarikgileri yonetmek temel gorevidir. Isletmelerin cogu, bir mal olarak kullandigy, is
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deger zincirini destekleyen fakat miisterinin kontrolii altinda oldugu hizmet veya
iriinleri saglayacak birgok tedarik¢isine sahiptir. Tedarikgi tiirleri ve bunlarla iligkili
sozlesmeler, organizasyonel kurulum ve tim hizmet diizeyi anlagma cergevesi
Uzerinde belirleyici bir etkiye sahip olacaktir. Tedarikgiler; igverenleri, ortaklari ve
kuruluslart arasindaki iligkilerin her zaman bir s6zlesme, hizmet diizeyi anlagmasi
veya operasyonel diizeyde anlagsma ile desteklenmelidir.

Olay Yonetimi Sureci: Hizmetlerin hizla yeniden kurulmasini isteyen altyapidaki

sapmalar1 yonetmektedir. Bu siire¢, olay1r ¢dzmek ve olaym ise etkisini en aza
indirgemek i¢in miisteriye hizmet sunumunu miimkiin olan en kisa siirede yeniden
kurmayr hedeflemektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ve kullanilabilirligi lizerinde
anlagmaya varilan sartlar1 saglamalidir.

Problem Y&netimi Siireci: Sorunlar1 yonetir. Kok nedenleri belirleme, problemlere

¢Oziim O6nerme, tekrar eden sorunlar1 ortadan kaldirma, ¢6ziim zamanini1 hizlandirma
ve ¢Oziim bankasi olusturma temel gorevlerindendir. Hedefleri sunlardir: olaylarin
veya olasi olaylarin nedenlerini aragtirarak BT altyap1 kalitesini artirmak, kalict bir
sekilde kaldirarak ve yeni olaylar1 6nleyici olarak dnlemler almaktir.

Konfigiirasyon ve Yonetimi Sureci: GOrevi, hizmetin ve altyapinin bilesenlerini

tamimlamak, kontrol etmek ve dogru yapilandirma bilgilerini korumaktir. Bu islem,
diger hizmet yonetimi siireglerini desteklemek i¢in hizmet varliklarini ve yapilandirma
Ogelerini yonetmektedir.

Degisim Yonetimi Siireci: isletme iginde tlim degisikliklerin kontrollii bir sekilde

degerlendirilmesi, onaylanmasi, uygulanmasi ve gozden gecirilmesini saglamak temel
amaglarindandir. Degisimlerin 6nce Degisim Yonetimi tarafindan degerlendirilmesi
ve yetkilendirilmesi gerektigi icin Degisim Y 6netimi, siirece en biiylik katkiy1 yapan
y6netim surecidir.

Slridm Yoénetimi Streci: Gorevi, standart i¢in kullanilmakta olan yazilim, donanim ve

veri iletisim araglarinin siirlim, giivenlik yamalar1 gibi hizmetlerin uygulama siirecine
bagli olarak giincel kalmasini saglamaktir.

Erisilebilirlik Yonetimi Stireci: Amaci, isletmelerin bilgi islem altyapisina bagli olarak

BT hizmetleri, bilgi islem hizmetleri, destek mekanizmasini en iyi ¢alisir durumda

tutmak ve en uygun sekilde kullanilmasina destek olmaktir.

ISO/IEC 20000 Kullanicilar::

NBR:

Is alam: Bilgi Teknolojileri servis saglayicisi.
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Isletme organizasyon yapisi: Yurt igi ce disina servis saglayict hizmeti vermektedir.

Sonuc olarak: Isletmeyi ve miisteriyi makul bir maliyetle karsilamak i¢in ydnetilen
servisler saglanmistir. Saglanan hizmetlerin siirekliligi, kullanilabilirligi ve kapasitesi
sorunlarini ¢oziilmiistiir. Kiralanan hizmetlerin seviyesine uymak icin araglar tedarik

edildi ve pazardaki rekabet gliciinii artmustir.

NHS N3 Ulusal Genis Bant Ag1 Saglayicisi:

Is alam: Bilgi Teknolojileri servis saglayicisi.

Isletme organizasyon yapisi: iskogya'daki ek siteleri birbirine baglayan yiiksek hizli genis
bant omurga agidir. Su anda, Ingiltere ve Iskogya'da 63 noktadan 1.3 milyon calisana
hizmet veren 30.000'den fazla baglanti sagliyor.

Sonu¢ olarak: Tim stireglerin ugtan uca birbiriyle iliskili olmasim ve tiim N3
kullanicilarina en iyi uygulama sunumunun yapilmasini saglamaktadir. Yonetigim olsun
veya olmasin, her N3SP siireci miisteri géz 6niinde bulundurarak tasarlanmistir. Cergeveyi
desteklemek i¢in, Livelink olarak adlandirilan kontrollii ve giivenli bir ¢evrimi¢i belge
kayit sistemi diizenli uygulanmaktadir. Miisteri memnuniyeti diizenli olarak 6l¢giilmekte ve
hayat boyu hizmetlerin kalitesini ve etkililigini gelistirmek icin siirekli gelisen bir trend
gostermektedir. Is Iliskileri Yoneticileri, diizenli inceleme toplantilariyla kati miisteri

iligkilerini giiclendirmeye yonelmistir. Buda miisteri beklentisini karsilamaktadir.

Oxford University Press

Is alani: Yaymeilik

Isletme organizasyon yapisi: Oxford University Press (OUP), dinyadaki en biiyiik, en
basarili iniversite basin kurulusudur.

Sonug olarak: Bu sertifikaya sahip olduktan sonra, OUP Group hizmetleri genisletilmis
hizmetler ve personel ile bliylimiistiir. Geleneksel BT destek yapisina ek olarak, kritik,
yiiksek isletme degeri hizmetleri olan SAP ve WEB'nin ikisi i¢in "hizmet omrii" ekibi
yaklasimi benimsenmistir. Her ekip, gelismeden destege kadar bu hizmetten ugtan-uca
sorumludur. Miisterilere kazandirdigir faydalarin sayisallastirilmas: her zaman kolay
degildir. Bu cerceve ile bu siire¢ daha kolay islemeye baslamistir. Isteyen tiim miisteriler,
istedikleri yerde hizli ve giivenilir, tekrarlanabilir hizmetler olan servislere kolaylikla

ulasabilmektedir.
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2.5.5. ISO/IEC 38500

ISO/IEC 38500 (AS8015:2005) olarak Avustralya standartlar1 tarafindan hazirlanan; ISO
(International Organization for Standardization) ve IEC (International Electrotechnical
Commission) tarafindan uluslararasi olarak kabul edilen ve “hizli izleme isleyisi" olarak
degerlendirilen bir standarttir. 1992 yilinda kurumsal yonetisim (The Cadbury Report)’un
finansal yonleri iizerine yaymlandi. 2004 yilinda tekrar revize edilmistir. ISO/IEC 38500 iist
diizeyde, damigma tabanli bir standarttir. Ek olarak yonetime genis rehberlik rolii olan, BT
yonetisiminde uygun standartlarin kullanimi i¢in tesvik eden bir gercevedir. ISO/IEC 38500
yonetigim projelerinde kullanilacak BT yatirimi ve devam eden is siireglerinde kullanilmakta,
“BT yonetisimi” hakkinda bilgi vermektedir.
Bu standardin amaci; isletmelerde BT kullanimini degerlendirilmesi, yonlendirilmesi ve
izlenmesi sirasinda yoneticiler i¢in ilkeler iizerinden bir ¢ergceve saglamaktadir. Birgok isletme
temel is araci olarak BT kullanmaktadir ve ¢ok az1 BT olmaksizin etkili ¢aligabilir. Buda BT’ nin
isletmeler igin gelecekte dnemli ve etkili bir faktdr olmasini gostermektedir.
Bu standart isletmelerin yasal yiikiimliiliikleri ve yasalar1 etik kullanmalari igin st diizeyde
yardime1r olmaktadir. Cergeve tanimlari, ilkeleri ve olusumu bunlar lizerine kurulmustur.
Kurumsal yonetisim {izerine de hizalanir. Yonetisim; yonetim ve/veya yOnetimden kaynakli
karisikliktan farklidir. ki kavram bu standartta ayrilmaktadir.
ISO/IEC 38500 isletme yonetimi tarafindan dogrudan alinan belirli kararlarin; yonetisiminin
olusturulmasinda o6ncelikli olarak adres gostermektedir. Buda genellikle bazi isletmelerde
yonetim organi liyelerinin ayni zamanda anahtar rol yonetiminde olmasini saglamaktadir. Bu
sayede biitiin kuruluslarin amag, tasarim ve sahiplik yapisinda uygulanmasinin gegerli olmasini
kolaylastirmaktadir. ISO/IEC 38500 yonetimi bilgilendirme, tasarlama ve uygulama ilkelerinde;
stire¢ ve yonetim asamasinda yonetime (sahipler, yonetim kurulu tiyeleri, yoneticileri, ortaklar,
Ust duizey yoneticiler dahil olmak tizere benzer paydaslar) destek amagli olarak kilavuz 6zelligi
saglamaktadir. BT nin isletme i¢inde etkin ve verimli kullanilmasini desteklemektedir.
ISO/IEC 38500 isletme tarafindan bilgi ve iletisim hizmetleriyle ilgili yonetim iglemlerini (ve
kararlarini) etkin yonetmek icin destek vermektedir. Bu islemler BT uzmanlari, isletme veya dig
servis saglayicilar tarafindan kontrol edilmektedir. Rehberlik sagladig kisiler;

- Ust diizey yoneticiler

- Isletme igindeki izleme grubu iiyeleri kaynaklar1

- Dis igletmeler, hukuk gibi teknik uzmanlar veya muhasebeciler, uzmanlar, perakende

dernek veya meslek kuruluslari
- Donanim saticilari, yazilimeilar, iletisim ve diger BT iiriinleri

- I¢ ve dis servis saglayicilar (damismanlarda dahil)
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BT denetgileri

ISO/IEC 38500 kamu veya 6zel olsun, biilyiik ya da kiiciik olsun biitiin isletmelerde kullanimi

uygundur. Biitiin organizasyonlardaki BT uygulamasinin etkin, verimli ve uygun olmasi i¢in

hedefleri vardir. Bu hedefleri;

Temin edilen paydaslar (miisteri, paydas ve calisanlar1 ifade eder); eger standardi
diizgiin uygularsa, BT igletme kurumsal yonetisim ortaminda giivende olabilirler.
Isletme i¢inde BT kullanan yonetimi bilgilendirir ve rehberlik etmektedirler.

BT’nin kurumsal yonetisiminin tarafsiz kullanimda temel saglaaktadir.

Bu ¢aligmanin isletmelerde kullanilmasindaki yararlarini inceleyecek olursak;

1. Genel olmasi: Bu standart BT nin etkili, verimli ve kabul edilebilir kullanim i¢in ilkeler

sunmaktadir. Bu ilkeleri takip eden isletmeler risk dengelenmesinde ve BT kaynakli
tesvik yatirimlarinda yonetimde destek olmaktadir. Bu standart BT yonetisimi igin
uygulanan bir standarttir. Risk yoneticilerinin yiikiimliiliikklerini yerine getirmek i¢in

degil, hafifletilmis ilkeleri uygulayarak yonetime destek olmaktadirlar.

2. Isletmeye uygunluk: Uygunluk kavrami BT kullaniminda kabul edilebilir diizeyde;

kurumsal yonetim yiikiimliiliikleri ve giivence uyumluluguna goredir. Yetersiz BT
sistemi mevzuatina uygun olmayan durumda bu standart risk yonetimini ortaya
cikarabilmektedirler. Mesela muhasebe boliimiinde yanlis bir isleyisin sonucunda ilerde
isletme BT kaynakl1 bir yatirimda risk almak zorunda kalabilir. Bu nedenle bu standart
bu konuyla ilgili olarak riskleri uygun sekilde ele almasi gerekmektedir. Mesela
yonetimi  ihmalkarlik konusunda bilgilendirerek standardin sundugu yonetim
ylikiimliiliiklerini kullanmasini ister. Bu yiikiimliiliikler;

- Giivenlik standartlar

- Gizlilik mevzuati

- Istenmeyen mevzuat

- Ticaret uygulamalar1 mevzuati

- Fikri miilkiyet haklar (yazilim lisans anlagmalar1 da dahil olmak tizere)

- Kayit tutma gereksinimleri

- Cevresel mevzuat ve yonetmelikler

- Saglik ve giivenlik mevzuati

- Erisilebilirlik mevzuati

- Sosyal sorumluluk mevzuati

3. Isletmenin performansi: Performans uygulamast BT ye uygun kurumsal ydnetisimine

yardimci olmak ve katki saglamak igindir. Isletme performansinin olumlu islerligi igin;

- BT varliklarina uyacak uygulama ve isletmeler
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- Isletmelerin hedeflerine ulasmalarinda BT nin biitiin kullanim ve hiikiimleri icin
sorumluluk ve hesap verilebilirliginin olmas1

- I siirekliligi ve siirdiiriilebilirligi

- Isletme ihtiyaclar1 ile BT nin hizalanmasi

- Kaynaklarn etkili temini

- Serviste, pazarlamada ve iste yenilik

- Paydaslarla olan iliskilerde iyi uygulama

- Isletmeler icin maliyetleri azaltmak

- Her bir yatinim faaliyetlerinden onaylanmig faydalarinin ger¢ek farkindaligi

ISO/IEC 38500 standard: igin birtakim sartlar gereklidir. isletmeler bu sartlara gore hareket

etmesi durumunda standarda hakim olmaktadir.

1.

Kabul edilebilir: Paydas beklentilerinin uygunlugu, makul veya kabul edilebilir
diizeyde olmalidir.

Kurumsal yénetim: Sistem; yonetim tarafindan yonetilmeli ve kontrol edilmelidir.
Kurumsal yonetisim: Bugin kullanilan ve yarinda kullanilacak olan; BT tarafindan
olusturulan sistemler yonetilmeli ve kontrol edilmelidir. BT kurumsal ydnetisiminin
planlanan hedefleri uygulamasini izlemek ve desteklemek i¢in BT kullanimi etkin
sekilde degerlendirilmeli ve yonetilmelidir. Bir isletme icinde kullanin BT’nin
kullaniminda stratejiler ve politikalar belirlenmelidir.

Yetkili: Bilgi kombinasyonu olan, resmi ve gayri resmi becerileri, egitimi, deneyimi
ve davranigsal 6zniteliklerin meydana gelmesiyle olusan gorev ve roller gereklidir.
Yonetmen: Bir isletmedeki iist diizey yonetim organi iiyesidir. Sahipler, yonetim
kurulu Gyeleri, Gst dizey yoneticileri kapsar veya benzer mevzuat veya yonetmelik
tarafindan atanan kisileri ifade eder.

Insan davranisi: Insanlar arasi etkilesimin anlasilmasinda ve diger sistem unsurlarini
saglayarak; aralarinda denge kurup iyi olmalarim1 saglamak ve sistemlerin
performansii degerlendirmektir. insan davranislar; kiiltiir, ihtiyaclar ve 6zlemler,
bireyler ve gruplarin davranigini kapsar. Roller bu sartlara gore degiskenlik gosterir.
Insanlar BT yeteneklerine gore kosullarim sergilemeli ve yeteneklerini
gelistirmelidirler.

Bilgi teknolojileri (BT): Gerekli kaynaklari elde etmek i¢in bilgiyi islemek, depolamak
ve yaymaktir. Bu donem “iletisim teknolojileri” ve “bilgi ve iletisim teknolojilerini”
kapsamaktadir.

Yatirim: Insan saglamak, sermaye ve diger kaynaklar elde etmek igin tanimlanmig

amag ve diger yararlardir.
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YOnetim: Siire¢ ve kontrol sistemi igin isletmenin yonetisim birimi tarafindan
olusturulan, stratejik amaclara ulagmak icin gerekli olan birimdir. Yo6netimin gergek
ilkesi kurumsal y6netim tzerinden rehberlik etmek ve surecleri izlemektir.

Isletme: Herhangi bir sirket, kurulus, hiikiimet, kar amac1 giitmeyen veya yasal olarak
kendi ¢ikarlart i¢in kurulan kuruluglar, kuliipler, ortakliklar, devlet kurumlari, tek
basina olan sirketlerin biitiiniine verilen isimdir.

Ilkeler: Agik ve dlgiilebilir ifadelerle bir isletme iginde karar vermek amaciyla olan
davranis ve yonlendirmelerdir.

Oneri: Faydalarin toplanmasi, maliyet riski, firsatlar ve diger faktorlerin
yapilmasindaki kararlarin uygulanabilirlik ifadesidir. Isle ilgili olaylari ilgilendirir.
Kaynaklar: Insanlar, siirecler, yazilimlar, sermaye ve isletme fonlari, bilgiler,
ekipmanlar, sarf malzemeleri, altyapilar ve zaman kavramlarini ifade eder.

Risk: Bir olay ve olayin sonucunu birlestirerek; isletme tizerindeki etkileridir. Ortak
kullanimda oldugu gibi negatif sonugta olabilir, isletmeye firsat ta yaratabilir.

Risk yonetimi: Dogrudan isletme ile ilgili risk faaliyetlerinin yiriitilmesidir.
Paydaslar: Isletmeleri ve kendilerini aldiklar1 kararlarla etkileyen yada etkilenen
gruplardir.

Strateji: Bir isletmenin genel planini gelistirme, onun gelecekteki faaliyetlerini
planlama, destek kaynaklarinin etkin kullanimini agiklamaktir. Eylemler i¢cin amaglar
ve girisimlerin ayarlanmasidir.

BT kullanimi: Isletme igin ihtiyaglarn planlanmasi, tasarimi, gelisimi, dagitimu,
uygulanmasi, yonetimi ve gelistirilmesinde BT den yardim alinmasidir. Bu servis arz
talep icerir. Isletmeler; is icin birimlerinde uzman BT servis birimlerini veya

tedarikcileri ve yardime1 servislerden bunu talep edebilmektedir.

Yoneticiler 3 ana gorev kanaliyla BT yonetimini gergeklestirirler.

BT kullanimini simdi ve gelecekteki kullanimini degerlendirmek.

- Is ihtiyaglarinin karsilanmasinda BT kullaniminin direk hazirhk ve uygulama planlari

i¢inde kullanimindan emin olmak.

- Tlkelerin uygunlugunun izlenmesi, planlara kars1 performansin degerlendirilmesi

Sekil 47°de BT yonetisim modeli degerlendirilmektedir. Degerlendirme yolu, yonlendirme ve

izleme dongisiinii tarif edilerek iliskiler anlatilir
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Sekil 47: BT Is Birligi Yonetisimi igin Model (ISO/IEC 38500:2008(E))

Is is intiyaclar:
Baskilan Bilgi iletisim
Teknolojisi
Kurumsal Yénetimi

Degerlendirmek

o

Yonlendirmek

Izlemek

is Siiregleri

Bilgi fletisim Teknolojileri
Bilgi Iletisim Teknolojileri Projeleri Uygulamalari

Degerlendirmek: Yoneticiler mevcut ya da gelecekteki BT kullanimindaki stratejileri,
Onerileri ve tedarik zincirini incelemeli ve yargilamalidir. BT kullanim
degerlendirilmesinde yoneticiler; i¢ dis baskilar, teknolojik degisiklik gibi is hareketleri,
ekonomik ve sosyal trendleri, politik etkileri dikkate almalidir. Degigsen baskilar gibi
siirekli degisen baskilar1 da iistlenmelidir. Isletmenin simdi ve gelecekteki is
ihtiyaclarini yoneticiler dikkate almalidir. Rekabet avantajini koruyarak gelecekteki ve
simdiki igletme amaglarina yonelik olan 6neri ve stratejileri degerlendirmelidir.
Yonlendirmek: Yonetime sorumluluk atayarak dogrudan hazirlik, plan ve ilkelerin
uygulanmasi izlemektir. Ayn1 zamanda BT islemleri i¢in planlari, yatirimlari ve
projeleri ayarlamaktir. Yonetim; zamaninda bilgi yonii ile alt1 ilkeye uyum saglamali ve
1yl yOnetisim kiiltiiriinii yoneticilere asilamalidir. Gerekirse bu konudaki ihtiyaglari i¢in
oneriler sunulmalidir.

Izlemek: YOnetim uygun 6l¢iim araglar ile is/isletme performansini izlemelidir. Kendi
performans kriterlerine gore is hedefleri agisinda uygunluguna giivence vermelidirler.

Ayrica dig ylikiimliiliikler ve i¢ ¢alisma uygulamalarindan emin olmalidirlar.
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2.5.5.1. Rehber Tlkeler
ISO/IEC 38500 standardinin etkin sekilde uygulanmasi i¢in 6 ilkesi vardir. Her ilke deneyim
gdsterir ve rehber niteligindedir. Isletmelerin bu ilkeleri uygulamalari istenir. 6 ilkesi;
1. Sorumluluk
2. Strateji
3. Satin alma
4. Performans
5. Uygunluk
6. Insan davranisi
Genel ilkeler isletmelerde BT yonetisimine rehberlik niteligindedir. Yonetim sorumluluklari ve
yonetisim i¢in gerekli olan baslangi¢c noktasina gitmeleri konusunda yardimci olur, kilavuzluk

eder. Her organizasyon ilkelere uymak ve gerekli eylemleri tanimlamak ig¢in sorumludur.

2.5.5.1.1. ilke 1: Sorumluluk

Degerlendirmek: Yoneticiler simdi ve gelecekte isletme ile ilgili olan sorumluluklar i¢in uygun
segcenekleri degerlendirmelidir. Degerlendirilen segeneklerde simdi ve gelecekteki isletme
amaglarmi uygun BT iletimini ve kullanimini kabul edilebilir, etkili ve verimli kullanimini
saglanmalidir. BT ile ilgili kararlar vermek i¢in verilen sorumlulugu degerlendirme yetkisine
sahiptir. Genel olarak BT yoneticileri isletme amaglarini etkili ve verimli sekilde amaglarina
ulastirilabilir diizeyde, isletme degerlerini ve yonetimini bilen kigilerden segilmelidir.
Yonlendirmek: Yoneticiler yonetim planina gore atanan BT sorumluluklarini ger¢eklestirebilecek
kisilerdir ve igsletmeyi uygun sekilde yonlendirmelidirler. Yoneticiler yonetim kurulunun ihtiyag
duydugu bilgileri elde edip uygun kaynaklara iletmelidir.

Izlemek: Yonetim kadrosu BT isleyis mekanizmasini izlemekle grevlidir. Bu gérevi yaparken
siirecin her asamasini anlamasi ve izlemesi gerekmektedir. Bunu sonucu olan performanslari

degerlendirmelidir.

2.5.5.1.2. Ilke 2: Strateji

Degerlendirme: Yonetim is siireclerini degerlendirmeli ve bu siireclere gore ihtiyacglart
saglamalidir. Planlart ve ilkeleri dikkate alarak degisen kosullar, hedefler ve faaliyetleri
hizalamalidir. Bunlarla birlikte paydas gereksinimlerini karsilayip degerlendirmelidir.
Uluslararas1 standartlar1 ve wuygulamalart degerlendirmeli; uygun risk durumlarinin

degerlendirmesini yapmalidir.
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Yonlendirmek: Yonetim planlari, siiregler ve amaglarin uygunlugunu; gereksinimleri karsilayip
karsilamadigim takip ederek uygun olanlarini segip yararlanmalidir. Yenilik¢i kullanim i¢in yeni
firsatlar ve sorunlara yanit verebilmeli; isletme icinde etkin ve verimli kullanimi konusunda
uygun birimlere yonlendirmelidir.

Izleme: Yénetim onayladigi kararlarin uygulanip uygulanmadigini etkin sekilde izleyip
hedeflerine ulasilabilirlik siirecinden emin olmak i¢in izlemelidir. Bu sayede alinan kararlarin

faydal1 olup olmadigin1 gézlemleme sans1 bulunmaktadir.

2.5.5.1.3. ilke 3: Satin Alma

Degerlendirmek: Yonetim desteklenen teklifler ve gergeklestirilmek istenen isler igin Onerilen
BT yatirimlarinin risk segeneklerini, uygunluk durumuna goére degerlendirmelidir.
Yonlendirmek: BT varliklarinin temini sirasinda uygun belgelerin diizenlenmesi ve uygun sekilde
elde edilebilirligi i¢in yonlendirmelidir. Yoneticiler tedarik siirecinde isletme ve is i¢in gerekli
olanlarini desteklemeli ve yonlendirmelidir.

Izleme: Y dnetim; yatirrmlarin uygun sekilde yapildigindan emin olmak igin izlemelidir. BT igin
yapilan satin almalar isletme amacina uygunlugunu, tedarikgilerle isletmenin degerlerini ve

beklentilerini koruma anlayisina sahip olup olmadigini izlemelidir.

2.5.5.1.4. ilke 4: Performans

Degerlendirmek: Y 6netim gerekli yetenek ve kapasite ile is siireclerini desteklemek, bu destekten
emin olmak i¢in de Onerilen siiregleri degerlendirmelidir. Bu 6nerilerde devam eden normal
calismalar, is kullanimi ve ilgili riskleri de ele almalidir. Yonetim bilgi biitiinliigi ve
biitiinliigiiniin korunmasi i¢in risk varliklarina bagh fikir miilkiyet yasalar1 ve kurulus amaglar
da dahil olmak tizere hepsini degerlendirmelidir. Etkili ve zamaninda alinan kararlarin kullanimi
icin bu is hedeflerinin olusumu degerlendirmelidir. Buda performans degerlendirilmesinin
diizenli olarak uygulanmasi ve isletmelerde BT ydnetimi agisina daha etkili ve verimli olmasini
saglamaktadir.

Yonlendirmek: Isletme ihtiyaclarinin BT ile karsilanmasinda yeterli kaynagm saglanmis
oldugundan yonetim emin olmalidir. Yonetimde sorumlu olan kisilerin; is kayb1 veya kotiiye
giden gidisattan kaynakli sorunlarda giincel wverileri toplayarak degerlendirmeli ve
yonlendirmelidir.

Izleme: Y&netim BT faaliyetlerini desteklemek amaciyla izlemelidir. Yénetim icin is hedeflerine
gore ayrilan kaynaklar1 ve biitgeleri oncelikli olarak izlemelidir. Gerekli ilkelerin tiruniin ve

dogrulugunun verimli kullanimu takip edilmeli; diizenli olarak izlenmelidir.
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2.5.5.1.5. ilke 5: Uygunluk

Degerlendirmek: Yonetim; ylkiimliiliiklerini (diizenleyici, mevzuat, ortak hukuk, s6ézlesme) i¢
politikalar1, standartlar1 ve profesyonel yonergeleri ile isletme yiikiimliiliiklerini karsilayacak
diizeyde diizenli olarak degerlendirmelidir. Yonetim kurulu isletmenin sistemini diizenli olarak
uygunlugunu kontrol etmelidir.

Yonlendirmek: Yonetim BT ile dogrudan sorumlu olanlarin ytkiimliiklerini saglamak i¢in uygun
kisileri ya da mekanizmalar1 kurup yonlendirmelidir. Bunun igin gerekli siireci olusturmalidir.
Ayrica yonetim BT personelinin profesyonel davranisi ve gelisimi i¢in ilgili yonergeleri de takip
etmelidir. Bu yonergeler isletme yonetilebilirligi agisindan etik olmalidir.

Izleme: Y 6neticiler uyumlu ve uygun olan denetim raporlarini saglamalidir. Zamaninda, kapsamli
ve igse uygun olanlarin1 da is memnuniyeti Ol¢ilisiinde degerlendirmeli ve izlemelidir. Ayrica
yoneticiler; BT etkinliklerini, yonetim faaliyetlerinin verilerini, gevre, gizlilik, stratejik bilgi
yonetimi ve kurulusla ilgili yiikiimliliklerin karsilandigindan emin olmali ayrica olusan
durumlari izlemesi gerekmektedir. Bilgi yonetimi, isletme belleklerini ve ilgili yukumlulikleri

bulusturmalidir.

2.5.5.1.6. ilke 6: insan Davramsi

Degerlendirme: YoOnetim insan davranist tespit eder ve uygun seklide kabul edilen
davraniglarindan emin olmak i¢in BT faaliyetlerini degerlendirmektedir.

Yonlendirme: YoOnetim; tanimlanan insan davramslart ile BT etkinliklerini tutmak igin
yonlendirmektedir. Kaygilar, riskler, firsatlar ve sorunlar1 herhangi bir zaman diliminde tanimlar
ve raporlar. Bu riskler yasalar, siiregler ve karar vericilerin artigi ile yonetime uygun olarak
yayimlanmaktadir.

Izleme: Yonetim insan davraniglarimi tamimlar ve uygun olanlarini izler. Ayrica is calismalarini;

BT kullanimi ile uyumlu olanlarini garantiye almaktadir.

ISO/IEC 38500 Kullanieilar::

Avustralya Federal Hikimeti:

Is alani: Kamu yonetimi

Isletme organizasyon yapisi: Avusturalya kamu ydnetim birimi olarak caligmaktadir.
Yonetim mekanizmasinin giliglenmesi ve iyilestirilmesi i¢in kullanilmigtir.

Sonug olarak: Avustralya’da kamu sektoriinde uygulanan vaka ¢alismasinda ISO 38500’{in

yonetimdeki gerekli unsurlarin varligi, uygun yapilar gibi isletme yonetimine katkisi
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oldugunu gozlemlenmistir. Standardin kullanimi ile projenin zayif alanlar1 belirlenip,

iyilestirmeler igin sunulan 6neriler degerlendirilmistir.

Midco Telekomiinikasyon:

Is alani: Kamu yonetimi

Isletme organizasyon yapisi: Internet, Kablolu TV, Telefon ve ev izleme sistemleri tizerine
faaliyet gosteren bir telekomiinikasyon firmasidir.

Sonu¢ olarak: Projeden elde edilen 6grenmeler, organizasyonun biiylik bir yeniden
yapilanmasini destekledi: Is simdi BT giindemini belirlemekle tamamen mesguldiir ve
onceligi belirlemekle tamamen sorumludur; IT departmani, hizmet sunumunun
iyilestirilmesi i¢in kaynak ayirmay1 basardi; Yillar i¢inde ilk kez iyi tanimlanmis, resmi
isletme projeleri gibi yeni girisimler her yerden devam edebilmektedir. "Skunkworks"

girisimleri kaybolmustur.

BB Insaat:

Is alani: Insaat

Isletme organizasyon yapisi: Sirket, cogunlukla Kuzey Avrupa'da faal olan biiyiik insaat
firmasidir. Sirket binalardan altyapiya kadar cesitli projelerde yer almaktadir. Sirketin
18.000 calisani var ve yaklasik 6 milyar EUR ciroya sahiptir.

Sonug olarak: BT yonetisim standardinin her bir islevi i¢in destek seviyesini uygulanmigtir.
Her bir islev igin farkli diizeylerde destek bulunmustur. Bilisim Teknolojileri Ynetme
uygulamalarinin ¢ogu, "Sorumluluk", "Strateji" ve "Performans" ilkelerine gore "Uyum"
ve "Edinme" ile karsilastinldiginda daha az ilgi gormiistiir. Islevleri ve BT Yonetisim

stireclerini analiz etmek ¢ok yararlt oldu.
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3. ARASTIRMA YONTEMIi

Bu arastirmanin genel amaci, BT yonetim modelleri ve standartlarinin organizasyonlarin kritik
performans gostergeleri lizerine olan etkilerini arastirmak, bu kapsamdaki bilimsel ¢aligmalara
ulasarak belirlenen arastirma sorularina cevap aramaktir. Calisma, karma arastirma yaklagimi
gercevesinde, temel olarak Kitchenham’in (2004) belirttigi ilkeler rehberliginde Sistematik
Literatlir Taramas1 yontemiyle yiiriitiilmiis ve nicel arastirma teknikleriyle de desteklenmistir.
Boylece, galisma alaniyla ilgili bulgular sistematik bir ¢ergevede incelenerek biitiinlestirilmis,

arastirma konusuyla ilgili egilimler ile alandaki arastirma bosluklar1 belirlenmistir.

3.1. ARASTIRMA MODELI
Caligmada benimsenen arastirma modeli Sekil 48’de gosterilmistir. Bu arastirma, planlama ve

yiriitme olmak tizere iki ana asamada yinelemeli olarak gergeklestirilmistir.

Sekil 48: Arastirma Modeli
‘ Aragtirma Protokoliin Protokolii
Sorular1 Tasarimi Degerlendirme
(
Literatlrdl Tarama ve Kaynak Havuzu Kaynak Secimi
Kaynak Toplama  |gq_____ Olusturma oo
(.

Kaynak Kalite

Degerlendirme ~  [q--____
J

Planlama

Veri Sentezi

Yiurutme
J
l
<
(¢}
=3
Q
=
=
g
1
|
1
( ~\

Raporlama > @

3.2. ARASTIRMANIN PLANLANMASI VE YORUTULMESI
Sekil 48°de gosterildigi gibi arastirma stratejisini olusturmak amaciyla bu asamada bir ¢aligma
takvimi ve plani olusturulmus (Ek 1), kaynaklarin nasil toplanacagi, hangi verinin ¢ikarilacagi ve

sentezine yonelik tarama bir protokolii tasarlanmis ve degerlendirilmistir.
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Bu senteze gore olusturulan aragtirma sorulart;
AS 1. Organizasyonlarda kritik performans gostergeleri ve etki eden faktorler nelerdir
1.1. Isletme fonksiyonlarma gére gruplanan APG ve KBG nelerdir?
1.2. Sektore ve/veya organizasyon tiirlerine gére kullanilan APG’ler ve bunlara etki eden
faktorler nelerdir?
AS 2. Organizasyonlarda kullanilan BT ydnetim modelleri ve bunlara yonelik APG’leri
nelerdir?
2.1. BT yonetim modelleri nelerdir?
2.2. BT yonetim modelleriyle ilgili APG’ler, BT yonetimi uygulama gti¢liikleri ve bunlara
y6nelik ¢6zim 6nerileri nelerdir?
AS 3. BT yonetim modelleri ve uygulamalarinin organizasyonlarda APG’leri tizerine etkileri

nelerdir?

3.2.1. Tarama Protokoliiniin Tasarim ve Degerlendirilmesi

Arastirma sorular1 acik olarak ortaya konulduktan sonra tarama protokoliinii tasarlama ve
degerlendirme siirecine gecilmistir. Gelistirilen protokol kisaca, (a) cevaplanmasi istenilen
arastirma sorularini, (b) kullanilacak anahtar kelimeleri, (¢) taranacak elektronik veri tabanlarini
(d) tarama deyimleri ve operatorlerini, (e¢) kaynak se¢im Olciitlerini, (f) verilerin nasil
cikarilacagina ve sentezine yonelik yontem ve teknikleri, (f) gecerlik ve glvenirlik ile ilgili

konular1 igermistir (Tablo 79).

Tablo 79: Protokol Degerlendirme Olgiitleri

Nu  Olgiit

1 Aragtirma sorulari agik¢a belirtilmig mi?

2 Aragtirma ve taramanin sinirliliklari belirtilmis mi?

3 Taranacak anahtar kelimeler belirtilmis mi?

4 Taranacak kaynaklar (elektronik veri tabanlar, kiitiiphaneler, basili yayinlar, birebir goriisme, miilakat vb.)

belirlenmig mi?

5 Ulagilan kaynaklarin SLT’ na dahil edilip (+) edilmemesine (-) yonelik se¢im 6lgiitleri belirtilmis mi?

6 Kaynaklarin segimiyle ilgili kalite ve kontrol dl¢iitleri belirtilmis mi?

7 Arastirmacilar arasindaki goriis birliginin nasil belirlenecegi ile goriis ayriliklarinin nasil giderilecegi

belirtilmis mi?
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8 Secilen kaynaklardan hangi ve ne tiir verin alinacagi, nasil kaydedilecegi ve islenecegi belirtilmis mi?

9 SLT’m1 gerceklestirenlerin 6znel degerlendirme, yorum vb. siirecleri nasil yapilacag: belirtilmis mi?

10  Kaynak secim 6lctlerin secilen makale ve belgelere nasil uygulanacagi belirtilmis mi?

11 Calismanin gegerliligi ve giivenirligine yonelik alinacak dnlemler belirtilmis mi?

12 Arastirmanin raporlama siireci detaylandirilip sorumluluk ve etkinlikler belirlenmis mi?

Protokol tasarlandiktan sonra literatiirde ve yukarida belirtilen Olgiitlere gore arastirmacilarin
kendileri tarafindan degerlendirilmis, gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra veri toplama
siirecine gegilmistir. Calismanin smurliliklar1 ger¢evesinde tarama kaynaklart elektronik
veritabanlar1 olarak belirlenmis (Tablo 80), ingilizce ve Tiirk¢e dilinde yazilan kaynaklar

incelenmesi hedeflenmistir.

Tablo 80: Elektronik Veritabanlar

Veritabam URL

Science Direct http://mww.sciencedirect.com

Taylor & Francis http://mww.tandfonline.com

ACM Dig. Library http://dl.acm.org

CiteSeerX http://citeseer.ist.psu.edu

IEEE Xplore http://citeseer.ist.psu.edu

Google Scholar http://scholar.google.com

Microsoft Academic Search http://academic.research.microsoft.com

3.2.2. Kaynaklarin Toplanmasi, Havuz Olusturma ve Kaynak Degerlendirme

Aragtirma sorulariyla ilgili kavramlar ve anahtar kelimeler belirlendikten sonra elektronik
veritabanlarinda bulunan kaynaklara asamali ve kartopu o6rneklem yontemiyle hedefe ulasmak

amaciyla Tablo 81’de belirtilen tarama deyimleri ve operatdrleri tasarlanmustir.


http://www.sciencedirect.com/
http://www.tandfonline.com/
http://dl.acm.org/
http://citeseer.ist.psu.edu/
http://citeseer.ist.psu.edu/
http://scholar.google.com/
http://academic.research/

Nu.

10

11
12
13

14

15

16

17
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Tablo 81: Tarama Deyimleri ve Operatorleri

Tarama Deyimleri ve Operatorleri
ORGANIZATION AND (PERFORMANCE OR IMPROVEMENT) AND INDICATOR

ORGANIZATION AND “KEY PERFORMANCE INDICATOR”

“KEY PERFORMANCE INDICATOR” AND (EFFECT OR IMPACT) AND ORGANIZATION
((FACTOR OR VARIABLE) AND (EFFECT OR IMPACT) “ON” AND “KEY PERFORMANCE
INDICATOR”)

((“IT GOVERNANCE” OR “IT SERVICE MANAGEMENT”) AND (MODELS OR STANDARDS) AND
ORGANIZATION)

((“I'T GOVERNANCE” OR “IT SERVICE MANAGEMENT”) AND (ITIL OR COBIT OR ITSM OR
“ISO/IEC 20000” OR “ISO/IEC 38500” OR “CMMI”))

((“IT GOVERNANCE” OR “IT SERVICE MANAGEMENT”) AND (“KEY PERFORMANCE
INDICATOR" OR “PERFORMANCE INDICATOR" OR “INDICATOR”))

((“IT GOVERNANCE” OR “IT SERVICE MANAGEMENT”) AND (EFFECT OR IMPACT) AND “ON”
AND ORGANIZATION AND (PERFORMANCE OR IMPROVEMENT))

(ORGANIZASYON AND (PERFORMANS AND (IYILESTIRME OR GELISTIRME) AND (GOSTERGE
OR INDIKATOR))

(ORGANIZASYON AND “KRiTiK PERFORMANS” AND (GOSTERGELERI OR INDIKATORLER())

(“KRITIK PERFORMANS GOSTERGESI” AND ETKiSI AND ORGANIZASYON)

((FAKTOR OR DEGISKEN) AND (ETKiSi) “ON” AND “KRiTiK PERFORMANS GOSTERGESI”)

(BT AND (YONETIMi OR YONETISIMI) OR (“BT SERVIS” AND (YONETIMI” OR YONETIiSiMI))
AND (MODELLER OR STANDARTLAR) AND ORGANIZASYON)

((“BT YONETIMI” OR “BT SERVIS YONETIMI™) AND (ITIL OR COBIT OR ITSM OR “ISO/IEC 20000”
OR “ISO/IEC 38500” OR CMMI))

“BILGI TEKNOLOJILERI YONETIMI” AND (ITIL OR COBIT OR ITSM OR “ISO/IEC 20000” OR
“ISO/IEC 38500” OR CMMI))

(“BT YONETIMI” OR “BT SERVIS YONETIMI”) AND (“KRITIK PERFORMANS GOSTERGESI" OR
“PERFORMANS GOSTERGESI " OR GOSTERGESI

(“BT YONETIMI” OR “BT SERVIS YONETIMI”’) AND ORGANIZASYONUN AND (PERFORMANS OR
IYILESTIRME OR GELISIM) AND ETKISi

Ulasilan kaynaklarin kaynak havuzuna dahil edilip (+) edilmemesine (-) yonelik 6lgiitler kisaca

asagidadir:

- Kaynak tiiriiniin Ingilizce ve Tiirkce dilinde yazilmus tez, bilimsel makale, bildiri, kitap,
calistay raporu, atdlye ¢alismasi, teknik rapor vb. ¢aligmalarin olmasi,
- Caligmalarda kullanilan arastirma yoOntemi, Orneklem ve secimi, veri toplama

yontemleri, gegerlik ve glivenirlikle ilgili konulara agik¢a deginilmesi, deginilmesi,
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- Calismanin yayin yeri, dergi etki faktorii, bilimsel kalitesi, ¢aligmanin sonucu ve alanina

katkis1 vb. oOl¢iitlerdir.

S6z konusu olgiitlerin bilimsel ¢aligmalara nasil uygulanacagi Tablo 82°de agiklanmustir.

Tablo 82: Kaynak Secim Olgiitleri

Ana Olgiit

Aciklama

1 Caligmanin Niteligi

Birincil ¢aligmalar incelenmis, ikincil ¢aligmalar benzer aragtirma

olarak ele alinmugtr.

2 Kaynagn Tiirii

Ingilizce ve Tiirkce dilinde yazilmis tez, bilimsel makale, bildiri,
kitap, galistay raporu, atdlye ¢alismasi, teknik rapor vb. ¢aligmalarin

olmasi.

3 Arastirma Yontemi

Nitel, nicel, karma, 6rnek olay ¢aligmasi vb. yaklagim ve yontemler.

4 Arastirma Degiskenleri

Bagimli, bagimsiz ve kontrol degiskenleri.

5  Orneklem ve Segim Yontemi

Rastgele, amagli 6rnekleme, karma vb. yontemler.

6 Veri Toplama Yo6ntemi ve Araglart

Gegerlik, glivenirlik vb.

7 Gecerlik ve Giivenirlik

Deneysel g¢alismalarda gegerlik ve giivenirlikle ilgili konular ve

katsayilar.

8 Bulgular ve Yorumlar

Bulgular acik olarak sunma, alanda yapilan diger calismalarla

karsilastirma, bulgular1 yorumlama.

9  Sonug ve Oneriler

Sonuglar ile e gelecege yonelik arastirmalara yonelik Onerilerin

somut olarak sunulmasi.

10  Alana Belirgin Katkis1

Caligsmanin énemi ve alana katkisinin belirtilmesi.

3.2.3. Veri Cikarimi ve Sentezi

Veri toplama ve ¢ikarilan verilerin kaydedilmesi amaciyla her aragtirma sorusu i¢in Excel

formatinda bir veri kayit formu olusturulmustur (Ek-1). Google’un Suricl (Drive) hizmetinin

kaynak havuzu ve veri depolama alani olarak kullanilmasi, olusturulan alanin paylasima agilmasi

ve ¢alisma siiresince arastirmacilar tarafindan nasil kullanilacagina iliskin konular planlanmistir.

Veri kayit formuna segilen kaynaklara ait hangi tanimlayici bilgilerin ve kimin tarafindan

aktarilacagina iliskin hususlar planlama asamasinda yapilan diger 6nemli etkinlikler arasindadir

Eserin baglig1, yazarlari, yayin bilgisi, anahtar kelimeler, 6zet, arastirma yaklagimi ve yontemi,

analiz teknikleri, kullanilan istatistiksel yontemler, kaynaktan cikarilan 6nemli bulgular ve

bilgiler, arastirmacilarin notlar1 ve 6znel yorumlar1 aktarimi yapilan bilgileri olusturmustur. Bu
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amagla tez 6grencisinin tarama islemlerini gerceklestirmesi ve istenilen veriyi kaydetmesi, tez
danigmanin ise kaydedilen veriyi kontrol ve rastgele 6rnekleme yontemiyle de sinirh diizeyde
tarama yapmas1 kararlastirilmistir. Bundaki temel amag, arastirmayla ilgili kaynaklar1 gézden

kagirma olasiligini azaltmaktir.

3.3. GECERLILIK VE GUVENIRLIK

Calismanin gilivenirligini artirmak, yanliligi azaltmak ve arastirmacilar arasindaki goriis
ayriliklarin1 gidermek amactyla kaynak secimi belirlenen 6lgiitlerin uygulanmasi i¢in besli likert
tipi kaynak degerlendirme 6l¢egi kullanilmistir. Kaynagin seciminde her iki aragtirmaci bagimsiz
olarak puanlandirmis, kaynaga ii¢ ve tizerinde bir puan verilmis ise ¢alisma kaynak havuzuna
dahil edilmistir. Verilen puanlar iigiin altinda ve aralarinda iki ve daha fazla puan varsa tez
danismaninin  rehberliginde c¢alisma detaylica incelendikten sonra karara baglanmistir.
Kaynaklarin analizi, veri ¢ikarim ve sentezi, 6znel degerlendirme, yorumlama vb. siireglerin nasil

gergeklestirilecegine iliskin yine ayni yaklasim benimsenmistir.

3.4. BULGULAR VE TARTISMA

Yapilan incelemeler sonucunda elde edilen bulgular iizerinde bir genel inceleme icin kullanilan
kaynaklara ait verilerin diizenlenmesi yapilmistir. Bu diizenlemelerde tarama sonuglari, aragtirma
degiskenlerine gore gruplandirilip degerlendirmeye alinmustir.

Ek 1’e gore SLT kapsaminda degerlendirilen bu caligmalardan ¢ok fazla sayida makale
incelenmis olup, sadece arastirma sorularniyla ilgili kaynaklar segilmistir. Birbirinden ayr
gruplandirilan ¢aligmalar, ikinci bir inceleme ile tekrar degerlendirilmis olup ¢alismamiza katki
saglamiglardir. Tablo 83’de gosterildigi tizere birinci asamada 460 ¢alisma degerlendirilmistir.
Daha sonra ikinci asamada 357 c¢alisma tekrar degerlendirmeye alinmis ve 103 c¢alisma ise

arastirma diginda birakilmigtir.

Tablo 83: Incelenen Toplam Kaynaklara ve Referanslara Ait Tanimlayici Bilgiler

SLT Kapsaminda Incelenen Kaynaklar Sayis1
Kabul edilen ¢aligma sayisi 357
Disarida birakilan galigma sayisi 103
Toplam 460

Bu calismalardan AS-1 icin 109, AS-2 icin 204 ve AS-3 i¢in 44 ¢alisma degerlendirmeye

almmustir. Arastirmaya dahil edilen calismalar 6nceden belirlenen formata doniistiiriilerek
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incelenmistir. Tlgili kaynaklar, deneysel ve arastirma yollari ile kanitlanmig bilimsel galismalardir.

Ayrica konunun igerigine gore, konumuz kapsamindaki uygulamalarin ana kaynaklarindan da

yararlanilmistir (Tablo 84). Buna gore;

Tablo 84: SLT’da Incelenen Kaynak Trleri

Yayin Tiirii Sayisi
Dergi 124
Makale 97
Konferans 68
Tez 55
Arastirma Raporu 8
Teknik Rapor 3
Kitap 2
Toplam 357

Bu inceleme sonucuna goére akademik dergilerinin ¢alismamiza en ¢ok katkiyr sagladigim
goriilmektedir. Konferanslar ise arastirma kapsaminda bilimsel konferanslara konu olan
calismalardir. Tezler, Tiirkiye ve uluslararasi liniversitelerde, akademik anlamda yiiksek lisans ve
doktora tezlerinden olusmaktadir. Arastirma ve teknik raporlar ise uzman kisilerin yaymladigi,
teknik anlamda bilgi verme amagli hazirlanan g¢alismalar olup konumuz kapsaminda yer
almaktadir.

Incelemelerde 6nemli bir baska konu ise incelenen calismalarin “Arastirma Yéntemleri” dir.
Aragtirma yontemi bir yaymin hangi bilimsel yola incelendigini gostermekte ve caligmanin
giivenilirlik diizeyi hakkinda bilgi vermektedir. Tablo 85’de bu arastirmaya dahil edilen

kaynaklarda kullanilan arastirma yontemi ve teknikleri gosterilmistir.

Tablo 85: SLT’da Incelenen Calismalarin Arastirma Y dntemleri

Kullanilan Arastirma Yontemleri ve Teknikleri Sayisi
Ornek olay calismasi 141
Nicel arastirma 64
Nitel aragtirma 62
Sistematik literatiir taramasi 16
Literatlir incelemesi 12
Deneysel ¢alisma 8
Karma 7
Teorik galisma 6
Analitik hiyerarsi siireci 3
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Kullamlan Arastirma Yontemleri ve Teknikleri Sayisi

Teknik rapor 3
Aragtirma raporu
Multi-criteria techniques

Eylem Aragtirmast metodolojisi

R RN

Webibliomining model

Toplam 357

Bulgular iginde en ¢ok “6rnek olay calismasi” tizerine olan galigmalar yogunluk kazanmaktadir.
Bir grup iizerinde uygulanarak yapilan arastirmalar, calismamiz iginde 6rneklem grubuna yer
verilmistir. Ayrica arastirmaya dayali nicel ve nitel arastrma yontemleri de teknik boyutta
calismamiz i¢inde degerlendirilmistir. Literatiir incelemesi ve sistematik literatlir taramamasi
izerine yapilan ¢alismalarda, konumuzIla ilgili olup; igerik ve konu bigimi bakimindan yardimci
olmaktadir.

Bulunan ¢aligmalar i¢inde degerlendirmemiz kapsaminda bir bagka incelenen boyut ise aragtirma

konusudur (Tablo 86).

Tablo 86: SLT’da Incelenen Calismalarin Arastirma Konulari

Arastirma Konusu Say1
Firma performansi 233
BT yonetim yetenegi 102
Inovasyon ile ilgili degiskenler 13
Is birligi ve tiirleri 9
Toplam 357

Tablo 86’da goriildiigli iizere incelenen ¢alismalarda firma performansinin arastirildigt
goriilmektedir. BT yonetim yetenegi en ¢ok arastirilan konular arasinda ikinci sirada yer
almaktadir. Daha sonra inovasyon, is birligi ve turleri gibi konular gelmektedir.

Tablo 87’de arastirmada incelenen kaynaklarda kullanilan veri toplama araglar1 ve teknikleri

gosterilmektedir.

Tablo 87: SLT’da incelenen Calismalar Veri Toplama Araglar1 ve Teknikleri

Calismalardaki Veri Toplama Araclari Say1

Dokiman 108
Gozlem 85
Anket 84
Miulakat 33
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Calismalardaki Veri Toplama Araclari Say1

Tarama 23
Deneysel 13
Olcekler

Ornekleme

3
3
Ikincil veriler 2
Testler 2

1

Uzman goriisii

Toplam 357

BT yonetim ile ilgili caligmalarda veri toplama yontemi olarak en ¢ok dokuman incelemesinin
kullanildig1 gozlemlenmektedir. Bunu uygulayan ¢alismalarda, verilerin arastirilma sekli ve elde
edilme sekli incelenmektedir. Raporlar, planlar, kayitlar bu analiz yontemine yardimcidir.
Gozlem ve anket yoluyla yapilan ¢alismalar da bireylerin kisisel yorumlarin1 bir kaynaga
dayandirmasi ile bilimsellik kazanmaktadir. Tarama verileri ve deneysel ¢alismalarda, verilerin
ana kaynaklardan incelenip yorumlanmasi ve deneysel sonuglarin yorumlanmasi ile olugmakta
olup ¢alismamiz i¢inde 6nemli verileri sunulmustur.

Bulunan ¢alismalar i¢inde incelenen sektorler de ¢alismamiz iginde incelenmistir (Tablo 88).
Tarama verilerimizden ¢ikan sonuclar degerlendirildiginden, hangi sektoérde ne uygulandigini bu

verilerden elde etmekteyiz.

Tablo 88: SLT’da Incelenen Calismalarin Incelendigi Sektor

Cahsmada Incelen Sektorler Say1
Bilgi Teknolojileri 73
Endustri 18
Insaat 16
Egitim 14
Saglik 13
Finans 11
Uretim 11
Telekomiinikasyon 10
Kamu kurumlart 9
Banka 8
Tagimacilik 7
Enerji 6
Turizm 4
Imalat 3
Cagr1 Merkezi 2
Sigorta 2
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Calismada incelen Sektorler Say1

Savunma 1
Cevre

E-ticaret

Gida

Gilivenlik Hizmeti
Lojistik
Perakende

Spor

AR-GE

Diger 141
Toplam 357

N T

Incelenen arastirmalarda calisilan sektdr acisindan bakildiginda BT sektérii iizerine calisilan
kaynaklarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. BT sektorii en cok AS-2 i¢in degerlendirilmistir.
Veri yogunlugunun oldugu alanlar genelde BT kullamim ve uygulama c¢ergeveleri iizerine
yogunlasan makalelerden olugmaktadir.

Bu arastirmada incelenen kaynaklarda yer alan ¢aligsmalar, kullandiklar1 analiz yontemlerine gore
de degerlendirilmistir (Tablo 89). Calismalarin hangi analiz tiiriiyle incelendigini, nicel veya nitel

verilerle diizenlendigi hakkinda bilgi vermektedir.

Tablo 89: SLT’da Incelenen Calismalarin Veri Analiz Yontemleri

Veri Analiz Yontemi Say1
Kestirimsel Yontem 188
Istatistiksel Yontem 118
Korelasyon Y dntemi 45
Kimeleme Yodntemi 5
Toplam 357

Veri analizinde, verilerin sayisal nitelikte olup olmadig1 ve ¢alisma iginde karsilastirilabilme
Ozelliklerine gore incelenebilmelerini ifade etmektedir. En ¢ok Kestirimsel Yontem’e gbre sonug
cikmaktadir. Bu da caligmalarim daha ¢ok sdzel yorumlamalara dayandigi veya Ornek olay
caligmalar1 gibi yorumlamalara yonelik yaklagimlarin degerlendirildigi sonuclardir.

Raporun bundan sonraki boliimlerinde olusturulan kaynak havuzundan elde edilen verilerle

arastirma sorularina yonelik yorumlara yer verilmistir.
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AS-1: Organizasyonlarda anahtar performans gostergeleri ve etki eden faktorler nelerdir?

ASC-1: Isletmelerde; performans gostergeleri olustururken “isletme yonetim fonksiyonlarr” ve
“isletme hedeflerine” ulasilabilirlik durumlarina gore degerlendirilmektedir. Aragtirma sorulart
dogrultusunda APG’leri sec¢ilmis, temel isletme fonksiyonlarina gore gruplandirilmistir.
Isletmenin, sektorii, is kolu, ¢aligan sayisi, biiyiiklik durumu, hiyerarsik yapisi APG
olusturulmasinda etkendir. Arastirma sonuglar degerlendirilmesinde ¢aligma basinda belirlenen

temel isletme fonksiyonlari, dikkate alinmigtir.

AS1-1: Isletme fonksiyonlarina gore gruplanan APG ve KBG nelerdir?
ASC1-1: Bulunan ¢alismalarda 1.233 adet APG bulunmustur. Bu APG’i isletme fonksiyonlarina
gore segilip, sektorlere gore gruplandirtlmistir. Se¢im yaparken;
“Isletme Yonetimi” kapsaminda olmasina
- Temel Isletme Fonksiyonlar1 ve onlarin performansmi 6lgiilebilecek nitelikte olup
olmadigina
- Isletme performansina olan etkisine
bakilarak belirlenmis, bu yaklasimla degerlendirilmistir. Cikan sonuglara gore 525 APG
degerlendirmeye alinmistir. APG incelenmesinde temel isletme fonksiyonlar: ile birlikte alt
isletme fonksiyonlarini da karsilayan APG’nin oldugu goriilmistiir. Bu alt bagliklar da ¢alisma

icinde degerlendirilmistir. Sekil 49’da temel ve alt isletme fonksiyonlar1 gosterilmektedir.

Sekil 49: Temel ve Alt Isletme Fonksiyonlarina Gére APG

ISLETME FONKSIYONLARI
]
| | | 1
Satis ve Muhasebe ve Uretim ve insan
Pazarlama Finans Imalat Kaynaklar
L Miisteri L Risk in L Calisan
ml ovasyon
Memnuniyeti Yonetimi M Memnuniyeti
Tedarik
Zinciri
Kalite
Yonetimi
Teknoloji
\ Y 6netimi }

Y

Anahtar Performans
Gostergeleri (APG)




201

SATIS VE PAZARLAMA

Tablo 90°da “Satis ve Pazarlama” isletme fonksiyonu ile ilgili kaynaklar, kullanilan KPI ve
APG’leri gosterilmistir. Yapilan incelemede “Satis ve Pazarlama” fonksiyonu, alt fonksiyon olan
“Miisteri Memnuniyeti” ile birlikte degerlendirilmistir. Satig ve Pazarlama, isletmelerde miisteri
tarafin1 ifade etmektedir. Miisteri ile iliski kurabilen, iirlin ve hizmetin miisteriye arzindan
sorumludur. Verimsiz bir Satis ve Pazarlama fonksiyonu, isletmenin beklentilerini
karsilamayabilmektedir. Ciinkii isletme {irettigi {irlin ve hizmetin miisteriye ulagmasin
istemektedir. Bunu da ancak verimli ve etkin bir Satis ve Pazarlama fonksiyonu ile
gerceklestirebilmektedirler. Bu fonksiyonun performans Olgtimleri ile eksik yonler
goriilebilmektedir. Ik olarak temel fonksiyonlardan olan Satis ve Pazarlama fonksiyonunu

incelenmis ve bu fonksiyona yonelik 28 kaynak bulunmustur. Bu kaynaklarda 71 APG

belirlenmistir.

Tablo 90: Satis ve Pazarlama Fonksiyonuna Yonelik APG

SATIS VE PAZARLAMA APG
Kaynak KPI APG

AS1-1, Time to market Pazara surtim sresi

AS1-73

AS1-9 Rates of new product sales Yeni iiriin satis oranlar1
AS1-9 Perfect of order fulfillment Iyi siparis isleme

AS1-9 Rates of sales in new products Yeni tirlin satiglarinin oranlari
AS1-13 | Average order value Ortalama siparis degeri
AS1-22 Satisfaction of venue Mekan memnuniyeti

AS1-28 | % workorder requests Is emri taleplerinin yiizdesi
AS1-36 | Average order per intermediary Araci bagina ortalama siparis
AS1-36, | Number of new customers captured Kazanilan yeni miisteri sayis1
AS1-73,

AS1-96

AS1-36 | Number of orders per week Haftalik siparislerin sayist
AS1-36 Increment of customers Miisteri artigi

AS1-36 Number of non-accomplished orders/total number | Basarisiz siparis sayis1 / Toplam siparis sayisi

of orders

AS1-36 Customer average order Miisteri ortalama siparis
AS1-36 Percentage of return item per model Model bagina geri doniis yuzdesi
AS1-40 Level of service Servis diizeyi
AS1-40, | The growth rate of sales Satislarin bityiime orani
AS1-47

AS1-40 Forecasting demand Tahmini talep
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SATIS VE PAZARLAMA APG

Kaynak KPI

APG

AS1-41, Customer retention rate
AS1-52

Miisteri tutma orani

AS1-47, | Market share
AS1-52
AS1-69,
AS1-96,
AS1-106

Pazar pay1

AS1-47 | Willingness to purchase

Satin almak igin isteklilik

AS1-52 Profit per on-line customer

On-line miisteri bagina kar

AS1-52 Customer increasing rate

Miisteri artis orani

AS1-52 Profit per customer

Miisteri bagina kar

AS1-52 | Transaction efficiency

Islem verimliligi

AS1-52 | Sales performance

Satig performansi

AS1-52 Organization competence

Isletme yetkinligi

AS1-57 Service provisioning time

Servis saglama siiresi

AS1-57 Demand management process

Talep yonetimi siireci

AS1-57 Number of automated processes

Otomatik islem say1st

AS1-58 Product availability

Uriin kullamlabilirligi

AS1-58 Customer visibility

Miisteriye gore tiriniin goriiniirligii

AS1-58 Order-to-cash

Siparisten tahsilata

AS1-58 Purchasing cost

Satin alma maliyeti

AS1-59 Increase market share

Pazar paymi artirmak

AS1-59 Increase recognition rate of firm brand

Firma markasinin taninma oranini artirmak

AS1-65 monetary brand value

Parasal marka degeri

AS1-69 Market position

Pazar konumu

AS1-69 | % new product sales

Yeni iirlin satiglarinin yiizdesi

AS1-73 Reliability relative to competitors

Rakiplere gore glivenilirlik

AS1-73 Customer lost

Miisteri kaybi

AS1-73 Number of customer referrals

Miisteri bagvuru sayisi

AS1-73 Market share in term of customers

Pazar pay1 i¢inde donemlik miisteriler

AS1-73 Labour costs as % age of T. Sales

Toplam satislarin isgilici maliyetine gore

yuzdesi

AS1-73 Sales by product Sales growth rate

Uriin satig bilylime orania gore satis

AS1-73 Cost relative to competitors

Rakiplere bagli maliyet

AS1-73 Cost of goods sold/sales

Iyi satislarm maliyeti / Satiglar

AS1-73 Order frequency

Siparig siklig1

AS1-82 Response time;

Cevap slresi

AS1-82 Service reliability

Servis giivenilirligi

AS1-86 Order Entry Accuracy

Dogru siparis girisi

AS1-88 Client’s objectives clarified

Miisteri amaglarindaki belirginlik
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SATIS VE PAZARLAMA APG
Kaynak KPI APG
AS1-96 Effectiveness of planning Planlama etkililigi
AS1-96 Continuous improvement Devamli gelisme
AS1-96 Productivity Verimlilik
AS1-109
AS1-96 Competitors Rakipler
AS1-96 Competitive price Rekabetci fiyat
AS1-96 Impact on society Toplum Gzerindeki etki
AS1-97 | Average waiting time Ortalama bekleme siiresi
AS1-104 | Efficiency in a service hospital Hizmet hastanesinde verimlilik
AS1-107 | Number of sales leads Satis talep sayisi
AS1-107 | Sales leads growth (%) Satisa etken biiylime ylizdesi
AS1-107 | Sales revenue through sales leads Satig gelirleri iginde satig geliri

APG’leri incelendiginde bu gostergeler, isletmelerin pazar i¢indeki satis durumunu ve konumunu
Olctigii goriilmektedir. Miisteri kazanimi durumu, pazara slriim siiresi, satiglarin biiylime orani,
pazar i¢indeki payi, miisteri analizi ve isletme verimliligine etkisi hakkinda yonetime bilgi
saglamaktadir. Bu gostergeler isletmenin satis 6ncesi ve sonrast durumu; yeni iiriin, kullanilan
Urin veya kullanmilmayan {irtin hakkinda bilgi; siparis basarist veya basarisizlik oranlarini;
kazanilan-mevcut-kaybedilen miisteri hakkinda bilgi; isletmenin pazar i¢indeki durumu; kar ve
zarar durumu; biiylime, kiigiilme vb durumunu gostermektedir. Calismalar incelendiginde “pazar
pay1” ve “kazanilan yeni miisteri sayist” gostergelerinin ortak APG olup birden fazla sektorde
kullanilmaktadir. Pazar payi, isletmenin mevcut pazar i¢inde kendine ayilan kismm ifade
etmektedir. Bu pay dilimine gore isletme; elde ettigi kar miktarin1 ve isletmenin tek el giiciiniin
ne oldugunu gormektedir. Pazar paymnin yiiksek olmasi; igletme agisindan yeni iiriin ve
hizmetlerin satig1 i¢in miisteri kazanimi anlamina gelmektedir (Buzzell, 1975). Bu sonuca gore
isletmeler pazar igindeki durumlarinin ne oldugunu bilmek ve miisterilerinin pazar payinda ne
kadar etkili oldugunu goérebilmek adina ‘“kazanilan yeni miisteri” APG’sini kullanmaktadir.
Incelenen kaynaklarda da bu APG ikinci derecede kullanilan APG olarak gozlemlenmektedir.
“Pazara surim siresi” APG’si ise Telekomiinikasyon (hizmet/Uretim sektori) ve Uretim
sektoriinden kullanilmaktadir. Bu iki sektoér de uzun vadeli ve siirdiiriilebilir bagar1 saglamak
istemesi, ayn1 zamanda rekabet¢iligin arttirilabilmesi agisindan 6nemlidir. Bunun etkin olabilmesi
icin tedarik zinciri yonetiminin gok iyi benimsenmesi gerekmektedir. Geg teslimat veya Gretim,
zamanindan sonra ge¢ pazara sunulmasi, iiriin veya hizmetin deger kayb1 veya bozulma riskini
arttirabilmektedir. Uretime veya hizmet calismasina baglamadan &nce isletmeler, zaman damgasi

(timestamp) kullanarak pazarin durumunu Olgerler. Bu Olgiim diizenli araliklarla yapilarak
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isletmenin performansina katki saglayabilmektedir (Bjorkholm, 2015). Bu gdsterge sayesinde
isletme mevut hizmetin/malin yeniden pazarda olmasi veya yeni bir hizmet/mal pazara
stirlilecekse pazarin tepkisini 6lgebilmektedir.

APG’lerine yardimci bir bagka konu ise KBF’dir. APG olusumunda isletme yonetiminin basarili
bir rekabet ve siire¢ gecirmesini, igletmenlerin stratejik hedeflerinde kendilerini nerede gérmek
istediklerini ifade ettiginden dolayr isletmeler tarafindan kullanilmaktadir. APG olusuma

yardimci olmasi nedeniyle ile ¢aligmalar i¢inde az sayida da olsa rastlanilmistir.

Tablo 91: Satis ve Pazarlama Fonksiyonuna Yonelik KBF

SATIS VE PAZARLAMA KBF
Kaynak | CSF KBF
AS1-105 Careful Package Selection Dikkatli Paket Segimi
AS1-105 Partnership with vendor Saticr ile ortaklik
AS1-103 Vendor support Satici destegi
AS1-105
AS1-103 Cultural change/politicalissues Kiiltiirel degisim / siyasi durumlar
AS1-103 Vendor’s tool Araci satici

Tablo 91’e gore “satic1 destegi” iizerine olusturulan bir KBF’ne gore isletmenin hedeflerinde
tretimlerini daha kaliteli hale getirip saticilardan destek almak istedikleri ve buna yonelik basari
faktorii olusturduklar1 goriilmektedir. Ayrica isletmenin mevcut durumuna gore ortaklik igin

talepleri de olabilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti

Satis ve Pazarlama fonksiyonun alt fonksiyonu olarak “miisteri memnuniyeti’dir. Hem konu
bashg hem de isletmelerin en ¢ok faydalandigi APG olarak degerlendirilmektedir. Isletmelerin
temel hedefinin karlilik olmasi ve iyi bir kar iginde iyi bir satisin olmasi temel isletme
prensiplerindendir. Buna bagli olarak satiglarni artirmak igin miisteri memnuniyeti alt
fonksiyonuna isletmeler 6nem vermektedir. Miisteri tarafindan isletmenin degeri ve pazar i¢inde
isletmelerin kendilerini degerlendirmesi agisindan katki saglamaktadir. Tablo 92°de Miisteri

Memnuniyeti alt fonksiyonuyla ilgili 25 ¢aligmada yer alan 39 APG gosterilmistir.
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Miisteri Memnuniyeti APG

Kaynak | KPI APG
AS1-1 Average document approval time by customer Miisteri tarafindan onaylanan ortalama belge
onay zaman
AS1-9, Customer satisfaction, Miisteri Memnuniyeti
AS1-22, | (Client Satisfaction Product (AS1-64, AS1- Miisteri Uriin Memnuniyeti
AS1-24, | 106), Miisteri Hizmet Memnuniyeti
AS1-41, | Client Satisfaction Service (AS1-64, AS1-106) | Dis Miisteri Memnuniyeti
AS1-47, | External customer satisfaction (AS1-96) I¢ Miisteri Memnuniyeti
AS1-52, | Internal customer satisfaction (AS1-96)
AS1-64
AS1-67,
AS1-69,
AS1-82,
AS1-88,
AS1-96,
AS1-104,
AS1-106
AS1-9 Rates of customer complaints Miisteri sikayetleri orani
AS1-13 Customer Loyalty Miisteri sadakati
AS1-14 | Strategic value to customer Miisteri stratejik degeri
AS1-22, | Client’s support Miisteri Destegi
AS1-88
AS1-22, | Client’s participation Miisteri katilimi
AS1-88
AS1-22 Participants’ satisfaction Katilimcilarin memnuniyeti
AS1-36 Percentage of customer acceptation Miisteri kabuliiniin yiizdesi
AS1-40 | The number of customer complaints Miisteri Sikayet Sayisi
AS1-52, | No. of complaints (AS1-73) Sikayetlerin Sayist
AS1-67 Number of patient complaints (AS1-97) Hasta sikayetlerinin sayis1
AS1-73
AS1-97
AS1-40, Customer satisfaction index Miisteri Memnuniyeti Endeksi
AS1-57 Patient satisfaction index (AS1-97) Hasta memnuniyeti endeksi
AS1-97
AS1-47 Increase in trust from customers Miisterilerin giiven artigi
AS1-58 Customer response time Miisteri yanit siiresi
AS1-59 Increase customer satisfaction Miisteri memnuniyetini artigi
AS1-73 Conformance to customers Miisteriler i¢in uygunluk
AS1-73 Customer loyalty index Miisteri sadakat endeksi
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Miisteri Memnuniyeti APG

Kaynak | KPI APG
AS1-91 Number of guest complaints on facilities Tesis performansina iliskin konuk sikayet sayisi
performance

AS1-91 | Guest satisfaction index on hotel hardware and | Otel donanim ve ¢evre dostu konuk memnuniyeti

environmental friendliness endeksi

Arastirma sonuglarina gére hemen hemen her isletmede hangi sektoérde olursa olsun “Miisteri
memnuiyeti” fonksiyonuna énem verildigi gézlemlenmektedir. Her isletmenin yapisina ya da
sektore bagli olarak Miisteri memnuniyeti iizerine APG’lerin olusturulmas: ve O6lglimiiniin
yapilmasi, isletme agisindan 6nemli bir performans Sl¢iim gostergesidir. Bu gostergeler; miisteri
bagimliligini 6l¢mek, triin/hizmet pazarlamasina yon vermekle birlikte isletme karliligimi da
artirmaya destek olmaktadir (Rust, 1993). Bir bagska dnemli gosterge ise “Miisteri sikayetidir”.
Sikayet; beklenen durumun karsilanamamasini ifade etmektedir. Yani memnuniyetin tersi bir
durumdur (Larry, 1984). isletme bu APG ile miisterilerin beklentisini karsilayabilme durumunu
olcup ilgili faaliyetleri de diizeltmektedir. Uriin iyilestirmeleri, pazarlama teknikleri ve miisteri
glvenini kazanmaya yonelik faaliyetlerini sekillendirmektedirler (Larry, 1984). Miisteri
sikayetleri oran1 yiiksek olan bir firma miisterileri ile iligkilerinin zayif oldugunu ve onlarla iyi
iliski kuramadiginin gostergesidir. Bu nedenle isletmeler miisterilerin sikayet sayilarini1 azaltmak
icin miisteri ile iyi ilisiler kurma yolunu tercih etmektedirler. Telefon, e-mail veya diger iletisim
kanallar1 ile miisteri beklentilerini belirleyip, ¢oziim arayisi i¢ine girmektedirler. Daha genel ifade
ile miisterinin {irlin/hizmete bakis agis1 olciilmektedir (Faed, 2013). Bu iki 6nemli gdsterge
isletmelerin aldiklar1 kararlarda dogruluk derecesine gore kendilerini yorumlamalarinda ve
gelecek hakkinda plan yapmalarina yardimeir olmaktadir. “Miisteri destegi” ve “Miisteri katilimi1”
ise igletmelerin anketlerine doniis yapan, miisteriler tarafindan olusturulan bir havuzdan ¢ikarim
yapilan gostergelerdir. Bu gostergeler, miisterilerin kendilerinden ne istediklerini veya eksik ya
da fazla yonlerini miisteri agisinda 6grenme teknigidir. Bu sayede eksiklikler varsa tamamlama,
memnuniyet varsa mevcut durumu daha iyi kalitede stirdirme konusunda ust yonetime bilgi
saglamaktadir (Rust, 1993). Diger gostergelerden olan “miisteri beklentisi” ve “miisteri diizeyi”
ise yine anket yoluyla veya iiriin iadeleri sonucu ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetsizlikleridir.
Miisterin beklentisinin ne olacagi, miisteri sosyal durumlarina gore iirtinden beklentileri, tiriiniin
hangi miisteri tipine gore kullanimi gibi dl¢limlerin genel ifadesi bu gosterge ile saglanir. Bu
gostergeler her isletme icin gerekli olup; sonuclar1 yoneticiler tarafindan degerlendirilmektedir.
Bu degerlendirmeler sonucunda isletme yonetimi miisteri beklentisine yonelik yeni stratejiler

gelistirmektedirler (Faed, 2013).
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Tablo 93: Miisteri Memnuniyeti Fonksiyonuna Yonelik KBF

Miisteri Memnuniyeti KBF

Kaynak CSF KBF
AS1-104 Closer Customer Relationships Daha Yakin Miisteri Iliskileri
AS1-99 Community engagement and partnership Topluluk katilimi ve ortaklik

Tablo 93°de belirtildigi tizere bu alt fonksiyon icin bulunan 2 ¢aligmadan 2 KBF degerlendirmeye
almmustir. Bu iki KBF’ye gore isletmeler miisteriler ile iliskilerinde ve Pazar i¢ine girebilmek igin
dis kaynaklarla yakinlagsmak istemesidir. Bu faktor isletmeye yeni miisteri ve yeni pazar kapisi

sunmaktadir.

MUHASEBE VE FINANS

Isletmeler temel hedeflerinden biri olan karlilik, Muhasebe ve Finans fonksiyonunun etkin sekilde
isletilmesi ile miimkiindiir. Bu nedenle isletmeler performans 6l¢iimlerini muhasebe ve finans
alaninda da devam ettirmislerdir. Sekil 49’a gore sadece bir alt fonksiyonu bulunmaktadir.
Yapilan c¢aligmalarda isletmelerin Muhasebe ve Finans (zerine APG bircok sektdrde

kullanilmaktadir. Tablo 94’de arastirma sorusu kapsaminda 30 ¢alismada 127 APG belirlenmistir.

Tablo 94: Muhasebe ve Finans Fonksiyonuna Ydnelik APG

MUHASEBE VE FINANS APG
Kaynak | KPI APG
AS1-1 Document storage cost Belge Depolama Maliyeti
AS1-4, Inventory cost Stok maliyeti
AS1-9,
AS1-58
AS1-4 Labor cost Is giicii maliyeti
AS1-9, Return on investment Yatirim karliligt
AS1-17,
AS1-40,
AS1-41,
AS1-52,
AS1-69
AS1-9 Turnover cost Ciro maliyeti
AS1-9 Information management costs Bilgi yonetimi maliyetleri
AS1-9 Suply chain management costs Tedarik Zinciri yonetim maliyetleri
AS1-9, Distribution cost Dagitim maliyeti
AS1-58,
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MUHASEBE VE FINANS APG

Kaynak | KPI APG

AS1-73

AS1-9 Warranty costs Garanti maliyetleri

AS1-9, Sales Satiglar

AS1-73

AS1-9 Cash-to-cash cycle time Nakit dongiisii zaman1

AS1-17 Percentage of account balances reported daily Ginliik raporlanan hesap durum yiizdesi

AS1-17 | Cash visibility percentage estimation Nakit goriiniirligi yiizde tahmini

AS1-17 | Excess funding/investment time Fazla fon / yatirnm zaman1

AS1-17 Percantage forecast error Hata tahmin yUzdesi

AS1-17 Cost of funds Fon maliyeti

AS1-17 Hedge ratio Korunma orant

AS1-17 Fixed/floating mix Kararli / degisen karsim
(risklere kars1 koruma)

AS1-17 Retrospective hedge effectiveness Gegmise doniik 6nlem etkinligi

AS1-17 | Prospective hedge effectiveness Ileriye doniik 6nlem etkinligi

AS1-17 | Total value/cash flow/earnings at risk Toplam deger / nakit girisi / risk altinda
kazang

AS1-17 Portfolio sensitivity Portféy hassasiyeti

AS1-17 | Total portfolio duration Toplam portfdy siiresi

AS1-17 | Total portfolio convexity Toplam portfoy egimi

AS1-22 Return on investment of value management study Deger yonetimim ¢alismasinda yatirim
karlilig1

AS1-24 Benefit Cost Factor Fayda maliyet faktori

AS1-27 | First time fix rate Ilk diizenletme oram

AS1-27 Costs Maliyet

AS1-27 Revenue Gelir

AS1-74

AS1-36 Net benefit Net kar

AS1-36 Turnover increment Ciro artig1

AS1-36 Costs of structure Yap1 maliyeti

AS1-36 | Financial indebtedness Finansal bor¢luluk

AS1-36 | Stock variability Stok degiskenligi

AS1-40, | Returnon equity Oz sermaye karlilik oran1

AS1-73

AS1-40 | The growth rate of investment Yatirimin biiyiime orant

AS1-40 | Liquidity of the company Isletme likiditesi

AS1-40 Financial audit Mali kontrol

AS1-41 Sales and sales growth Satiglar ve satis biiytimesi

AS1-41 Payback and payback period Geri 6deme ve geri 6deme sikligi

AS1-41,

Cash flow

Nakit akimui
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MUHASEBE VE FINANS APG
Kaynak | KPI APG

AS1-96,
AS1-98
AS1-44 Expected commercial value (ECV), Beklenen ticari deger,
AS1-98
AS1-44 Net present value (NPV) Net bugiinkii deger
AS1-98

AS1-44, | Gross margin Briit kar orani
AS1-98

AS1-44, | Net margin Net pay
AS1-98

AS1-44, | Profitability Karlilik

AS1-96,

AS1-98,

AS1-109

AS1-44, Internal rate of return I¢ karlilik orani
AS1-98
AS1-47 Service cost Hizmet maliyeti
AS1-47 | Financial earning Finansal kazang
AS1-48 | Initial cost i1k maliyet
AS1-52 Operating revenues Faaliyet hasilati
AS1-52 Debt ratio Borg orani
AS1-97
AS1-52 Return on assets Aktif karlilik
AS1-73
AS1-52 Earnings per share Hisse bas1 kazanglar
AS1-52 Profit margin Kar orani
AS1-58 Stock out cost Stokta olmayan maliyet
AS1-58 Shortage cost Eksiklik maliyeti
AS1-58 | Total cost Toplam maliyet
AS1-58 Production cost Uretim maliyeti
AS1-58 Raw materials stock holding cost Hammadde stok tutma maliyeti
AS1-58 Engineering cost Mihendislik maliyeti
AS1-59 Increase return on investments Yatirim karliligini artirma
AS1-59 Increase return on assets Aktif karliligr artirmak
AS1-59 Increase profit margins Kar marjini artirmak
AS1-69, | Break even time Bagabas zamani
AS1-73
AS1-69 Margin goals Kar hedefleri
AS1-69 Development cost Gelisim maliyeti
AS1-69 Cost per hour Saat bas1 maliyet




210

MUHASEBE VE FINANS APG

Kaynak | KPI

APG

AS1-72 Building maintenance cost

Bina bakim maliyeti

AS1-73 Overhead cost

Sabit maliyet

AS1-73 Service cost / warranty

Hizmet maliyeti / garanti

AS1-73 Receivable turnover Alacak devir hizi
AS1-73 Cash flows Nakit akisi
AS1-73 Net income Net gelir

AS1-74 | Gross margin,

Briit kar marji

AS1-74 Total revenue/total costs

Toplam gelir / toplam maliyet

AS1-74 | Gross margin / products / market

Briit kar orani / iiretim / pazarlama

AS1-76 Information management cost

Bilgi yonetim maliyeti

AS1-82 | Cost effectiveness Maliyet etkinliligi
AS1-95 Maintenance Stock turnover Bakim Stok devri
AS1-96 Growth Buylme

AS1-96 Financial sitability

Finansal istikrar

AS1-96 | Reliability of financial performanoe

Finansal performansin giivenilirligi

AS1-96 Capital
AS1-106 | Organizational capital (AS1-106)

Sermaye
Isletme sermayesi (AS1-106)

AS1-96 Interest cover

Gelirin faizi kargilama orani

AS1-96 | Value of money

Paranin degeri

AS1-97 Net profit margin

Net kar marjt

AS1-97 Current ratio

Cari oran

AS1-97 Inventory turnover

Stok devir hizi

AS1-97 Operating expenses to operating revenues ratio

Isletme giderlerinin faaliyet gelirlerine orani

AS1-97 Percentage of budget used for purchase of new
technology (%)

Yeni teknoloji satin almak i¢in kullanilan

bitcenin ylzde (%)

AS1-97 Resource allocation to information

technology/capital (%)

Bilgi teknolojileri kaynak dagilimi / Sermaye
yizdesi

AS1-97 Surplus inventory (% of current assets) (%)

Envanter fazlas1 %

AS1-104 | Cost reduction

Maliyetin diistiriilmesi

AS1-104 | Financial benefits

Mali yardimlar

AS1-104 | Financial bottom lines

Finansal kar-zarar hanesi

AS1-107 | Conversion rate

Dontistim orani

AS1-107 | Profits through sales leads

Satis kar1 yoluyla elde edilen kazanglar

AS1-107 | Sales revenue through sales leads

Satisla elde edilen gelirler

AS1-109 | Construction Cost

Yap1 maliyeti

AS1-109 | Change cost factor

Degisim maliyet faktorii

Isletmeler finansal kararlarda sirketin hedeflerine uygun rasyonel kararlar vermek igin performans

gostergelerini kullanmaktadirlar. Olgiimler sermaye bakimindan tedarikgiler, alacaklilar ve
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yatirimeilar igin kullanilan analitik araclardir ve sirketin kendisinin isini ne kadar iyi yaptigim
degerlendirilmek agisindan 6nemlidir. Bu araclar muhasebe alaninda uygulanan APG ile
yatirimel, paydaslar ve tedarikgilere karst isletmenin nasil goriindiigiini degerlendirmek i¢in
kullanilmaktadirlar (Bragg, 2006). Tablo 94’de “yatirim karlilig1” géstergesinin en sik kullanilan
gosterge oldugunu goriilmektedir. Bu gosterge ile isletmeler yatirimlarin mali agidan ne kadar
basarili oldugu ile ilgilenmektedir ve yoneticilere elestirel bir gozle yatirimin isletmeye olan
katkisimi gostermektedir. “Stok maliyeti”, “dagitim maliyeti”, “nakit akis1” ise sik¢a kullanilan
diger APG’leridir. Stok maliyeti, iiriin iireten sektorlerde yogun kullanilmaktadir. Tablo 94’de de
goriilecegi lizere endiistri, liretim ve perakende sektorlerinde agirlikli tercih edilmektedir. Bu
sektorde c¢alisan isletmeler, depolama ihtiyaci nedeniyle hammadde ve bitmis triinii saklamak
veya tutmak zorundadirlar. Stok yonetiminin bir maliyeti vardir ve bu APG ile bu maliyetin etkin
ve verimli olarak Olgiilmesi isletmenin bir baska mali performans gostergesidir. “Dagitim
maliyeti” ise tedarik zinciri yonetiminin dagitim kanalindaki mali performansini 6lgmektedir. Bu
sektorlerde iirlinlerin eksiksiz ve sorunsuz sekilde miisteriye iletimi temel hedef oldugu icin
dagitim kanallarmin dogru ve sorunsuz olmasi gerekmektedir. Isletmelerin iiriin dagitiminda bir
maliyet yiikii vardir. Bu yik, miisteri memnuniyetini ve igletme degerini karsilayacak diizeyde
olmalidir. Bu diizeyin belirlenmesinde de bu APG kullanilmaktadir. “Nakit akis1” ise isletmelerin
nakit dongusindeki basarisini 6lgmektedir. Bu gosterge ile isletmenin temel faaliyetleri,
harcamalar, Odemeleri gibi parasal hareketlerin ¢ok oldugu durumlardaki basari
degerlendirilmektedir. Nakit artis1 igletmeler i¢in istenilen bir durumdur. Bu nedenle nakit akis
performansinin izlemesi, isletmelerin strateji hedefi acisindan 6nemlidir (Bragg, 2006).
“Satiglar”, “karlilik” ve “borglar” gibi performans oOlglimlerinde de isletmenin genel durumu
hakkinda bilgi vermektedir. Tablo 94 i¢inde yer alan diger gostergeler, isletmelerin ilgili
bolimlerinin genel maliyeti ve diger mali basar1 performanslarint  6lgmek igin
kullanilmaktadirlar. Isletmelerin diger biimlerinde de mali hareketlilik olabilmektedir. Ornegin
iiretim departmanindaki bir hata veya iyilestirme isletmenin mali kaynaklarina yansimaktadir.
Mali kontroliin etkin ve verimli yapilabilirlik diizeyi ve sonuglarinin, yonetici ve paydaslarin
beklenti diizeyini karsilama diizeyi bu gostergeler tarafindan ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ¢aligma i¢inde elde Muhasebe ve Finans fonksiyonuna yonelik KBF rastlanmamustir.

Risk Ydnetimi

Muhasebe ve Finans konusu altinda degerlendirilen Risk y6netimi; isletmenin genel durumunu
gdzlemlemek icin kullanilan bir aractir. Isletmelerin basarisi, risk yonetimine baglidir. Etkin bir
risk yonetimi, isletme icin kazang saglarken; belirsizligin azalimi, hissedarlarin degerinin

artirilmasi ve isletme iginde is glivencesiyle finansal giivencenin tesvik edildigi bir yonetim olma
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Ozelligini de i¢inde bulundurmaktadir (Shimpi, 2001). Risk, isletmenin diginda ve i¢inde her
zaman Onemlidir. Organizasyon i¢inde veya disinda olusacak bir hata isletmede mali kayba neden
olacagi i¢in isletmeler risk yonetimini, muhasebe ve finans alaninda degerlendirmektedir. Bu

konuya dair 4 makaleden 5 APG belirlenmis olup Tablo 95°de gruplandirilmistir.

Tablo 95: Risk Ydnetimi Fonksiyonuna Yodnelik APG

Risk Yonetimi APG
AS No KPI APG
AS1-17 Maximum amount invested by risk factor Risk faktorii tarafindan yatirilan en yiiksek miktar
AS1-40 The risk of the company's assets Sirketin varliklarinin riski
AS1-73 Level of risk and safety perceived. Risk diizeyi ve algilanan giivenlik
AS1-73 Level of physical risk on work place Is yerinde iizerinde fiziksel risk diizeyi
AS1-96 Risk control Risk kontrolu

Tablo 95’e gore isletmeler risk faktoriinii degerlendirirken muhasebe ile baglantili konularda ve
risk yonetiminin uygulanabilirligi iizerinde durmustur. Agirlikli olarak biiyiik isletmelerin tercih
ettigi risk yonetimi; bir kontrol fonksiyonu, karar alma tetikleyicisi ve firsat yonetim aracidir.
Tablo 95’e gore lretim sektoriinde hizmet veren bir isletmeye ait iki APG gdzlemlenmistir.
Uretim sektoriindeki bir isletme, direk risk diizeyine odaklidir. Bunun sebebi bozulma riskleri,
iriinde sorun, ¢alisan hatasi gibi etkenler olabilmektedir. Finans sektoriinde olan bir igletme ise
yatirimuinin riskini 8lgmektedir. Isletme bu performans gostergesine gore yatirim basarisini
degerlendirmektedir. Varlik riski ise, isletmelerin duran varliklarinin risk durumunu 6lgmektedir.
Bozulma veya kullanima dayali yipranmalar, mali zorluklara kars1 kullanilan bir APG’dir. Insaat
sektorinde kullanilan risk yonetim APG ise; hizmet ve iretim agirlikli olmast ve riskin fazla
olabildigi bir sektordiir. Bu nedenle gerek insan hatasindan kaynakli risk diizeyi, gerek yapinin
teknik durumundan kaynakli risk durumlari, siirekli kontrol altinda tutulmali, mali agidan ve
isletme siirekliligi ac¢isindan performansinin 6l¢iimii yapilmadir. Ayrica bu gosterge isletmenin

riskini 6nlemesi agisindan yoneticilere yol gostermektedir.

Tablo 96: Risk Yodnetimi Fonksiyonuna Yo6nelik KBF

Risk Yonetimi KBF

Kaynak | CSF KBF
AS1-99 Assess the Risks Riskleri Degerlendirme
AS1-99 Develop a contingency plan for the risks Riskler i¢in bir acil durum plani1 gelistirin
AS1-99 Develop responses to the risks Risklere karg1 tepkiler gelistirin
AS1-99 Identify the risks Riskleri tanimlama
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Risk Yonetimi KBF
Kaynak | CSF KBF
AS1-103

Reduced trouble shooting-project risk Sorun gidermenin azaltilmasi - proje riski

Tablo 96’ya gore olusturulan KBF gostergeleri degerlendirildiginde, isletmelerin risk almamak
icin birtakim 6nlemler almak istemesinden dolay1 degerlendirmeler oldugu goriilmektedir. Slreg
icinde yapilan durum plan: ile siirecin i¢indeki hatalar tespit edilmektedir. Ayrica risklerin

tanimlanip 6nlemleri degerlendirmek ve riske karsi 6nlem almak istemektedirler.

URETIM VE IMALAT

Uretim ve imalat fonksiyonu isletmelerdeki mal ve hizmetin yénetiminden sorumludur. Uriin igin
hammadde giris ve ¢ikisina kadar gegen siire¢ bu fonksiyon kapsamindadir. Hizmet de bir iiretim
ciktisidir. Isletmeler iiretim siirecini etkin ve verimli yonetebilmek icin bu alanda APG
uygulayarak genel performans diizeylerini 6lgmek istemektedirler. Bagka bir 6l¢iim nedeni ise
isletmelerin rekabet giicii, giivenilirlik diizeyi, {iretkenliklerini gdzlemlemektir. fyi yonetilmis bir
Uretim sdreci iyi sonug getirmektedir (AS1-95). Bu nedenle gostergeleri 6lgmek, yonetim ve
paydaslarin tercih ettigi bir durumdur. Uretim ve imalat fonksiyonu icin 4 alt fonksiyon tespit
edilmistir. Inovasyon, tedarik zinciri, kalite yonetimi ve teknoloji yonetimi ana fonksiyona bagl
olarak degerlendirilen alt fonksiyonlardir. Arastirma sonucu elde edilen kaynaklar
degerlendirildiginde alt fonksiyon bilesenleri hari¢ sadece ana fonksiyon kapsaminda 27
calismada 128 APG’ne belirlenmistir. Arastirma sorusu kapsaminda en ¢ok bu fonksiyon igin

APG oldugu goriilmektedir. Tablo 97°de Uretim ve Imalat fonksiyonu icin olusturulmus APG’i

gosterilmistir.
Tablo 97: Uretim ve Imalat Fonksiyonuna Ydnelik APG
URETIM VE IMALAT APG
Kaynak | KPI APG
AS1-1 Product traceability Uriin izlenebilirligi
AS1-1 Change issue number Degistirilmis diizelme sayist
AS1-1 Purchased components percentage Satin alian pargalar yiizdesi
AS1-1 Request for Deviation number Sapma talep sayisi
AS1-1 Average time for star-up processing Siireci ¢alistirmak i¢in ortalama siire
AS1-4 Material cost Malzeme maliyeti
AS1-73
AS1-4 Raw material substitution Hammadde ikamesi
AS1-4 Air emission Hava emisyonu
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URETIM VE IMALAT APG
Kaynak | KPI APG
AS1-4 Energy consumption Enerji tiketimi
AS1-4 Fuel consumption Yakat tiiketimi
AS1-4 Material consumption Malzeme sarfiyati
AS1-4 Noise pollution Glrultu kirliligi
AS1-4 Water utilization Su kullanimi
AS1-4 Land utilization Arazi kullanimi
AS1-8 Increase efficiency of storage Depolama verimliligi artirmi
AS1-8 Installation time reduction Kurulum suresi azaltma
AS1-9 Rates of stockouts Stoklarin tiikenme oranlari
AS1-9 Manufacturing costs Uretim maliyetleri
AS1-73
AS1-9 Manufacturing / production flexibility Imalat / iiretim esnekligi
AS1-9 New products flexibility Yeni Urlnler esneklik
AS1-9 Number of new products launched (identified) Baslatilan yeni tirlinlerin sayis1 (tespit)
AS1-9 Process improvement (identified) Siireg iyilestirme (tespit)
AS1-23 Energy output / Energy input Enerji ¢ikis / enerji girisi
AS1-23 Energy input / Produced output Enerji girig / iretim ¢iktist
AS1-23 Raw-material input / Produced output Hammadde giris / tiretim ¢iktist
AS1-23 Overall equipment effectivenes (O.E.E.) Genel ekipman etkinligi
AS1-28
AS1-95
AS1-22 Satisfaction of the time when the value management Deger yonetimi ¢aligmasinda olusturulacak
workshop will be conducted zaman memnuniyeti
AS1-22 Numbers of value management workshop facilitated Imkan taninan deger ydnetim galisma sayist
AS1-23 | Variance of control error (set-point — measured value) | Denetim hatasi sapmasi (ayar noktasi-
6l¢lim degeri)
AS1-23 | Maintenance costs / Produced output over a time Bakim maliyetleri / bir siire boyunca
period. iiretilen g1kt
AS1-23 | Throughput rate / Average Inventory Uretim hiz1 / ortalama stok
AS1-27 Operating time [hours] Calisma zaman [saat]
AS1-62
AS1-27 Process stability [%] Siire¢ uygunlugu [%]
AS1-62
AS1-27 Mean time to problem solution (MTPS) [hours] Ortalama problem ¢dziim siresi [saat]
AS1-62
AS1-27 Mean time between failure (MTBF) [days] Hatalar arasinda ortalama zaman [giin]
AS1-28
AS1-62
AS1-95
AS1-27 Mean down time (MDT) [days] Ortalama bos zaman [giin]
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URETIM VE IMALAT APG

Kaynak | KPI APG

AS1-62

AS1-27 Resource utilization [%] Kaynak kullanimi [%)]

AS1-62

AS1-27 | Acceptance rate [%] Kabul orani [%)]

AS1-28 Maintenance cost in % sales revenue Satig geliri iginde Bakim maliyeti %

AS1-28 Maintenance cost in % price per product Fiyat iiriin bagina % bakim maliyeti

AS1-28 Failure frequency/Break down frequency Basarisizlik sikligi/bozulma sikligt

AS1-28 Number of shutdowns Kapama sayist

AS1-28 Mean Time Between Repair (MTTR) Onarimlar arasindaki ortalama siire

AS1-28 | Total maintenance cost to Total manuf. cost Toplam bakim maliyetinin toplam tiretimi
maliyeti

AS1-28 No. of unplanned maintenance intervention Planlanmamug bakim sayis1

AS1-28 Availability Kullanilabilirlik

AS1-95

AS1-32 | Reduction in Overall Demand Genel talep azalmasi

AS1-32 | Reduction in Technical Losses Teknik Zararlarin azalma

AS1-32 Reduction in High Power Customers’ Consumption Alim giicii yiiksek Miisterilerin
Tiketiminde Azaltma

AS1-32 Reduction in Breakdown Costs Ariza maliyetlerini azaltma

AS1-32 | Reduction in Maintenance Costs Bakim Maliyetleri Azaltma

AS1-36 | Total number of exited models/total number of Toplam bozuk model sayisi / toplam

produced models iiretilen {irlin sayis1

AS1-40 | The level of compliance with the standards of GMP Uretim uygulamalari standartlari ile
uyumluluk diizeyi

AS1-40 Level of safety Givenlik duzeyi

AS1-40 | The level of conformity of the goods Mallarin uygunluk diizeyi

AS1-40 | Percentage of products that are not compliant Uyumlu olmayan Urinlerinin yiizdesi

AS1-40 | Checking the inventory of raw materials Hammadde Stok kontrol

AS1-41 Quality of products and/or services Uriin ve / veya hizmetlerin kalitesi

AS1-41 | Process time Islem siiresi

AS1-46 On time Zamaninda

AS1-46 Efficiently (use of resources) Etkililik

AS1-48 Life cycle cost Yasam dongiisii maliyet

AS1-48 Project duration Proje suresi

AS1-57 Product development process Uriin gelistirme siireci

AS1-57 Number of successful product launches Bagaril1 iiriin baglatma say1si

AS1-58 | Volume flexibility Islem esnekligi

AS1-58 Mix flexibility Karigim esnekligi

AS1-58 Cycle time Devir siresi

AS1-73
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URETIM VE IMALAT APG

Kaynak | KPI APG

AS1-58 | Raw materials inventories Hammadde stoklar1

AS1-58 Finished products inventories Bitmis tiriin stoklar1

AS1-58 Finished product quality Bitmis tiriin kalitesi

AS1-58 | Production lead time Uretime hazirlik siiresi

AS1-59 Reduce operating efficiency Isletim verimliligini azalim

AS1-59 Improve quality of products Uriinlerinin kalitesini artirmak

AS1-62 First time fix rate (FTF) [%] ilk kez diizeltme oran1 [%]

AS1-66 Output (kg/pcs) Cikt1 (kg / adet)

AS1-66 Duration (minute) Siire (dakika)

AS1-66 Output Weight (kg / man-hours) Cikt1 Agirlik (kg / adam-saat)

AS1-66 | Waste (%) Atik (%)

AS1-96

AS1-69 | No. of new projects Yeni proje sayist

AS1-72 Productivity Verimlilik

AS1-73 | Scrap cost as % age of T. sales Hurda maliyetin Toplam Satislara gore

yizdesi

AS1-73 | Value added cost per unit Birim bagina eklenen maliyet degeri

AS1-73 Running cost per unit Birim bagina igletme gideri

AS1-73 Products performance Uriin performans

AS1-73 | Products reliability Uriin giivenilirligi

AS1-73 Machine reliability Makine guvenilirlik

AS1-73 Stock outs Stok ¢ikiglari

AS1-73 Input quality Girdi kalitesi

AS1-73 | Technical durability / expected life Teknik dayaniklilik / beklenen siireg

AS1-73 | Throughput time Uretilen is zaman

AS1-73 Froduct modification flexibility Uriin esneklik degisimi

AS1-91 Number of facilities and equipment failures Hizmet olanaklari ve ekipman hatalar1

AS1-95 Percentage of Improvement work Tyilestirme ¢aligmalarinin yiizdesi

AS1-95 Scheduling Intensity Zamanlama yogunlugu

AS1-95 Mean Time To Repair (MTTR) Ortalama tamir siiresi (MTTR)

AS1-95 | Work order turnover Is emri geri doniisii

AS1-95 | No. of Failures Hatalarn sayist

AS1-95 Failure / Breakdown Frequency Basarisizlik / Ariza sikhigi

AS1-95 | Direct Maintenance Cost Dogrudan Bakim Maliyeti

AS1-95 Breakdown Severity Ariza 6nemi

AS1-95 Maintenance Intensity Bakim Yogunlugu

AS1-95 | % Maintanence Cost component over Manufacturing | Uretim maliyeti Gizerine bakim maliyeti
cost bilesen yiizdesi

AS1-95 Equipment Replacement Value - ERV Ekipmanlarin Yedek Degeri
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URETIM VE IMALAT APG
Kaynak | KPI APG
AS1-95 Percentage cost of Supplies Malzeme maliyet yiizdesi
AS1-96 Resource management Kaynak yonetimi
AS1-96 Defects Arizalar
AS1-96 Energy use Enerji kullanim1
AS1-96 Main water use Ana su kullanim
AS1-106 | Ratio of resources waste Kaynaklarin atik orani
AS1-109 | Predictability Time Tahmin edilebilirlik stresi
AS1-109 | Design Efficiency Tasarim Verimliligi
AS1-109 | Recordable Incident rate Kaydedilebilir kaza orani

Uretim ve imalat agirlikli APG’i, isletmenin iiretim tiiriine gore degisim gostermektedir. Bu
sektorde faaliyet gosteren isletmeler genellikle tiretimde siireg iyilestirmeye yonelik gostergeleri
kullanmaktadir. “Devir siiresi”, “kullanilabilirlik”, “kaynak kullanimi”, “ortalama bos zaman”,
“hatalardan kaynakli olusan problemler”, “siire¢ uygunlugu”, “calisma zamani” gibi liretim
siirecini ilgilendiren APG’i, isletmelerde iiretim siirecini 6lgmek ve olusabilecek sorunlari
Onceden gorebilmek i¢in Gnemlidir. Buna ek olarak Tablo 97’de bahsi gegen “enerji”, “su”, “yakit
gideri veya kullanimi” gibi tiretimin devamliligi i¢in gerekli olan yan unsurlar, slirecin sorunsuz
ilerlemesi icin kullanilmaktadir. “Uretim maliyeti” ve “malzeme maliyetine” yonelik olan
APG’de, lretimin en uygun maliyetine gére yapilmasi i¢in olusturulan géstergelerdir. Muhasebe
boliimiine karsi sorumlu olmasi nedeniyle diigilk maliyetli veya etkin maliyetli bir iiretim,
isletmelerin tercih ettigi bir durumdur. Bir bagka degerlendirilen APG ise “bozuk veya hatali
iiriinlere” yonelik olusturulan gdstergelerdir. Uretim hatasi sonucu olusan kusurlu iiriinlerde;
hatanin nedeni veya ariza nedeni, insan veya makine kaynakli olup olmadigi gibi temel sorunlarin
bulunmasi ve dnceden alinabilecek 6nlem varsa miidahale edilmesi agisindan ydnetime yol
gostermektedir. “Uriin izlenebilirligi” ve “depolama” ile ilgili olusan APG’i ise iiretim
baslangicindan miisteriye ulastirilmasina kadar ki gecen siirecin degerlendirmesidir. Bozulma
riski veya kirilma riski olan iiriinlerde son kullaniciya ulasana kadar gegen siirede {iriinii uygun
kosullarda korumalk, isletmeler i¢in dnemlidir. Bu da isletmeye ayr1 bir sorumluluk ve mali yiik
getirdigi icin bu siireclere yonelik APG’inde uygulanmaktadir. Uriin izlenebilirligi ise
isletmelerde tiriiniin isleme girmesi ve miisteriye ulasmasina kadar ki siirecin izlenmesi, bir hata
durumunda hemen miidahale sansinin olmasi agisindan 6nemlidir. Bu siire¢ uzun ve teknik bir
slireg oldugu igin isletmelere APG ile bu siirecin daha hatasiz ve uygun kosullarda gegmesinde
yardime1 olmaktadir. Genel ekipman etkinligine yonelik APG ise ii¢ kere tekrarlanmis olup
endiistri ve tretim sektoriinde kullanilmaktadir. Ekipmanlarin verimli ¢aligmasi, Uretime ve

slirece yansimaktadir. Yoneticiler bu gosterge ile ekipmanlarin iriin tizerindeki etkisini
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degerlendirerek degisim, bakim veya kullanimima devam etme gibi konularda karar
vermektedirler. Bu arastirmada iginde Turizm sektoriine yonelik iiretim ¢iktis1 oldugu da
gozlemlenmistir. Hizmet iireten bir otel isletmesine yonelik APG’de “genel ekipman ve hatalarina
yonelik” APG kullanmaktadir (AS-1 61). Iyi ve kaliteli hizmet iiretmek i¢in ekipman ve fiziki
olanaklarda iyilestirme yapmak, hizmet sektoriindeki bir isletme i¢in Onemlidir. Bir baska
gosterge ise “giktilardir”. Isletme iiretim sonucu ¢iktilarim1 bu gdsterge ile gdzlemeyerek is
kapasitesini gorebilmektedir. Eger diisilk kapasite varsa nedenlerini belirlemek agisindan
yonetime yol gosterici niteliktedir. “Bitmis tiriiniiniin kalite diizeyi” de yonetimin 6nem verdigi
bir tiretim ¢iktisidir. Bu nedenle Urtintin kalite diizeyini ifade eden gostergeler kalite birimine
gereken veriyi saglamaktadir. Miisteri beklentisine gore verilen kaliteli bir tiriin veya hizmet
isletmenin kalitesini belirler. Miisteri ve yonetimin iiretimden bekledigi bir bagka konu olan
“zamaninda iretimdir (just-in-time production)”. Misteri istedigi zamanda triiniin elinde
olmasini isterken, isletmede sorunsuz ¢ikan iiretim ¢iktisinin en uygun zamanda olusmasini ve
satisa hazir hale gelmesini istemektedir. Bu da yonetim igin 6l¢iilmesi gereken bir gostergedir.
Zamaninda {iretimin olmamasi durumunda isletmenin kayiplar1 ve kazanglar1 konusunda {ist

yonetime bilgi saglamaktadir (Liyanage, 2017).

Tablo 98: Uretim ve Imalat Fonksiyonuna Y 6nelik KBF

URETIM VE IMALAT KBF
Kaynak | CSF KBF
AS1-103 | Adequate resources Yeterli kaynaklar
AS1-105 | Architecture choices Mimarlik segenekleri
AS1-99 Conduct energy audit Enerji denetimi yiriitmek
AS1-103 | Data analysis and conversion Veri analizi ve doniistiirme
AS1-105 | Data analysis and conversion Veri analizi ve doniigtiirme
AS1-105 | Dedicated Resources Adanmig Kaynaklar
AS1-104 | Design and Engineering Tasarim ve Miihendislik
AS1-99 Develop energy policy and guidelines Enerji politikas1 ve yonergeleri gelistirin
AS1-99 Education by R&D, learning and teaching Ar-Ge, 6grenme ve 6gretim yoluyla egitim
AS1-99 Energy information Enerji bilgisi
AS1-104 | Flexible Operations Esnek Operasyonlar
AS1-103 | Formal methodology-ERP implementation strategy Resmi metodoloji-ERP uygulama stratejisi
AS1-103 | Formalised projectplan/schedule Resmi projelendirilen / planlanan proje plani
AS1-103 | Good project scope management Iyi proje kapsam yonetimi
AS1-99 Improve facility energy awareness Tesis enerji farkindaligini gelistirin
AS1-99 Increase general energy awareness Genel enerji farkindaligini artirmak
AS1-103 | Legacy systems Eski sistemler
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URETIM VE IMALAT KBF
Kaynak | CSF KBF
AS1-99 Management review and verification Yonetim gozden gegirmesi ve dogrulama
AS1-99 Operations and maintenance Operasyonlar ve bakim

AS1-104 | Production Uretim

AS1-103 | Project management Proje Yonetimi

AS1-105 | Project management Proje Ydnetimi

Bu alanda yogun olarak KBF’de kullanildig1 goriilmektedir (Tablo 98). Isletmeler kaynaklarini,
tretim sureclerini, projelerinin verimini gostergelerle 6lgebilmektedirler. KBF kullanimi ile
erkinliklerini arttirarak isletme performansina katki yapmak istemektedirler. Kullanilan basari

faktorleri ile bu siireci daha etkin ve verimli kullanmaktadirlar.

Inovasyon

Merriam-Webster sozItigii inovasyon igin iki tanim sunar. Biri "yeni bir fikir, cihaz veya yontem"
digeri ise "yeni fikir, cihaz veya yontem getiren eylem veya siire¢" tir. Bu iki tanim biraz farklidir,
birincisi yeni {iiriine odaklanmistir, ikincisi de o cihazin olusum siirecini ifade etmektedir.
Inovasyon yonetimi ikinci tanimi kapsamaktadir (Cantamessa, 2016). Tanimlarda da agikca
belirtildigi gibi inovasyon {iretim ve imalat fonksiyonuna yardimci alt fonksiyon olarak
degerlendirilmektedir. Isletmelerde {irin ve hizmeti yenileme olarak degerlendirilir. Bu

arastirmada Inovasyon konusu kapsaminda 9 calismada 12 APG bulunmus olup Tablo 99’de

listelenmistir.
Tablo 99: Inovasyon Fonksiyonuna Yoénelik APG
inovasyon APG
AS No KPI APG
AS1-2 | Innovation and design process Yenilik ve tasarim siireci
AS1-47 | Innovative service process Yenilik¢i hizmet islemi
AS1-48 | Innovative material Yenilikci malzeme
AS1-52 | No. of new service items Yeni servis malzeme sayist

AS1-57 | Number of new products or new services developed | Yeni iiriin ya da gelistirilmis yeni hizmet sayisi

AS1-58 | New product flexibility Yeni iiriin esnekligi

AS1-58 | New product development time Yeni iiriin geligtirme zamani
AS1-59 | Commercialize innovative product quickly Hizla yenilikgi tirlinii ticarilestirmek
AS1-59 | Identify more innovative opportunities Daha yenilikgi firsatlar1 belirlemek
AS1-73 | New product developments Yeni iiriin geligimi

AS1-73 | %age improvements in output Cikt1 gelisimi yiizdesi

AS1-96 | Innovation Yenilik
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Isletmeler émiir devri kurami gore siirekli gelisim gostermelidir. Tablo 99°da ki APG’leri de
tasarim, malzeme, hizmet ve {irlinlerde yenilenmeye yonelik APG’leri olup farkli isletmeler
tarafindan bu iyilestirilme silirecini takibi acisindan Onemlidir. Yenilik sonucu isletme
performanslarma ne kadar etki ettigini bu gostergelerle gorebilmektedirler. Yeniligi 6l¢mek ve
olumlu artis1 gézlemlemek, isletmelerin yenilige olan ilgisini artirir ve bu siire¢ de Gretim
ciktilarina kadar yansimaktadir. Ozellikle teknoloji caginin hakim oldugu bir ddnemde inovasyon,
isletmeler icin oldukca faydali olup isletmeye deger katmaktadir (Cantamessa, 2016). Ayrica yeni
iriin gelisiminin takibinde inovasyonun ne kadar etkili oldugunun gézlemlenmesi agisindan
onemlidir. Verimsiz bir inovasyon igletmeye bir fayda saglamamaktadir. Bu nedenle bu alanda
uygulanan bir gosterge iist yonetime bu siire¢ hakkinda bilgi saglamaktadir. Ayrica inovasyon
stirecinin de dlgililmesi, ne kadarlik bir siirecte yenlige gecis olacagi hakkinda isletmeye bilgi

saglamaktadir. Bu gosterge sonucuna gore isletmeler strateji ve zaman belirleyerek iiretime

baslamaktadirlar.
Tablo 100: inovasyon Fonksiyonuna Yo6nelik KBF
Inovasyon KBF
Kaynak CSF KBF
AS1-103 Business process reengineering (BPR) Is siirecleri yeniden yapilanmasi (BPR)
AS1-105 Business Process Reengineering Is siirecinin yeniden yapilanmasi
AS1-105 Change management Degisim yonetimi
AS1-99 Continuous improvement Devamli gelisme
AS1-104 Process Improvement Siireg gelistirme

Inovasyon siirecinde basar1 oldugu kadar basarisizlikta olabilmektedir. Miisterilerin veya
isletmenin beklentilerini karsilamayan bir yenilik kabul goremeyebilmektedir. Tablo 100’e gore
belirlenen faktorlere gore, is siirecinin yeniden yapilanmasina yonelik bir KBF siirecinin,
verimlilik hedefine iliskin bilgi vermesi ve aksayan bir sirecin yeniden yapilandirilmasi

konusunda yardimci olmaktadir.

Tedarik Zinciri Yonetimi

Uretim ve imalat fonksiyonuyla ilgili destek olan bir diger alt fonksiyon ise Tedarik Zinciri
Yonetimidir. Isletmelere mal veya hizmet saglama sistemine Tedarik Zinciri Yonetimi
denilmektedir (Johnson, 1999). Kisaca dogru mal/hizmetin miisteriye veya isletmeye ulasmasi,
parasal akis baglantis1 gibi siireclerinin yiiriitiilmesidir. Zamaninda ve dogru iletilen iiriin/hizmet;

isletme ac¢isindan diger rakip firmalarla arasina rekabet giicii katmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri
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memnuniyetini de artirmaktadir. Tablo 101’de Tedarik Zinciri Yo6netimi ile ilgili 14 ¢alismadan
51 APG belirlenmistir.

Tablo 101: Tedarik Zinciri Y06netimi Fonksiyonuna Yoénelik APG

Tedarik Zinciri Yonetimi APG
AS No KPI APG
AS1-1 Average time for document distribution Belge dagitim i¢in ortalama siire
AS1-1 Carry-over components percentage Temel bilesenleri tagima yiizde
AS1-4 Product delivery Uriin teslim
AS1-9, Percent of on-time deliveries Zamaninda teslimat yiizdesi
AS1-27,
AS1-58,
AS1-62,
AS1-73,
AS1-86
AS1-9 Fulfillment of order Siparigin tamamlanmasi
AS1-9 Procurement flexibility Tedarik esnekligi
AS1-9 Delivery flexibility Teslimat esnekligi
AS1-9 Logistics flexibility Lojistik esnekligi
AS1-9 Supply chain stability Tedarik zinciri uygunlugu
AS1-9 Process improvement Siirec iyilestirme
AS1-9 Planned process cycle time Planl siire¢ devir siiresi
AS1-9 Supply chain responsiveness Tedarik zinciri yanit verme siiresi
AS1-40 | Percentage of products damaged during Tedarik sirasinda hasar goérmiis tiriinlerinin
shipping ylzdesini
AS1-40 | The rate of procurement of raw material Ham madde tedarik oran1
AS1-40 | Accuracy of product distribution Uriin dagitim dogrulugunu
AS1-41, | Lead time Siparis siiresi
AS1-58, | Delivery lead time (AS1-58) Teslimat suresi
AS1-69 Project lead time (AS1-69) Proje siparis siiresi
AS1-41 Delivery reliability and/or speed Teslimat giivenilirligi ve / veya hiz
AS1-47 Rapid delivery Hizli teslimat
AS1-47 Convenience in product ordering Uriin siparis kolayhig
AS1-47 | After-sales service Satis sonrasi servis
AS1-47 Efficiency in managing orders Siparisleri yonetmede verimlilik
AS1-57 Order fulfillment process Siparis isleme siireci
AS1-58 Handling efficiency Tasima verimliligi
AS1-58 Source lead time Kaynak teslim siiresi
AS1-69 | Capability of supplier delivery Tedarikgi teslimat yetenegi
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Tedarik Zinciri Yonetimi APG
AS No KPI APG
AS1-73 Order Processing time Siparis islem zamani
AS1-73 Response time Tepki stiresi
AS1-73 Move time Tasima siiresi
AS1-73 | Wait time Bekleme stiresi
AS1-73 Order carrying out time Zaman alan siparis
AS1-73 Fefceived delivery reliability Algilanan teslimat giivenilirligi
AS1-73 | Average delay Ortalama gecikme
AS1-73 | Y%age of incorrect orders Yanlis siparisler % si
AS1-73 | %age reduction in lead time Teslim siresindeki azalma %
AS1-73 Schedule attainment Zamanlamadan kazanma
AS1-73 Accident rate Kaza orani
AS1-86 Shipped without damage Zarar vermeden gonderim
AS1-86 Invoiced correctly Dogru faturalanma
AS1-86 | Order Entry Accuracy Siparis giris dogrulugu
AS1-86 | Time of purchase order issuance; Belli bir zamanda satin alinan siparigin
¢ikarilmasi
AS1-86 | Time of purchase order generation; Belli bir zamanda satin alinan siparigin olusumu
AS1-86 | Time of purchase order pending; Belli bir zamanda satimn alian siparisin beklemesi
AS1-86 | Time of purchase order approval; Belli bir zamanda satin alinan siparisin onay
zamani
AS1-104 | Time-to-deliver Teslimat zamani1

Tedarik zinciri i¢in kullanilan APG incelendiginde en ¢ok “Zamaninda Teslimat Yiizdesi”
APG’nin isletmeler i¢in 6nemli oldugunu ve birden fazla sektoérde kullanildigi goriilmektedir.
Dogru zamanda mal teslimi, isletmeninin miisteri glivenini kazanmasi ve de siparisin gelebilme
olasiligin1 giliglendirmektedir. “Miisteriye zamaninda teslim”, “servis yOntemi”, “teslimat
giivenilirligi”, “iletim zaman1”, “teslimat gecikmeleri ve bunlarin maliyetleri” tedarik zincirinin
temel yap1 taslarini olusturup performans gostergeleri ile uygulanabilirligi hakkinda isletme
yonetimine bilgi vermektedirler. Isletmeler, tedarik zincirine uygulamasma 6nem vermektedir.
Ciinkii gerek malzeme ve hammadde temini gerekse miisteriye teslimatin giivenli ve zamaninda
teslim edilmesi isletmeler agisindan dnemlidir. Ayrica dagitimda kullanilan ekipman, personel,
yol gibi ¢iktilarda “dagitim maliyetleri” kapsaminda degerlendirilmektedir. Tedarik zincirini tam
ve dogru olarak yerine getirilebilmesi i¢in onu olusturan bilesenlerin de etkili kontrolii ve
performans degerlendirmesinin yapilarak mali agidan isletmeye katkis1 dlctilmelidir. “Siparis

stiresi” APG’si ise isletmelerinde malin iletimi ile ilgili kismi ifada etmektedir. Her iiriin esit

kosulda saklama veya tasinma durumunda olmadigi i¢in dogru zamanda ve yerde malin iletilmesi
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miigteri beklentisi agisindan onemlidir. Diger APG’ler ise tedarik “siirecinin aksamasi” ve
“verimliliginin Ol¢iilmesi” iizerine olan metriklerdir. Bu APG’ler siire¢ yonetiminin etkin ve
verimli olmasi agisindan onemlidir. Etkin bir tedarik zinciri yonetimi igin kullanilan APG’ler
isletmelere maliyet azalimi, satig artis1 ve yliksek kar saglarken; miisteri acisindan da siparisin
artig1 ve temin siiresinin hizlanmasi agisindan deger katmaktadir. Buda isletmelerin pazar igindeki

degeri, miigteri memnuniyeti ve isletme performansinin artmasina katki saglamaktadir (Johnson,

1999).

Tablo 102: Tedarik Zinciri Yonetimi Fonksiyonuna Yonelik KBF

Tedarik Zinciri Yonetimi KBF
Kaynak CSF KBF
AS1-104 Closer Supplier Relationships Daha Yakin Tedarikgi Tliskileri
AS1-105 Use of vendors’ tools Saticilarin araglarini kullanma

Tablo 102°de gosterilen KBF, isletmelerin dagitim kanallarma yonelik gostergelerdir. Isletme ve

tedarikgiyi yakinlastirarak maliyetlerdeki azalmanin nasil 6l¢iilebilecegini gostermektedir.

Kalite Yonetimi

Isletmelerin rakip isletmelerle rekabet halinde olabilmesi, miisteri memnuniyetini iist diizeyde
tutarak satis ve pazarlamasini daha verimli hale getirebilmesi i¢in iiriin/hizmet kalitesinin yiiksek
tutulmas1 gerekmektedir. Bu nedenle Kalite Yonetimi Fonksiyonu kavrami, isletmeler igin
onemlidir. Kaliteli iiretim icin Uretim ve Imalat fonksiyonu altinda kalite yonetimi alt
fonksiyonunu degerlendirilmektedir.  Kalite yoOnetimi; isletmelerin daha iyi ve kaliteli
tirin/hizmet i¢in kullandiklari standartlar biitiiniidiir ve siirekli gelismeyi ifade etmektedir (Siva,
2016). Kaliteli tirtin/hizmet isletmenin pazarda tutunmasi ve daha fazla sayida miisteri cekmesi
demektir. Arastirma kapsaminda 10 calismadan 19 APG belirlenmis olup Tablo 103’de

gosterilmistir.

Tablo 103: Kalite Y0dnetimi Fonksiyonuna Yonelik APG

Kalite Yonetimi APG

AS No KPI APG
AS1-1 Documents number generated by 1SO ISO tarafindan olusturulan belgelerin sayis1
AS1-22, | Quality of the report Raporun kalitesi
AS1-88
AS1-22, | Improving the project quality Proje kalitesini artirma
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AS1-88

AS1-48 Ease of quality control Kalite kontrol kolaylig1

AS1-58 Supplier quality level Tedarikei kalite diizeyi

AS1-58 | Internal quality level I¢ kalite diizeyi

AS1-58 External quality level Dis kalite diizeyi

AS1-59 Improve quality of operational process Operasyonel siirecinin kalitesini iyilestirmek
AS1-72 Indoor Environmental Quality I¢ Ortam Kalitesi

AS1-73 Perceived quality by customer Miisteri tarafindan algilanan kalite
AS1-73 Product quality quality service guarantees Kaliteli Griin ve hizmet garantisi
AS1-73 Cost of quality Kalite maliyeti

AS1-95 Ouality of planning Planlama kalitesi

AS1-95 Ouality of scheduling Zamanlama kalitesi

AS1-95 Quality of Execution (Rework) Uygulama kalitesi

AS1-96, | Quality of service and work Servis ve isin kalitesi

AS1-104

Kalite yOnetimi TUzerine olusturulan APG’i isletme yOnetimi agisindan biitiin olarak
degerlendirilmelidir. Ciinkii her sektdrde kullanilabilir bir yapisi vardir. Isletmeler degisen
teknoloji ile kalite kavramini is hayatina yerlesirmis ve bu alanda ¢aligsmalarini hizlandirmislardir.
Isletmeler, i¢ ve dis baglantilari ile i¢/dis yonetimi olmak iizere her alanda ve her siirecte kalite
tizerine gostergeleri kullanilmaktadirlar. Hizmet sektorii i¢in iyi hizmet, iiretim ve imalat sektorii
i¢in iyi tirlin ¢iktist daha iyi sonuglari ortaya koymaktadir. Arastirma verilerine gore APG iginde
“Proje kalitesini arttirma” ve “hizmet ve igin kalitesi” bashikli APG’in tekrarlandigi
goriilmektedir. Ozellikle proje kalitesi iizerine olan APG, proje bazl ¢alisan imalat veya uretim
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde tercih edilmektedir. Iyi bir proje yonetimi iyi sonug
demektir. Projenin basindan sonuna kadar gecen siirecin her asamasinda kalite standartlarina
uygun hazirlanmasi kaliteli tirlin ¢iktisini olusturur ve bu da igletmenin miisteri karsisindaki genel
basarisin1 etkilemektedir. “Hizmet ve is kalitesi” ise yine biitiin isletmelerde tercih edilen bir
yapisi vardir. Ciinkii hizmet veya isi iyilestirmek her isletmenin hedefleri arasinda olmasi
nedeniyle bu gosterge kullanilmaktadir (Kaynak, 2003). Bir diger konu ise, kalite diizeyinin mali
acidan isletmeye etkisidir. Isletmeye en uygun kalite yonetimi, isletme yonetiminin tercihidir.
Zamanlama ve planlama kalitesi de is siirecinin daha etkin ve verimli ge¢mesi agisindan

degerlendirilmektedir. Bu siirecin verimli gegmesi igin kalitesine yansimaktadir.
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Tablo 104: Kalite Y06netimi Fonksiyonuna Yonelik KBF

Kalite Yonetimi KBF
Kaynak CSF KBF
AS1-104 Audits Denetimler
AS1-103 Monitoring and evaluation progress Izleme ve degerlendirme ilerleme

Tablo 104’de gosterildigi gibi KBF degerlendirmesinde isletmelerin kalite artirimi igin
denetimleri 6l¢iilmesini hedeflemektedirler. Siirekli yapilan denetimler isletme i¢in kaliteli tiriin-

hizmet ¢iktisini olumlu etkilemektedir.

Bilgi Teknolojileri Yonetimi

Giiniimizde Bilgi Teknolojileri, isletme ile ilgili her siirecte yaygin olarak kullanilmaktadir. Etkin
ve verimli kullanilmas, isletme performansini artiracagi gibi iiretim ve imalat alaninda da 6nemli
etkisi olmaktadir. Bu nedenle isletmeler Bilgi Teknolojileri Fonksiyonu kapsaminda bu alana
biiyiik yatirnmlar yapmaktadirlar. Isletme performansimi arttirabilmek igin Bilgi Teknolojisi
yonetim fonksiyonuyla ilgili ¢esitli APG kullanmaktadirlar. Incelenen calismalarda, 6 makaleden

15 APG bulunmus olup Tablo 105’de sunulmustur.

Tablo 105: Bilgi Teknolojileri Y6netimi Fonksiyonuna Ydénelik APG

Bilgi Teknolojileri Y6netimi APG

AS No KPI APG
AS1-9 Information systems flexibility (identified) Bilgi sistemleri esneklik (tespit edilen)
AS1-9, Information availability Bilgi uygunlugu
AS1-76
AS1-22 Number of site visits Site ziyaret say1st
AS1-73 Managers having IT literacy BT bilgisine sahip yoneticiler
AS1-76 Information management process activity Bilgi yonetimi siireg etkinligi
AS1-76 Information classification Bilgi smiflandirmasi
AS1-76 Information traceability Bilgi izlenebilirlik
AS1-76 Information management qualification Bilgi yonetimi yeterliligi
AS1-76 Information frequency Bilgi sikligt
AS1-76 Information time Bilgi zamani
AS1-76 Information accessibility Bilgi erisilebilirligi
AS1-76 Information usability Bilgi kullanilabilirligi
AS1-96 | Technological capability Teknolojik kapasitesi
AS1-106 | Information capital Bilgi sermayesi
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Kullanilan Bilgi Teknolojileri, isletme faaliyet ve g¢alisma alamina gore degisim
gosterebilmektedir. Bu alanda uygulanan APG’inden ¢ikacak sonuca gore yapilan yatirimlarin ne
kadar etkili olabilecegi isletme yonetimi tarafindan degerlendirmektedir. APG sonuglar
incelendiginde iki kere tekrarlanan APG “Bilgi uygunlugudur”. Isletmenin bilgiyi nasil kullandig1
ve uygunluk diizeyinin belirlenmesi bu gosterge ile 6l¢iilmektedir. Uygun bilgi isletme yapisi,
sektorii ve biyiiklik diizeyine gore degisiklik gostermektedir. “Bilgi izlenebilirligi”,
“erigilebilirligi”, “siklig1”, “uygunlugu” ve “teknoloji kapasitesi” kullanilan diger gostergelerdir.
Bilgilerin erisilebilirlik diizeyi; i¢/dis paydaslar, caligsanlar, yoneticiler ve miisteriler agisindan
onemlidir. Dogru bilginin dogru kisilerin erigsimine izin verilmesi igletmenin gilivenligi ve is
sirecine etki etmektedir. Tablo 105’e gére gore ingaat alaninda faaliyet gosteren isletmelerin
kullandig1 goriilse de aslinda her isletme tarafindan kullanilmaktadir. Teknolojik imkanlar insaat
sektorii icin kazanimdir. Bu nedenle insaat sektorii BT alaninda yatirim yapmakta ve bunun
performans dl¢iimiinii yaparak verimliliginin geri doniisiinii gorebilmektedir. Uretim ve
perakende alaminda da BT’ne yonelik APG’nin uygulandigi gériilmektedir. Uretim, sirekli
gelisime acik bir sektdrdiir. Bu nedenle BT kullanimima 6nem verilmektedir. Uretim siirecinin
verimli ilerlemesinde BT faktorii de yardimci bir diger unsurdur. BT alt fonksiyonun daha iyi
performansla isleyisi, isletmenin verimliligi ve pazarda kaliteli {irinii miisteriye sunulmasi
demektir. isletmeler BT iizerine yapilan yatirim gerekliliginin farkinda olup, {iretim siirecinin

verimliligine olan etkisi i¢in bu alanda olusturulan gostergeleri kullanmaktadirlar (Sachs, 2011).

Tablo 106: Bilgi Teknolojileri Y6netimi Fonksiyonuna Yonelik KBF

Bilgi Teknolojileri KBF

Kaynak | CSF KBF

AS1-103 | Adequate ERP software selection Yeterli ERP yazilim1 se¢imi

AS1-103 | Appropriate technology Uygun teknoloji

AS1-103 | Carefully defined information and system | Dikkatle tanmimlanan bilgi ve sistem
requirements gereksinimleri

AS1-103 | Software configuration Yazilim yapilandirmasi

AS1-103 | Software customisation Yazilim 6zellestirme

Tablo 106°da goriilecegi tizere isletmelerde yazilim kullanimi ve yazilim tiriinlerinin yonetimiyle
ilgili cesitli KBF’leri de belirlenmistir. BT faaliyetlerin daha verimli olabilmesi i¢in isletmelerin
alt yapilar ve yazilim faaliyetlerinin iyi diizenlenmesi gerekmektedir. Bu nedenle uygun teknoloji

kullanimi1 ve yazilimlarm diizenli denetimi ve gilincellenmesi gerekmektedir.
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INSAN KAYNAKLARI

Isletme ydnetiminin ana fonksiyonlarindan bir digeri de Insan Kaynaklar1 Yonetimidir. Is analizi
yapmak ve tasarlamak, belirli bilgi ve becerilere sahip ¢alisanlarimi belirlemek, c¢alisma
kosullarini cazip hale getirmek (pirim, ddiillendirme vb), uygun ¢alisma ortami hazirlamak insan
kaynaklar1 ydnetiminin temel islevidir (Neo, 2016). Iyi bir insan kaynaklar1 yonetimi, isletmenin
basarisina Onemli etkilerde bulunmaktadir. Tablo 107°de degerlendiren insan kaynaklar

fonksiyonuna yonelik gostergelerden 18 makaleden 44 APG tespit edilmistir.

Tablo 107: insan Kaynaklar1 Y6netimi Fonksiyonuna Yénelik APG

insan Kaynaklan Yénetimi APG

AS No KPI APG

AS1-1 Number of team member engaged Bagli takim iiye sayis1

AS1-4 Employee involvement Calisan baglilig

AS1-4 Labor relationship Is iliskisi

AS1-4 Training and education Egitim ve 6gretim

AS1-8 Increase operating hours Caligma saatleri artirmak
AS1-28 % of available man hours used for proactive Etkin olarak kullanilan ¢alisma saati %
AS1-36 Number of yearly training hours / number of Yillik egitim saati sayis1 / yillik ¢alisma saati

yearly work hours sayisl

AS1-40 Level of employee turnover Personel degisim orani diizeyi
AS1-96

AS1-40 Level of healthy employees Saglikl ¢alisan diizeyi

AS1-40 Level of employee attendance Caligan katilim diizeyi

AS1-40 Level of employee productivity Calisanlarin iiretkenlik diizeyi
AS1-40 Effectiveness of training Egitimin etkinligi

AS1-41 | Labour productivity Is giicii verimliligi

AS1-41 Employee development Caligan geligimi

AS1-47 Efficiency of teamwork Ekip ¢alismasi verimliligini
AS1-48 Employment of labour Calisan istihdami

AS1-52 Management performance Yonetim performanst

AS1-52 | Professional training Mesleki egitim

AS1-52 Employee stability Caligan istikrar1
AS1-64 | The project team performance Proje ekibi performansi
AS1-66 Number of Employees Calisan Sayisi
AS1-67 Productivity Verimlilik
AS1-67 Recruiting costs Ise Alma maliyetleri
AS1-67 Efficiency of investment to human capital Insan kaynaklar1 yatirim etkililigi
AS1-67 Qualification index Yeterlilik endeksi
AS1-67 Leadership index Liderlik endeksi
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Insan Kaynaklan Yénetimi APG
AS No KPI APG
AS1-73 | Analysis of abstain Devamsizlik analizi
AS1-73 | %age of stafT working flexible hours Esnek saatlerde galigsan personel yilizdesi
AS1-73 | Turnover rate Personel degisim orani
AS1-73 Employees with required education Gerekli egitimi almig ¢aliganlar
AS1-73 Employees certified forjob position Is pozisyonu konusunda sertifikali galiganlar
AS1-73 Investment for training Egitim i¢in yatirim
AS1-73 Labor flexibility Caligma esnekligi
AS1-95 Percentage Cost of Personnel Personel maliyet yiizdesi
AS1-95 Manpower Utilization rate Insan giicii kullanim orani
AS1-95 Manpower Efficiency Insan giicii verimliligi
AS1-96 | Labor efficiency Iscilik verimi
AS1-96 | Investors in people Insana yatirm
AS1-96 Humar resource trainingand development Insan kaynaklar1 egitimi ve gelisimi
AS1-97 Percentage of employees trained Egitimli ¢alisanlarin ytizdesi
AS1-97 Employee retention index (%) Calisan tutma indeksi (%)
AS1-97 Employee absenteeism index (%) Calisan devamsizlik indeksi (%)
AS1-106 | Human resources capital Insan kaynaklari sermayesi

Insan kaynaklari alaninda belirlenen APG’leri degerlendirildiginde ¢alisanlarin “calisma diizeyi”
tizerine APG goriilmektedir. Calisanlarin isletme i¢in ne diizeyde katki sagladigi bu gosterge ile
Olciilebilmektedir. Kisaca personelin ise egilim diizeyidir. Calisanlarin is yeterliliklerinin
arttirtlmasi iginde isletmeler is i¢i egitim saglamaktadirlar. “Egitim etkinligi” gostergesi bu
egitimlerin hangi sikliklarla ve ne kadar verimli oldugunun performansini gostermektedir.
“Verimlilik” ise insan kaynaklar1 yonetiminin ne kadar verimli ¢alistig1 iizerine olusan bir
gostergedir. Bu gostergede caligsanlarin verimi iizerinden 6l¢iilmektedir. “Yonetim performansi”
gdstergesi, yoneticilerin isletme yapisina olan etkisin lgmektedir. lyi bir yonetim basarili bir is
performansidir. “Personel devamsizlik durumu” ise isletmelerin personel hareketliligi ile ilgilenir.
Devamsizlik durumuna gore is aksamasi, diisiik performansh is akisi, zamanlama hatas1 gibi
sonuglarmin temel kaynagi olmasi nedeniyle bu gostergenin uygulanmasi insan kaynaklari
sorumlulugundadir. “Is giicii kullanim oranlar1” ise uygun ise uygun personelin calistirilmasi
dlciilmektedir. Dogru is i¢in dogru insan se¢imi insan kaynaklarinin gérevidir. “Insan kaynaklari
yatinmi da” personel yonetimin genel maliyeti {izerinden durmaktadir. Egitimler, ise alim
stregleri gibi konularin igletmeye olan maliyetini degerlendirmektedir. “Personel degisim orani
diizeyi” gostergesi ise isletme icinde personel dongiisii veya degisimini ifade etmektedir.
Isletmeler is kosullarina gore uygun kisileri kullanmak i¢in isletme i¢inden veya disindan personel

temin ederek degisime zaman zaman ihtiyag duyarlar. Bunun performansinin 6l¢iilmesi ¢alisan
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hareketliligi igin onemli bir performans gostergesidir. Ancak isletmelerin Insan Kaynaklari
yOnetimini tam anlamiyla uygulamasi isletmenin biiyiikliigli ve bulundugu sektore gore de

degisiklik gostermektedir (Neo, 2016).

Tablo 108: Insan Kaynaklar1 Y6netimi Fonksiyonuna Yonelik KBF

INSAN KAYNAKLARI KBF

Kaynak | CSF KBF

AS1-99 | Allocation of sufficient resources Yeterli kaynagin tahsis edilmesi

AS1-103 | Education on new business processes Yeni is siirecleri {izerine egitim

AS1-105 | Education on new business processes Yeni is siirecleri {izerine egitim

AS1-104 | Employee Empowerment, Engagement and | Calisanlarin Gii¢lendirilmesi, Katilim ve Moral

Morale

AS1-103 | Experienced project manager-leadership Deneyimli proje yoneticisi-liderlik

AS1-99 Knowledge and skills Bilgi ve beceriler

AS1-99 Leadership Liderlik

AS1-105 | Project Team Competence Proje Ekibi Yetkinligi

AS1-103 | Project team composition / team skills Proje takimi1 kompozisyon / takim becerileri
AS1-104 | Training Egitim

AS1-103 | Training on software Yazilim egitimi

AS1-99 | Training provision Egitim provizyonu

AS1-105 | User training on software Yazilim tizerinde kullanici egitimi

Bu fonksiyon icin olusturulan KBF’ide Tablo 108’de gosterilmektedir. Isletmeler daha cok
personel egitimi ve yeni siireclere personel hazirlamaya yonelik gostergeleri uygulamaktadirlar.
Iyi egitilmis bir personelin isletmeye olumlu katkis1 olacag: icin isletmelerin basar1 gdstergeleri

arasinda personel egitimi 6nemli rol oynamaktadir.

Calisan Memnuniyeti

Calisanlar bir isletmenin 6nemli temel taslarindandir. Insan giicii ile donen isletme carki ise yetkin
kisilerin takim ruhuyla ¢alismasi ile miimkiindiir. Insan kaynaklari ana fonksiyonu altinda
degerlendirilen ¢alisan memnuniyeti alt fonksiyonu, isletmelerin ¢alisanlarina ne kadar deger
kattigin1 ve bu degerin karsiligin1 belirli anketlerle veya gostergeler kullanarak personel géziinden
kendini degerlendirmesidir. Calisanlar, sirkete olan bagliliklari, isletme politikalar1 gibi isletme
degerleri ile ilgili konularda memnuniyet derecelerini ifade etmektedirler. Bunun karsiliginda
isletmelerin kendilerine sundugu sosyal haklar da calisan i¢in 6nem teskil etmektedir. Daha
verimli bir is siire¢ i¢in ¢caliganlarin memnuniyet diizeyi de gostergelerle 6l¢iilmektedir. Buna gore

Tablo 109’da ¢alisan memnuniyetine ait 7 ¢alisma iginden 10 APG listelenmistir.
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Tablo 109: Calisan Memnuniyeti Fonksiyonuna Yonelik APG

Calisan Memnuniyeti APG

AS No KPI APG

AS1-22 Facilitator’s satisfaction Ydnetici memnuniyeti

AS1-46 Conforms to stakeholders’ expectations Paydaglarin beklentilerine uygunluk

AS1-47, Employee satisfaction Calisan memnuniyeti

AS1-52,

AS1-73

AS1-104

AS1-73 Level of employees cooperation Calisanlarin is birligi diizeyi

AS1-73 Complaint resolution effectiveness Sikayet ¢oziiniirlik etkinligi

AS1-97 Employee satisfaction index (nursing and other) | Calisan memnuniyeti endeksi (hemsirelik ve
diger)

AS1-97 Employee retention index Calisan tutma indeksi

Tablo 109’da yer alan gostergeler i¢inde “calisan memnuniyeti” en sik tekrarlanan gosterge
oldugu goriilmiistiir. Isletmeler performans dl¢iimlerinde direk bu alanda bir gdsterge kullanarak,
calisanlarin isletmeden memnuniyet diizeyini gorebilmektedirler. Sonuglara gore eksik veya iyi
yonlerini goriip isletmeye karsi ¢alisanlarin diisiinceleri hakkinda fikir sahibi olabilmektedirler.
Her isletmede kullanilan bu memnuniyet gostergesi isletmenin is basarisina da etki etmektedir.
Verimli ¢alisan bir personel isletmeye biiyiik katkilar saglayabilecekken mutsuz veya memnun
olmayan bir ¢alisanda diisiikk verimle firmaya az katki saglayabilmektedir. Calismalardan elde
edilen APG’lerine gore daha ¢ok iiretim, saglik, bankacilik alaninda tekrarlaniyor olmasi insan
gliciiniin yogun oldugu sektorlerde tercih edildigini gostermektedir. Bu sektdrlerde ¢alisanlar
Userinde 6lculen bu gdsterge sonucunun yiiksek olmast, isletmenin verimli is siireci gegirmesine
etki etmektedir (Topolosky, 2013). Ayrica iist yonetim olsun paydaslar olsun isletme ig¢inde bir
fayda sagladigi diisiiniildiigii icin c¢alisan olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle c¢alisan
memnuniyeti APG’si bu gruba da uygulanmaktadir. Yonetici ve paydaslarin is siirecinden
memnuniyet duymasi ve katki saglayabilmesi i¢in memnuniyet diizeyi ile orantilidir. Calisanlarin
is birligi diizeyi ise is iliskilerinde calisanlarin ortak hareket etmesidir. Ortak hareket etmek
calisanin ise olan egilimi, is memnuniyeti ve is kosullarina uygunlugu ile ilgilidir. Is ortamima

kendini ait hisseden bir ¢alisan, verimli is siireci ¢ikarabilmektedir (Topolosky, 2013).
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Tablo 110: Calisan Memnuniyeti Fonksiyonuna Yonelik KBF

Calisan Memnuniyeti KBF

Kaynak | CSF KBF

AS1-99 Create incentives by establishing an award Bir odiil kurarak tegvikler yaratmak
AS1-103 | Management expectations Ydnetim beklentileri

Bu alt fonksiyon i¢in degerlendirilen KBF isletme yonetiminin ¢alisandan beklentilerine yonelik
verimli is stirekliligi i¢in uygulanmaktadir. Bu gosterge sonuclarmin olumlu olmasi, ¢alisanin
memnun oldugunu gdstermektedir. Is basarisi karsisinda calisani motive etmeye caligmakta,
calisanin is verimini arttirmaya yonelik bir uygulamadir ve birgok isletme tarafindan tercih
edilmektedir.

Dort ana fonksiyon ve alt fonksiyonlarina uygulanan gostergeler degerlendirildiginde isletmenin
genel menfaatleri i¢in uygulandigini ve birbiri ile iligkili oldugu goriilmektedir. Isletmenin isleyis
yapist, bulundugu sektdr ve biiyliklik durumuna gore gostergelerin sayist degisebilmektedir.
Gostergeler tam anlamiyla uygulandigindan performans sonuglari isletmenin genel durum
hakkinda bilgi saglayabilmektedir. Sonuglara gore yonetim yeni stratejiler gelistirip daha uygun

bir is siirecini olusturabilmektedirler.

AS-1.2: Sektore ve/veya organizasyon tiirlerine gére kullanilan APG leri ve bunlara etki eden
faktorler nelerdir?

ASC-1.2: Arastirma konumuza dahil olan ¢aligmalar iginde sektore gore de APG gruplamasi
yapilmigtir. Grafik 1°de gruplama sonucuna gore en c¢ok APG, iiretim sektdriinde oldugu
goriilmektedir. Insan giicii ve miisteri ilisiklerinin yogun oldugu bu sektdrlerde isletmeler
performans etkinligi i¢in APG uygulanmaktadir. En az uygulamanin da gida sektoriinde oldugu
gorililmiistiir. Yiizdelik dilimlere gore incelenirse hizmet sektdriine yonelik kullanilan APG’in
daha az oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni herhangi bir iiretim giderleri veya malzeme
kullaniminin nispeten daha az olmasi, sadece insan giicliyle isleyen ve hizmet odakli olmasi
nedeni ile fiziki anlamda ¢ok fazla bir isletme hareketliligi olmamasidir. Bunlar insan
performansina dayanan ve is isleyisinde, is koluna gdre, geri doniisiimii zor olan sektorlerledir.
Ornegin ¢agri merkezi hizmeti veren bir isletmede miisteri memnuniyetinin artmasi o isletme igin
onem tasimaktadir. Calisan personel tarafindan anlik verilen bir cevap, miisterinin beklentisini
karsilayabilirken, yanlis verilen bir cevapla da bu memnuniyet derecesi diismektedir. Bu da
isletmenin ¢alistig1 is koluna gore olumsuz geri doniisiine sebep olabilmektedir. Turizm sektori
de onemli hizmet sektoriidiir. Fakat bir veya uzun araliklar yapilan bir {irliin yatirim (otel

isletmeciligi gibi) olabilecekken, bu sektérde daha ¢ok calisanlarin miisteriyi memnun edecek
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diizeyde yetkin kisiler olmasi beklenmektedir. Ayrica bir seyahat acentesi gibi hizmet veren bir
isletme belirli yazilimlar1 veya kullanim yetkisini satin alarak sadece iyi bir ekip ¢aligmasi ile igini
yiiriitebilmektedir. Saglik sektorii ise, turizm sektorii gibi BT ekipman yatirimu ile yetkinlige sahip
kisilerin calismasi, hasta memnuniyet oranini arttirdigr goriilmektedir. Isletmelerin, BT {izerine
yatinnmlarinin ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir. Calismamiz konusunu olusturran BT yatirimi ve
BT yonetim modellerinini birinin benimsenmesi ile isletmeler BT alaninan saglam yatirimlar
yapmasi istenmektedir. Bu siire¢ de bu diigiik oranin yiikselmesine yardimei olacaktir. Bu konuya
yonelik agiklamalar ilerleyen bdliimlerede bahsedilecektir. Grafik 1 0zerinde, incelenen
calismalardan elde edilen APG’lerinin sektdre gore dagilimi gosterilmektedir. Gostergelerin
bulundugu sektor, toplam ¢alisma i¢inde ka¢ adet oldugu ve toplam g¢alisma igindeki yiizdelik
dilimi ayrintili olarak belirtilmektedir.

Grafik 1: Sektore Gore APG Sayisi ve Yiizdelik Dilimleri
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Buna gore; elde edilen calismalar i¢inden degerlendirmeye alinan APG sonuglar1 incelendiginde,
isletme fonksiyonlar1 i¢in olusturulan APG’nin sektére gore dagilimlar1 bundan sonraki géliimde

sunulmustur.

SATIS VE PAZARLAMA
Isletmelerin temel hedefi mal ve hizmeti satmaktir. Isletmeler hangi sektérde olursa olsun iirettigi
iriin veya hizmeti satmak icin performans degerlendirmesine basgvurmakta ve bunlar igin

gostergeler olusturmaktadir. Arastirma sorumuza konu olan ana fonksiyon i¢in elde edilen
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APG’leri i¢inde en fazla gdsterge iiretim ve insaat sektdriinden bulunmustur. Isletmelerin ortak
hedefi kardir. Bu hedef i¢in pazarlama ve satig alaninin daha verimli olmasi gerekmektedir.
Uretim ve insaat sektorii ise kar hedefinden énce, malin satis1 daha énemlidir. Satis ve Pazarlama
fonksiyonuna ait APG’lerinin bu sektorlerde fazla ¢ikmasi, iirettiklerini (hizmet/iiriin) satmak
istemeleri ve bu satistan kar elde etmek istemeleridir. Bu nedenle miisteri odakli ve pazar odakli
calismalar1 gerekmektedir. Bu sonuca gore cikan APG’leri isletmelerin pazar ve miisteri
analizinde isletmeye katki saglamaktadir. Bankacilik, e-ticaret ve endustriye ait APG’lerine
yonelik incelenen makaleler arasinda az sayida rastlanmasina ragmen, aslinda satig ve pazarlama
fonksiyonuna yonelik gostergeler bu sektorlerde etkin kullanilmaktadir. Bankalar; strateji
haritalar1 ile stratejik hedeflerini olusturmak, miisteri odakli olmak ve miisteri ile ilgili
gostergeleri uygun bicimde uygulamak zorundadirlar (AS1-52). Saglik sektorii agisindan ise az
sayida APG’ye rastlanilmigtir. Hizmet sektoriine yonelik ¢alisma olanagi olan saglik sektorii de,
miisteriye (hasta memnuniyeti) ve en iyi saglik hizmetini verme anlayisina sahiptir. Bundan
dolay1 siirekli iyilestirme stratejisine bagli kalarak pazari ve miisteri memnuniyetini Olgerek,

isletme performansina 6nemli katki saglamaktadir (AS1-97).

Grafik 2: Satis ve Pazarlama Igin Sektdrel APG Degerlendirmesi
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Miisteri Memnuniyeti

Dagilima gére APG’lerin insaat ve iiretim iizerinde yogunlastigi goriilmektedir. En yogun olarak
insaat sektoriinde kullanilmaktadir. Bunun nedeni ingaat sektorii tekrarlanabilir bir 6zelliginin
olmamasidir. Bir yapmin miisteri tarafinda talep gormemesi, isletmenin deger kaybina ve

ekonomik zorluklar yasamasina neden olabilmektedir. Insaat siiresinin aksamasi, kalitesiz iiriin
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kullanimi  miigteri tarafindan olumsuz karsilanirken, isletmenin diisiik bagarist olarak
performansini etkilemektedir (Maloney, 2002). Bu nedenle bu sektorde ¢alisan isletmeler igin
Miisteri Memnuniyeti ve dlciimii onemlidir. Uretim ve imalat agirlikli sektorlerde kullanilan
APG’si incelendiginde i¢-dis miisteri memnuniyeti degerlendirilmektedir. Cilinkii geri doniisii zor
olmasi ve zamaninda teslim edilememesi gibi olumsuz kosullar, miisteri beklentisini karsilamaz
ve bu da performansa etki edebilmektedir. Miisteri beklentisini karsilayan {iretim kar getirirken,
karsilamayan {retim ise zarar olarak isletmeye yansimaktadir. Digerleri kapsaminda
degerlendirilen gostergeler ise, genel isletme yonetimi diizeyinde degerlendirilmektedir. Buradan
cikabilecek sonu¢ ise her sektoriin, lretilen mal/hizmet performansimin miisteri goziiyle
degerlendirilmesi énemlidir (Buxton, 1995). Calismada degerlendirilen diger gostergelerin de
hizmet sektorii agirlikli oldugu goriilmektedir. Hizmet sektorii geri doniisii olabilen fakat sonunda
miisteri kaybina neden olabilecek bir sektoriidiir. Mal yerine hizmet vardir ve isletmenin hizmet
oncesi gideri tiretim kadar yogun degildir. Hizmeti satmak, miisteri ile miimkiindiir. Bu nedenle
bu alanda faaliyet gosteren isletmelerde hizmet kalitesini artirmak amaciyla APG sonuglarina
gore ig siirecini Olgebilmektedirler. Hangi sektdr olursa olsun hedefi miisteridir. Misteri
memnuniyeti sonuglarina gore isletmeler eksik yonlerini tamamlamak ve siirekli iyilestirme

yaparak performanslarini arttirma yoluna gitmektedirler.

Grafik 3: Miisteri Memnuniyeti icin Sektorel APG Degerlendirmesi
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MUHASEBE VE FINANS

Grafik 4 verilerini degerlendirdigimizde Muhasebe ve Finans fonksiyonu i¢in kullanilan APG,
her isletmede kullanilabilen gostergeler oldugunu goriilmektedir. Yogunlugun oldugu sektorler
ise yine lretim agirlikli islemelerin oncelikli oldugunu, hizmet sektorlerinin ise daha gerilerde
kalmaktadir. Uretim ve imalat sektorlerinde isletmeler; iscilik maliyeti, rakiplere gére maliyet,
kalite maliyeti, genel giderler, Uretim maliyeti, hizmet maliyeti, hurda maliyeti, malzeme
maliyeti, dagitim maliyeti, satilan {irlinlerin maliyeti gibi iiretimin her alaninda kullanilan hizmet
ve mamullerin giderleri i¢in uygulanan gostergeleridir. Bu gostergelerin geneli muhasebe bolumdai
ile ilgilidir. Uretim, hammadde ve mamul odakl1 olmasi nedeniyle isletmelerde finansal kontroliin
en zor ve yogun oldugu sektordiir. Bu nedenle tiretim isletmeleri muhasebe alaninda uygulanan
gostergelerle etkin mali performans kontrollerini yapabilmektedirler (AS1-73). Sanayi sektori ise
iretimle paralel 6zellikte olup, mali performans degerlendirmesine ihtiyag duyan bir sektordiir.
Fakat ¢aligsmalar i¢cinde bu sektore gére muhasebe ve finans APG’sine daha az rastlanmigtir. Bilgi
teknolojileri ise isletmelerin yatirim yapmak istedikleri 6nemli bir bolim haline gelmistir. Bu
nedenle bilgi teknolojileri iizerine galisan isletmeler onem kazanmaktadir. Etkin bir mali
performans gostergesi uygulayan bir isletme; fayda maliyet analizi olsun, diger mali performans
degerlendirmeleri olsun miisterilerine daha iyi hizmet sunmak icin bu APG’e ihtiyag
duymaktadirlar. Bu ise isletmenin genel basarisina yansimaktadir. Finans sektorii ise para odakl
bir sektordiir. Bu alanda faaliyet gosteren isletmeler is faaliyetlerini gelistirme, stratejik hedeflere
dogru ilerleme ve daha iyi operasyonel hedeflere ulasmak i¢in APG’nden faydalanmaktadirlar.
Hedeflerin ve beklentilerin mali agidan bir diizenlenmesi olacagi i¢in muhasebe ve finans
fonksiyonu icin uygulanmaktadir (AS1-17). incelenen ¢aligmalar i¢inde bir adet olmasina ragmen
icinde bu fonksiyona ait APG olan Telekomiinikasyon sektoriinde de APG kullanildig:
goriilmektedir. Cagri merkezi bilgi akisinin en ¢ok oldugu ve isletmelerin mal ve hizmetleri
hakkinda bilgilendirme amacl c¢alisan isletmelerdir. Bu isletmeler genel kurulum giderleri i¢in
bir mali yiikleri vardir (bozulmalar harig). Fakat daha sonra etkili ¢alismasi ve dogru bilgiyi
aktarabilmesi isletmeye bir kazang kaynagidir. Bunun yaninda kendi basina degerlendirilirse
eger; personel giderleri ve genel giderler olarak kendine 6zel bir mali gideri olmaktadir.
Telekomiinikasyon sektorii ise alt yapisi, alt yap1 malzeme yipranmasi, isgilik gibi mali yiikii
olabilecek bir sektOriidiir. Daha da 6nemlisi siirekli gelisen teknolojik kosullara uyum saglamak
zorunda olmasidir. Bu durum, bu sektérde faaliyet gdsteren bir isletmeye fazladan mali yiik
getirmektedir. Bu sonuca gore isletmeler hangi sektérde olursa olsun muhasebe ve finans

performansin 6l¢gmek i¢in APG’ini kullanip genel performanslarm 6l¢ebilmektedirler.
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Grafik 4: Muhasebe ve Finans icin Sektdrel APG Degerlendirmesi
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Risk Yonetimi

Risk yonetimi konusu tanimina uyan APG az sayida veri bulunmustur. Grafik 5’e goére risk
faktorii, 2 tekrarla iiretim sektoriinde goriilmektedir. Hatali iiretim veya iiretimde olusabilecek
teknik bir hata mali kayiplara neden olabilmektedir. Risk her isletme i¢in 6nemlidir ve olabilme
ihtimali vardir. Bu nedenle isletmeler risk analizi yaparak durum degerlendirmesi yapmaktadirlar.
Sonuglara gore uygun tedbirleri almaktadir. Bu alanda uygulanan APG sonuglari, riskin ne

konuda oldugu ve ne kadarinin 6nlendigi hakkinda isletme yonetimine bilgi vermektedir.

Grafik 5: Risk Yonetimi i¢in Sektdrel APG Degerlendirmesi

RIiSK YONETIMIi

Digerleri 1
Finans 1
insaat 1
Uretim 2
0 2 4

APG Sayisi



237

URETIM VE IMALAT

Uretim ve endiistri iizerine olusturulan APG, bu fonksiyon igin en net uygulanan gostergelerdir.
Temel gosterge degerleri ve bu fonksiyonun temel bilesenleri ile ayni olmasi, iiretimin ilk
hammadde girisinden son iiriin ¢ikisina kadar olan siire¢ icinde olan gostergelerin en etkili ve
verimli kullanildig1 sektordiir. Uretim siireci iginde uygulanan performans gostergeleri, isin ne
hangi sartlarda ve durumda devam ettigini, mali gostergeleri, calisanlarm ve siirecin verimliligini,
siirecin olumlu veya olumsuz kosullarinin goriilmesi agisindan isletme yonetimine bilgi
saglamaktadir. Insaat sektorii ise miisteri odakl1 bir sektordiir ve miisteri beklentisine gore en
uygun yapiy1 olusturmaktadir. Iyi bir yapu, iyi bir hizmet olarak algilanabilmektedir. Bu nedenle
gostergeler, isletmelerin verimli faaliyetleri i¢in yol gostericidir. Enerji yonetimi de bir gesit
uretimdir. Enerji, tilkeler igin 6nem verilen bir sektordiir. Mali a¢idan ve kaynak ag¢isindan dig
iilkelere kars1 gii¢ olarak nitelendirilmektedir. Bu alanda faaliyet gosteren igletmeler biiyiik risk
altinda olmasi nedeniyle genel yonetiminde iyi ve etkin bir siire¢ izlemektedir. Bu nedenle bu
alanda uygulanan gostergelerden faydalanilmaktadirlar. Hizmet sektori tizerine faaliyet gosteren
isletmelerin bu fonksiyon igin az gostergeye sahip oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni
bilesenlerinin az olmasidir. Uretim ve endiistri gibi iiretim agirlikli sektorlerde iiriin kavramm
olmas1 ve bir iirliniin iiretilmesi i¢in gerekli siire¢ ve malzemenin fazla olmasi gosterge kullanim
oranin1 degistirebilmektedir. Fakat hizmet sektorii icin bu durum farklidir. Hizmet, insan
agirlikhidir ve az maliyet veya siire¢ gerektiren anlik olan bir is sektoriidiir. Bu nedenle {iretim
kavramindan daha farklidir. Hizmetinde bir tiretim oldugu diisiiniiliirse az sayida da olsa APG
Olcimlerinden faydalanilabilmektedir. Konumuza kaynak olan makalelere gore, APG
kullaniminin bu alanda ¢ogunlukta oldugu goériilmektedir. Hizmet olsun iiretim olsun, tiretimin

oldugu her yerde APG uygulanmaktadir.

Grafik 6: Uretim ve Imalat I¢in Sektdrel APG Degerlendirmesi
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Inovasyon

Yogunluk ingaatta goriilse de isletmelerin her sektdriin inovasyon siireci vardir. Sektor olarak
isletmelerin bir¢cogu bu fonksiyon i¢cin APG kullanmaktadir. Grafik 7’de goriilecegi iizere
teknoloji ile baglantili sektdrlerde inovasyon iizerine APG kullanilmaktadir. Uretim, endiistri,
bilgi teknolojileri yenilige uymak zorunda olan sektorlerdir. Yeni bir iiriin veya hizmet onlara kar
getirmektedir. Bu siirece yapilan yatirim, isletmeye katki saglamasi ve pazar i¢inde miisteriye
ulagmasini kolaylastirmaktadir. Bu siirecin verimini 6lgmek ve igletme performansim artirmak
icin APG’i yonetime yardimci olmaktadir. E-ticaret (zerine olusturulan APG pek inovatif bir
yaklasim gibi goriinemeyebilir. Fakat yenilenme giiniimiiz kosullar1 altinda her isletmenin
degerlendirmek istedigi konulardandir. Ornegin e-ticaret iizerine kurulmus bir isletme, {iriine ve
licretine kolay ulasimini saglayan bir sayfa ara yuzi gibi degisimle miisterinin {irtine ulagmasi
kolaylastirilabilir ve miisteri memnuniyetine katki saglayabilmektedir. Bu tarz yenilikler
isletmenin miisterinin isletmeyi nasil gordiiglinli ve miisteri tutma oraninin artmasina yardimci
olacaktir. Bankacilik ise yine kendine 6zel bir pazari olan ve miisteri odakli bir sektordiir. Finansal
degisimler ilizerine yapilan bir yenilik, yeni bir promosyon, yeni bir kredi tiiri gibi bir hizmet,

pazar iginde fark edilmesine katki saglayarak rekabet avantajini kendine yaratacaktir.

Grafik 7: Inovasyon I¢in Sektorel APG Degerlendirmesi
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Tedarik Zinciri Yonetimi

Grafik 8 verilerine gore; iiretim agirlikli sektdrlerin tedarik zincirine yonelik APG’ni yogun
olarak kullanildigini gérmekteyiz. Bunun nedeni liretim sektdrii mal giris/¢ikis hareketliliginin en
cok oldugu sektordiir. Isletme iiretim i¢in mamul ve hammaddeyi tedarik ederken ayni1 zamanda
irettigi lirlinlinii pazara ¢ikarir ve bunun iginde dogru, zamaninda ve uygun kosullarda mal temini
icin tedarik zinciri yonetiminden faydalanmaktadirlar. Endiistri sektorii, tiretim gibi iiretim

agirlikli bir sektordiir. Uretim igin hammadde alimi ile baslayan ve malin son kullaniciya
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ulastirilmasina kadar gegen siirecte isletme tedarik zinciri yonetiminden faydalanmaktadir. ingaat
ise digerlerinden farkli olarak, yerinde mal iirettigi i¢in farkli algilanabilmektedir. Fakat ingaat
sektoriinde kullanilan tedarik zinciri, isletme yiiklenicileri, temel bilgiler, para akislari, malzeme
tedarigi gibi hareketlilikleri yonetmede isletmeye katki saglamaktadir. Perakende sektorii ise
aracilik yaparak tretici ile diger kullanic1 arasnda koprii 6zelligi olmasi nedeniyle tedarik
zincirini yogun kullanan bir sektordiir. “Parca satis” ifade ettiginden bitmig {iriin/mal tedarik
edilmesi ve bunu kullaniciya ulastirma durumuna kadar olan siireci ifade etmektedir. Insaat
sektoril igin degerlendirilen APG’de 6nemlidir. Az sayida olmasi bu alanda az tercih ediliyor gibi
bir diisiince olmamalidir. Ciinkii bu sektdrde tedarik zincirini en yogun degerlendiren
sektdrlerdendir. Uriin anlasmalar1, malzeme sevkiyati, miisteriye ulasma gibi disa kaynakli bir
stireci oldugu i¢in ingaat sektoriinde tercih edilmektedir. Bu siirecin verimliligi de gostergelerle
degerlendirilmektedir. E-ticaret ise, perakende gibi, Griin sevkiyatinin yogun oldugu bir siiregtir.
Fakat bu sektor giiniimiizde yani yayginlastigi icin isletmeler bu konu iizerinde az
degerlendirmelerde bulunmaktadirlar. Uriiniin miisteriye arzindan, miisteriye ulasana kadar gecen
her siirecte tedarik zinciri 6nemlidir. Bu nedenle bu siire¢ i¢in de APG uygulanmaktadir. APG,
tedarik strecinin daha verimli gecmesi, nerelerde aksama varsa fak edilmesi ve yerinde midahale

dilmesine icin yonetime destek olmaktadir.

Grafik 8: Tedarik Zinciri Yonetimi i¢in Sektorel APG Degerlendirmesi
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Kalite Yonetimi
Grafik 9’a gore en ¢ok insaat ve iiretim sektdrii icin kalite yonetimi APG’si uygulandigi
goriilmektedir. insaat sektoriinde firmanin kendine olan ilgisizligi, yeni teknoloji kullanilmamast,

uygun olmayan personel calisirmadan kaynakli is aksakliklari kalite sorununu ortaya
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cikarmaktadir. Bu sorun isletmenin deger kaybina ve Pazar icinde rekabet seviyesini
diistirebilmektedir. Rekabet ortaminda olmasi ve teknolojik gelismelere bagli olarak, ingaat
sektorinun llke ekonomisine katkisi biiyiiktiir. Kaliteli bir yapi, miisteri beklentisini karsiladigt
gibi isletmeye kar getirmekte ve miisteri portfoyiinii gelistirmektedir. (Romanova, 2016). Uretim
ve endistri sektorii de, insaat gibi, miisteri memnuniyeti odaklidir ve kaliteli tiretimden
sorumludur. Misteri beklentisini karsilayan {riin veya mal {retitken, belirleyecegi veya
belirlenmis olan kalite siireglerini takip etmektedirler. APG ile kalite performans
degerlendirilmesi yapilarak diizeltici faaliyetlere basvurulur. Buda miisteri memnuniyeti
seviyesini artirmaktadir. Kalite artik isletmelerin her alaninda kurum kiiltiirli olarak yerlesmistir.
Bu nedenle isletmeler bu alana yatim yapip iiriin ve hizmet kalitelerini arttirma yolluna
gitmektedirler. APG Olgiim metrikleri de isletmelerinin bu siiregteki basarisini  analiz

etmektedirler.

Grafik 9: Kalite Yonetimi I¢in Sektdrel APG Degerlendirmesi
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Bilgi Teknolojileri Yo6netimi

BT, isletmelerin yeni benimsenen bir kavram olmasi nedeniyle az sayida APG’ye rastlanmistir.
Daha iyi bir hizmet i¢in isletmeler bu alanda yeni yatirimlar yapmaktadirlar. Grafik 10’a gore
insaat alaninda olmasi en ¢ok bu alanda kullanilabilir oldugu anlamina gelmemektedir. Her
sektorde oldugu gibi bu sektoriinde isleyisinde BT siirecleri bulunmaktadir. Personel, daha
teknolojik insaat malzemeleri, bu malzemelerin alimi, uygun kaynak bulma siireci, daha
teknolojik agirlikli yapilar, yapinin satig ve pazarlamasi gibi kavramlar bir igletme yonetimini
ilgilendiren ve sik¢a duyulan araglardir. Bilginin oldugu ve yonetildigi her yerde APG
uygulanmas: gerekmektedir. Uretim ve perakende sektdriine i¢in uygulanan APG, insan agirlikli
sektor goriilse de {iiretim siirecinde ekipman, dagitim, iletisim, tedarik kanallarindan BT

kullanilmas1 nedeniyle tercih edilmektedir. Uretim sektdriinde; ekipman, satis ve pazarlama,
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insan faktorii olan bir sektordiir. Bu siiregte isletme daha teknolojik ekipman ve is akist
diisiinebilmesi i¢cin BT alanindan faydalanmaktadir. Perakende sektorii ise tedarik zinciri ekibinin
yogun ¢alistigi bir sektdr olmasi ve bu siirecin daha pratik, hizli ve giivenli olabilmesi i¢in BT alt
yapisindan faydalanmaktadir. Ciinkii tedarik zinciri siirecinde bir¢ok iiyesi bulunmakta olup
iletisim kanallar1 ve tedarik siirecinde BT kullamlmaktadir. Isletmenin genel yapist iginde BT
uygulamalarinin, isletme kapsaminda girmesi ve bu konu iizerine yapilan ¢alismalarin hizlanmasi
isleme kiiltlirline yeni yerlesmektedir. Her sektdre gore olusturulan APG’i, isletmenin BT
kullanim kiiltiiriine gore de degisebilmektedir. Bilgi varsa bunun uygunlugunu 6l¢mek i¢in APG

kullanilmaktadir. Bu fonksiyona ait APG, ¢aligmalarimiz i¢inde az sayida rastlanmustir.

Grafik 10: Bilgi Teknolojileri Yonetimi I¢in Sektérel APG Degerlendirmesi
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INSAN KAYNAKLARI YONETIMI

Insan giicii, isletmelerin temel taslarindandir. Bu nedenle calisanlarin en verimli sekilde yonetimi
her isletmenin ihtiyag duydugu bir uygulamadir. Incelenen ¢aligmalarda bu uygulamanin {iretim
sektorii lizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Uretim, hizmet sektriinden farkli olarak daha uzun
is silirecini kapsamaktadir. Stirecin her basamaginda insan faktorii bulunmaktadir. Daha verimli
bir {iretim siireci i¢in, verimli bir insan kaynaklar1 yonetimi uygulamasi, isletme performansini
arttiracagindan isletmeler bu alanda wuygulanan APG ile verimlilik degerlendirmesi
yapabilmektedirler. Insaat sektdrii de iiretim gibi insan giiciine dayal1 bir sektériidiir. Ise yetkin
kisilerin se¢imi, yapi siirecinin kalitesini arttirdigi gibi daha verimli bir is siireci yaratmaktadir.
Buna bagli olarak bu alanda performans gostergelerini kullanmak miisteri memnuniyet
anketlerine de yansimaktadir. Hizmet olsun iiretim olsun her sektoriin iginde olan insan
kaynaklar, isletmelerin siirekliligi agisinda 6nemlidir. Bu nedenle verimli bir insan kaynaklari
performans 6l¢iimii isletmelerin siireklilik hedeflerinde olmalidir. Biiyiik, kii¢iik ve orta 6l¢ekli
isletmelerde her alanda insan faktdrii énemli olup verimli bir insan kaynaklari uygulamasi igin

APG ve KBF 6nemli bir uygulamadir.
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Grafik 11: insan Kaynaklar1 Yénetimi I¢in Sektorel APG Degerlendirmesi
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Calisan Memnuniyeti

Sektor olarak degerlendirirsek; iiretim ve saglik iizerine olusturulmus APG’nin yogun oldugu
goriilmektedir. Uretim sektdriinde, insan giicii agirlikli olmasi nedeniyle ¢alisan memnuniyeti
onemlidir. Is siirecinin verimi, isletme kalitesi ve miisteri beklentisini etkilemektedir. Bu alanda
kullanilan APG’1 ile ¢alisanlara yonelik daha memnun edici kosullarin saglanmasi, isletme igin
daha verimli ¢alisan haline gelmelerini saglanabilmektedir. Saglik sektoriinde ise bilgili ve igin
egitimini almis ¢alisanlar olmasi tercih edilmektedir. Insan-insana calisilan bu sektérde kisiler
zaman i¢inde yipranmaya baslayabilmektedirler. Bununla birlikte mesai saatleri, hijyenik ortam,
bakilan hasta sayisi, yonetimle iligkiler gibi etkenler saglik sektoriinde calisanlarin yasadiklar
zorluklaridir. Bu alanda uygulanan gostergeler, yonetim tarafinda degerlendirilerek personelin
beklentisi dogrultusunda telafi yoluna gidilebilmektedir. Insaat sektérii ise insan emeginin en
yogun olarak kullanildig1 alanlardir. Saglik sektoriinden oldugu gibi insaat sektoriinde de personel
memnuniyet diizeyi is isleyisinin kalitesini etkilemektedir. Beyaz yaka ¢alisanlarin daha iyi sosyal
haklar saglanmasi veya c¢alisanlarin can giivenliginin korunmasi gibi kosullar ¢alisan
memnuniyetinin konusudur. Sartlarm iyilestirilmesi, maas iizerindeki degisimler, sosyal haklar
calisan memnuniyetini artirmaktadir. Bankacilik da iiretim sektorii gibi, insan faktorii temeline
dayanmaktadir. Mavi yaka g¢aligan olmasina ragmen parasal risk s6z konusu olunca c¢alisan
performansi disebilmektedir. Buda is performansini etkileyebilmektedir. APG kullanimi ile
isletmeler ¢alisanlarin beklentilerini gorebilmekte ve bu beklentiyi diizenleyerek is verimini

arttirabilmektedirler.
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Grafik 12: Calisan Memnuniyeti i¢in Sektérel APG Degerlendirmesi
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AS-2: Organizasyonlarda kullanilan BT yonetim modelleri ve bunlara yonelik APG leri nelerdir?
ASC-2: BT yonetim modelleri bir 6nceki bolimde bahsedildigi gibi isletmelerin BT nin daha iyi
yonetilmesi i¢in kullamilan uygulamalardir. Teknolojinin yaygilasmast ve isletmelerin is
yiikiiniin hafifletmesi nedeni ile isletmelerde BT kullanimi yayginlasmistir. Isletmelerin yeni
benimsedigi BT yonetim modeli uygulamalar1 yonetim ve ¢alisanlarin, BT ile arasinda bir bag
kurmaktadir. Uygulamalarin genelinde yoOnetim tarafinda olusturulan strateji ve hedeflerin
stirdiiriilebilirligi 6n planda olmustur. Bu sebeple isletme geneline ydnelik uygulamalardir.
Isletmeler bu uygulamalarla siireclerini daha etkili ve verimli kullanip genel isletme
performansini artirmak istemektedirler. Bunun i¢inde APG’ine bagvurmaktadirlar. Performans

Olgtimleri ile uygulamalarin verimliligi gozlemlenmekte ve performansa etkisi dl¢iilmektedir.

AS-2.1: BT yonetim modelleri nelerdir?
ASC-2.1: Teknolojik gelismeler ve insan isteklerinin degisimi, isletmelerin is isleyis siirecine de
yansimaktadir. Isletmeler bu degisime cevap verebilme yetenegini gelistirebilmek ve miisteri
memnuniyetini saglayarak is siirekliliginin devam etmesini istemektedirler. ITSM bu konuyu
kapsayacak bir¢ok uygulamayi desteklemektedir. Bu uygulamalarin hepsi, isletmelerin iyi hizmet
sunmalari, planlamalarinin daha sistemli yapmalarini, yonetim ve organizasyon yapist i¢in uygun
politika ve prosediirleri olusturmalar1 konusunda destek olmaktadir. Bu uygulamalar;
v ITIL: Bilgi Teknolojisi Altyap: Kiitiiphanesi
BT servislerinin en iyi sekilde yonetilmesini hedeflemektedir.
v’ COBIT: Bilgi ve ligili Teknolojiler Icin Kontrol Hedefleri
Bilgi teknolojileri yonetimi i¢in en iyi uygulamalar arasindadir.

v' CMMI: Yetenek Olgunluk Model Entegrasyonu
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Isletmelerin yazilim iizerine en iyi gelistirme uygulama yapilandirma gibi konularla
birlikte isletmelerin BT alanindaki yonetim siireglerini de iyilestirme konusu
kapsamindadir.

ISO/IEC 20000: BT Hizmet Yonetimi

Isletmelerin BT hizmetlerini maliyet etkin, faydali, tutarli ve giivenli bir sekilde
yOnetimi tizerine hazirlanmis bir uygulamadir.

ISO/IEC 38500: BT Yonetisim Modeli

Isletme iginde BT varliklarinin verimli ve kabul edilebilir diizeyde kullanim1 hakkinda
yonetim ve paydaslara yol gosterici bir uygulamadir.

ISO/IEC 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

Isletmelerin Bilgi giivenligi yonetimi, kontrolii, iyilestirmesi, siirdiiriilmesi ve siirekli
iyilestirilmesi hakkinda sartlar1 belirleyen bir uygulamadir.

ISO/IEC 31000: Risk Yonetimi

Isletmelerin temel hedeflerine ulasmasim engelleyecek risklerin etkili ve verimli
yonetilmesini kapsamaktadir.

ISO/IEC 9000: Kalite Yonetimi

Uretim ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, daha kaliteli {iriin ve hizmet
sunmalarini ve bu hizmet siireclerinin daha etkili ve verimli yonetilmesini amaglayan,
isletmenin biitlin alanlarin1 kapsayan bir uygulamadir.

LEAN: Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerde az maliyetle miisteri degerini en iist diizeye ¢ikarmayi hedefleyen bir
uygulamadir.

Six Sigma: Yonetim

Is siireglerinde tanimlanma, iyilestirme ve kontrol igin olusturulmustur. Siireclerin
istatistiksel dlgtimlerle analiz edilebilmesine ydnelik bir yonetim stratejidir.
PRINCEZ2: Kontrollii Ortamlarda Projeler

Proje stireclerinin kolay yonetilmesini amaglayan bir uygulamadir.

PMBOK®: Proje Yonetimi Bilgi Tabani

Proje yonetimi konusunda yonetici ve gelistiriciler i¢in hazirlanmis kilavuz kitaptir.
TOGAF: Kurumsal Mimari

Isletmelerde is verimliligini artirmak igin olusturulan bir uygulamadir. Isletmenin
mimari yapilarinin ve metotlarinin gelistirilmesi, bunlara yonelik stratejiler belirlemede
isletmelere destek olmaktadir.

MOF: Microsofi Isletim Modeli



245

BT servislerinin planli ve programli, aym1 zamanda kaliteli ve en iyi sekilde

yoOnetilmesini amaglayan bir gercevedir.
Verimli bir BT yo0netim ve yonetisim igin isletmeler siire¢ yonetim modellerinden bir veya
birkagini benimsemektedirler. Siire¢ odakli olan bu modeller isletmelerde yonetimi ve BT
operasyonlartyla ilgili faaliyetleri en iyi duruma getirmek i¢in siirecleri planlanip uygulanmasina
rehberlik etmektedir. Isletmeler her bir siireg icin bir uygulama tercih edebilmektedir. Her bir
stirec kendi icinde isletmenin yOnetim sekline gore diizenleyerek performansim
arttirabilmektedirler. Bu siireclerin temelinde BT alt yapisini kullanarak igletmeye destek olmak
vardir. Bu uygulama ¢ercgevelerinin isletmelerin ortak hedeflerine yonelik, BT yonetim siiregleri
acisindan birbiri ile baglantili ortak ilkeleri vardir. COBIT 5’e gore bu baglantilarin bir kismi
Sekil 50°de verilmistir.

Sekil 50: BT Yonetim Siirecinde Kullanilan Cerceve ve Uygulamalar (COBIT 5, 2012)

Degerlendir, Yonlendir ve Izle COBIT

ISOAEC 38500

Hizala, Planla ve Diizenle
ISOAEC 31000

ISO/IEC 27000
PRINCE2/PMBOK

Kur, Edin ve Uygula

ITIL V3 2011 and ISOAEC 20000

izle, incele
Sagla, Hizmet sun ve Destek ver ve Degerlendir

Bahsi gecen sureclerde ITIL, COBIT, CMMI, ISO/IEC 20000 ve ISO/IEC 38500 isletmeler

tarafindan BT y0Onetim ve kontrol siiregleri i¢in kullanilan uygulamalardandir.

AS-2.2: BT yonetim modelleriyle ilgili APG’i, BT yonetimi uygulama guclikleri ve bunlara

yonelik ¢ozum oOnerileri nelerdir?
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ASC-2.2: ITIL, BT y0Onetim modelleri i¢ginde BTYS tarafindan en iyi uygulama olarak tavsiye
edilen bir gergevedir. Isletmenin organizasyonel yapisina ve beceri gereksinimlerine hitap eder.
Uygulama ile kaynaklarmin en {ist diizeye c¢ikarilmasi, bilgi hizmeti kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin artirilmast igin isletmelere etkili bir BT hizmeti yOnetim uygulamasi
sunmaktadir. Bulunan ¢aligmalarda, igletmelerin bu siireci ne kadar etkin ve verimli kullandigini

6lgmek i¢in kullandiklart APG’ine Tablo 111’de gosterilmektedir. ITIL uygulamasint kullanan

isletmelere ait 7 calisma i¢inde 76 APG’ye rastlanmigtir.

Tablo 111: ITIL’a YoOnelik Belirlenen APG’leri

ITIL i¢in kullamlan APG’leri
isletme
Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk.
AS3-3 Conformity to customer Miisteriye uygunluk Diger
AS3-3 Service dependability Servis giivenilirligi Diger
AS3-3 Customer satisfaction Miisteri memnuniyeti Diger
AS3-31 Telekomiinikasyon
AS3-8 Customer commitment Miisteri baglilig Banka,
Egitim
Telekomiinikasyon
AS3-31 | Waiting Times Bekleme Siireleri Telekomiinikasyon
§ AS3-37 | Time of response the complaint Sikayte cevap  verme Uretim
§ stresi
=)
é AS3-37 Time to deal with the complaint Sikayet ile basa ¢ikma Uretim
g zamani
3
§ AS3-37 | Customers satisfied Memnun edilmis miisteri Uretim
AS3-37 | To describe correctly the request | Talep hizmetini dogru Uretim
service (%) yanitlamak (%)
AS3-37 | To update timely the request service | Taklep hizmetini Uretim
(%) zamaninda  giincellemek
icin (%)
AS3-37 Number of complaints Sikayet sayis1 Uretim
AS3-37 | Incident that caused problem process | Sorun siirecine neden olan Uretim
(%) olay (%)
AS3-3 Execution cost Uygulama maliyeti Diger
S
W o AS3-3 Pereparation cost Hazirlama masrafi Diger
o2
% é AS3-3 Acquistion cost to customer Miisteri edinim maliyeti Diger
g AS3-3 Usage cost to customer Miisterinin kullanim Diger
maliyeti
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ITIL i¢in kullamlan APG’leri

Isletme
E— Kaynak | KPI APG Sektor
AS3-8 Return on investment Yatirim karliligt Banka,
Egitim
Telekomiinikasyon
AS3-31 Revenue per call Cagri basina gelir Telekominikasyon
AS3-31 | Cost of service system Servis hizmeti maliyeti Telekomiinikasyon
AS3-31 | Operational Costs Operasyonel Maliyetler Telekomiinikasyon
AS3-3 Production unit cost Uretim birimi maliyeti Diger
AS3-3 Productivity Verimlilik Diger
AS3-3 Workload Is yogunlugu Diger
AS3-3 Spec conformity of services/produsts | Servis / drlnlerin 6zellik Diger
uyumu
AS3-3 Process duration Sureg suresi Diger
AS3-3 Resource flexibility Kaynak esnekligi Diger
AS3-3 System response time Sistem yanit siiresi Diger
AS3-3 Response time Cevap Siiresi Diger
AS3-8 Process cycle Islem dongiisii Banka,
Egitim
Telekomiinikasyon
AS3-16 Number of breakdowns (availability | Ariza sayl1s1 Tagimacilik
and unavailability of equipment) (kullanilabilirlik ve
E ekipmanin
<2C kullanilamamasi)
é AS3-16 Requests from the  various | Cesitli ~ departmanlardan Tasimacilik
= departments gelen talepler
E AS3-16 Materials’ consumption and | Materyallerin tiiketimi ve Tasimacilik
= inventory management stok yonetimi
AS3-16 | Needed changes in the infrastructure | Altyapida gerekli Tagimacilik
degisiklikler
AS3-16 | Time to replace equipment Ekipman degistirme Tagimacilik
zamani
AS3-31 | Average call duration Ortalama arama siiresi Telekomiinikasyon
AS3-31 | Availability of Services Hizmetlerin Telekomiinikasyon
Kullanilabilirligi
AS3-31 Level of Service Hizmet Duzeyi Telekomiinikasyon
AS3-37 | Time for updating <30 after expired Siresi  dolduktan sonra Uretim
<30 yenileme zamani
AS3-37 Numbers of repeated problem Tekrarlanan problem Uretim

sayisl
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ITIL i¢in kullamlan APG’leri

Isletme
E— Kaynak | KPI APG Sektor
AS3-3 IT dependability BT giivenilirligi Diger
AS3-3 System dependability Sistem giivenilirligi Diger
AS3-7 Incidents caused by problems Sorunlardan kaynaklanan | Bilgi teknolojileri
olaylar
AS3-7 Average time to fix Diizeltilmesi gereken | Bilgi teknolojileri
ortalama stire
AS3-7 Problems by services Servislere gore sorunlar Bilgi teknolojileri
AS3-7 Resolved / Unresolved problems Coziimlenen/Coziilmemis Bilgi teknolojileri
sorunlar
= AS3-10 | Time to acknowledge the user Kullaniciyt onaylama | Bilgi teknolojileri
%\ zamani
g AS3-10 | Time to complete the action Projeyi tamamlama | Bilgi teknolojileri
E zamani
=
m AS3-10 | Number of occurrences of process | Kaginilan siireg sayisi Bilgi teknolojileri
being circumvented,
AS3-31 Data Rate Veri hiz1 Telekomiinikasyon
AS3-37 | The frequency for updating database | Veritaban Uretim
configuration yapilandirmasini
giincelleme siklig1
AS3-37 | Facilities  that  used  before | Izin oncesi kullanilan Uretim
authorization (%) olanaklar (%)
AS3-37 | To update configuration correctly (%) | Yapilandirmay: dogru bir Uretim
sekilde glincellemeyiizdesi
AS3-37 | Time of response the change request | Degisim istegi yanit siiresi Uretim
AS3-37 | Successful change request (%) Basarili degisiklik istegi Uretim
3 )
% AS3-37 | The number of incident event caused | Degisikligin neden oldugu Uretim
= by change olay sayisi
AS3-37 Delay time of change Degisim gecikme zamani Uretim
AS3-3 Vendor flexbility Saglayici esnekligi Diger
‘= AS3-8 Delivery on time Zamaninda teslimat Banka,
é % Egitim
E § Telekomiinikasyon
2 AS3-16 Requests for services from external | Dis kuruluslardan hizmet Tasimacilik
entities talepleri
AS3-8 Process quality Proses kalitesi Banka,
@ :g Egitim
‘E § Telekomunikasyon
AS3-37 | Time of response the request Cevap istek zamani Uretim
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ITIL i¢in kullamlan APG’leri
Isletme
E— Kaynak | KPI APG Sektor
AS3-37 | The frequency of Service Level | Hizmet Seviyesi Uretim
Agreement’s monitoring and | Sozlesmesi izleme ve geri
feedback bildirim siklig1
AS3-37 | The satisfaction to the Service Level | Hizmet Seviyesi Uretim
Agreement So6zlesmesinden Memnun
Kald1
AS3-37 | Service that meeting the Service | Hizmet Seviyesi Uretim
Level Agreement/service Sozlesmesi /  hizmetini
saglayan hizmet
AS3-8 Employee’s skills Calisanlarin becerileri Banka,
Egitim
_ Telekomiinikasyon
35 AS3-16 Distribution of human resources and | Insan kaynaklarinin Tagimacilik
% related costs dagilimi ve ilgili
E maliyetler
§ AS3-31 | Average revenue per employee | Calisgan basina ortalama | Telekominikasyon
é (ARPE) gelir
& AS3-37 | The train frequency of operators Operatdrlerin egitim Uretim
sikligt
AS3-37 | Training time of operators Operatdrlerin egitim siiresi Uretim
— AS3-3 Employee satisfaction Calisan memnuniyeti Diger
-§ g AS3-37 | To reply overtime for the request (%) | Talep i¢in fazla galisma Uretim
= (%)
AS3-37 Existing problems/total problems (%) | Mevcut sorunlar / toplam Uretim
’g sorunlar (%)
g AS3-37 | To resolve the incident in service | Olayr  hizmet  diizeyi Uretim
EJ g level ‘s time (%) stiresinde ¢8zmek igin (%)
A EJ AS3-37 Incident that register in service desk | Servis masasindaki kayit Uretim
§ (%) defteri olay1 (%)
= AS3-37 | The incident that repeated happened | Yinelenen olay (%) Uretim
- %)

Tablo 111°de verileri incelendiginde isletmelerin “Misteri memnuniyeti” APG ile ilgili iki
makalede rastlanilmistir. ITIL’1n 6nemsedigi miisteri memnuniyeti diizeyinin 6l¢iilmesi ve buna
yonelik APG uygulamasi, isletmelerin siirece hakimiyetinin bir gostergesidir. ITIL kullanan
isletmeler bu gosterge iizerinden miisteri taleplerine cevap verebilirliklerini gérmektedirler. Bu

nedenle isletme ile miisteri arasinda BT ne yonelik bir koprii olusturmaktadir. Isletmeler, bu siireg
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icin ITIL yasam dongiistindeki siiregleri takip ederek kendilerine uygun bir strateji benimseyip
uygun tasarim siireci gelistirmektedirler. Siirekli gelistirme siirecinde miisteri beklenti, istek ve
degisimleri giincellenerek siire¢ dongiisii tekrarlanmaktadir. Diger APG gostergeleri ise
performans artirmak isteyen her isletmenin kullandigt APG’leri ile ortaktir. En ¢ok iiretim ve
imalat sektoriinde yogun oldugu goriilmektedir. ITIL, her seviyede APG’ni isletme yapisina gore
her boliimiine uyarlanabilmektedir. Iyi bir hizmet veya mal iiretmek, isletmenin hedefleri arasinda
olmalidir. Bu strateji isletmeye yiiksek kar ve iyi bir imaj kazandirmaktadir. Bu da isletmenin
devami igin dnemlidir. Isletmeler, ITIL uygulanmasinda kesin kurallar1 yoktur. Genel ilke ve
kurallardan yola ¢ikarak, isletmeler kendilerine ve stratejilerine gore uygulayabilmektedirler.
Incelenen calismalarda isletmelerin ITIL uygulama siirecinde cesitli zorluklar oldugu gériilmiis
olup, APG ile tespit edilen bu sorunlara karsi isletmelerin ve ITIL’in ¢dziim Onerilerinin ne
oldugundan bahsedilmistir. Bunlar;

- ITIL kullanan bir igletme BT kalitesini iyilestirmek istemekte, buna yonelik olarak
misteri sorunlari ve ¢dzliimii i¢in bir veri tabani olusturmayi hedeflemektedir. Bu
mantikla “miisteri sorun ¢6zme hiz1” artacaktir. Fakat miisterilerin birgogunun
isletmeden bir yetkili ile direk goriismeyi istemesi bu siireci aksatmaktadir. ITIL’a gore;
oncelik BT ile ilgili problemin ¢o6ziimii, sonrasinda ise miisteri ile etkilesime
odaklanmaktir. Ancak miisteri; problem olustuktan sonra degil, firma ile dogrudan
temasa gegerek iyi bir hizmet kalitesine sahip olmay1 beklemektedir. Bu APG, kullanim
diisiikliigiiniin nedeni belirlenip ¢6zliim icin isletme cagri merkezi kurarak miisteri
memnuniyetini ve isletme kalitesini artirmaktadir.

- Bir bagka konu ise “hizmet diizeyi” ve “verimlilik” Ol¢limii iizerine olusturulan
APG’leridir. Isletme yoneticileri; servis yonetiminde ise uygun stratejiler
gelistirmelidir. ITIL a gore uygun ekipman, personel ve kaynaklarin se¢imi igletmenin
servis diizeyini ve verimliligini belirler. Cagr1 merkezine alinan personelin uygun bilgi
ve donanima sahip olmamasi miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyecegi gibi is
siirecine yonelik aksakliklara da neden olabilmektedir. Ise uygun personel, ITIL i
tasarim kisminda ilgilendigi siireglerdendir. Miisteri hizmetlerine yonelik olarak yardim
masasi veya servis masasinin etkili bir gsekilde kullanilmalidir. Miisterinin sorununu iyi
anlamak ve sorunu tanimlayabilmek igin ¢6ziim {iretebilmek ve miisterinin ihtiyaglarin
en hizl sekilde karsilayabilir durumda olmalidir.

- ITIL siireci isletmeler tarafindan uygulanirken “galisan becerileri” APG’si agisindan
onemlidir. Bu amagla kullanilan bu gosterge, calisanlarin gegis siirecinde yeterli
diizeyde bilgiye sahip olmamasi, ITIL uygulama seviyesini diisebilmektedir. Bu ise

personel ve yonetimi karsi karsiya getirerek personel devir hizinin diisiisiine neden



251

olmaktadir. Bunun iginde isletmeler ITIL - Servis tasarimi uygulama agamasinda, ITIL
ve siirecleri hakkinda ilgili ¢alisanlari bilgilendirmelidir.

Isletme yoneticileri, ITIL'in uygulamasinin mevcut siiregleri basitlestirdigini ve
firmalarin kaynaklarini en {ist diizeye ¢ikarmasia yol acan kalite gereksinimlerini
karsiladigini, ancak yeni surecleri kontrol etmede ve tasarlamada daha fazla zaman
harcadigim diisiinmektedirler. Isletmeler bu siirecleri etkin ve verimli uygulayabilmesi
icin Oncelikle sorunlarin1 ¢6zmek ig¢in On siirecleri kendilerinin olusturmasi
gerekmektedir. Daha sonra isletmeler miisteri seviyesi, hizmet tiirii ve personel yapisina
gore ITIL servis destek programimi uygulamalidir. Bu program siiresince isletme
isleyisinde bir takim degisime gidilmesi gerekebilecegi gibi; yeni donanimlar,
tasarimlar gibi ek maliyet gerektiren bir durum da olusabilmektedir. Bu siiregler
asilmadan direk bir uygulamay1 kullanmak igletme performansini disiirebilmektedir.
Ayrica bu siire¢ miisteri memnuniyet diizeyini de olumsuz etkileyebilmektedir. ITIL
servis destek programi sonrast uygulamaya gecilmesi, ITIL’imm daha etkili
uygulanmasina destek olmaktadir.

ITIL'nin bagarili bir sekilde uygulanmasi, BT iist yonetimin kararliligi, calisan
personelin ve BT destek ekibinin daha fazla is birligi ve katilim duygusunu i¢inde
olmasi ile uygulanabilecek bir uygulamadir. Bu baglanti noktasinda birimlerin
birbirinden kopuklugu veya ilgisiz kalmasi siirecte aksakliklar yasatabilmektedir.
Burada iist yonetime biiyiik isler diismektedir. Ilgili BT y&neticisi birimler arasinda
genel koordinasyonu iyi saglamalidir. Ozellikle biiyiik isletmelerde bu sorun daha
belirgindir. Cok karmasik hiyerarsik yapi1 olmasi nedeniyle iletisim sorunlar1 zaman
zaman yasanabilmektedir. ITIL, her birimin birbiriyle ile baglant1 halinde olmasini
istemektedir. Cilinkii ITIL cercevesi; iyi degerlendirilmis, arastirilmis ve muhafaza
edilmis yonergeler grubundan olugsmaktadir.

ITIL, kamu sektoriinde uygulanmasinda da zorluklar olabilmektedir. ITIL'in BT
hizmetlerinin genel kalitesini artirmak, maliyetleri diisiirmek, miisteri memnuniyetini
artirmak, iiretkenligi artirmak ve teslimat i¢in yararli olmasi nedeniyle kamusal
alanlarin isleyis 6zelligi ile ters diisebilmektedir. Ciinkii ITIL uygulamalarinin kamu
sektoriinde yaygilagtirilmasi, resmi ve biirokratik siire¢ler nedeniyle 6rgut kiltlrd
icerisinde yer almasini zorlastirmaktadir. Kendi basina bir uygulama olmasi nedeniyle
resmi siireglerle cakisma yasadigindan siire¢ verimli siirmemektedir. Birokratik
engeller kaldirildigt zaman ITIL kamu kurumlarinda da yaygin kullanilabilecegi

degerlendirilmektedir.
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Isletmelerin en gok tercih ettigi bir diger BT yonetim gergevesi ise COBIT dir. Isletmelerin BT
yonetimi anlaminda fayda saglamak, risk seviyelerini en uygun duruma getirmek ve kaynak
kullanimini en verimli hale getirerek BT ve isletme arasinda denge saglamay1 amaglamaktadir. Ig
ve dis paydaslar, BT cikarlar1 koruyarak BT baglantili siireglerini bastan sona dogru ele alarak
yOnetim ve yonetisime yardimci olmaktadir. Bu siirecin ne kadar verimli oldugunu da metriklerle
Olcmektedir. Elde edilen ¢aligmalarda COBIT ile ilgili 8 ¢aligmaya rastlanilmig olup tespit edilen
68 APG Tablo 112°de gosterilmistir.

Tablo 112: COBIT’e Yonelik Belirlenen APG’leri

COBIT i¢in kullamlan APG’leri

Isletme
Kaynak KPI APG Sektor
Fonk
< AS3-19 | Percent of spend expenses from Rekabetci tedarikgiden harcama | Telekomiinikasyon
Lﬁ <§,: competitive procurement giderlerinin ylizde
v =
£ 2
< N
g
o
AS3-18 | Level of user satisfaction of Servis taleplerinin yerine Egitim
service request fulfillment getirilmesinde kullanici
memnuniyeti diizeyi
AS3-18 | Percent of customer satisfied with | Hizmet sunumundan memnun Egitim
the services delivery miisteri yiizdesi
AS3-19 | Percent of user’s satisfaction from | Kullanicilarin bilgi modeli ve Telekomunikasyon
B information model and data veri kullanilabilirliginden
§ availability memnun kalma yuzdesi
=)
=
= AS3-19 | Percent of users that are satisfied | Basarili performanstan memnun | Telekominikasyon
[
é‘ by achieved performance olan kullanicilarmn yiizdesi
AS3-19 | Percent of satisfied users from Kabul edilmis seviyede hizmet Telekomunikasyon
service delivery in agreed level sunumundan memnun
kullanicilarin yilizdesi
AS3-19 | Percent of user satisfaction Hizmetler, sistemler ve yeni Telekomiinikasyon
increment from services, systems | teknolojilerden kullanict
and new technologies memnuniyeti artiginin yiizdesi
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COBIT i¢in kullamlan APG’leri

isletme

_— Kaynak KPI APG Sektor
AS3-21 | Percent of user satisfaction with Verilerin kullanilabilirligi ile Finans
availability of data kullanict memnuniyeti yiizdesi
AS3-19 | Percent of IT investment or Onceden belirlenmis ticari Telekomiinikasyon
provision of predetermined kazanglar veya yatirimlarin
business benefits yuzdesi
AS3-19 | Amount of IT personnel BT personel islemleri tutar1 Telekomunikasyon
transactions
AS3-20 Kaynaklarin optimum Kamu
% kullanimiyla elde edilen fayda
é (6r., maliyet tasarrufu) sayisi
89
L;J
g AS3-20 Uygun kaynak tahsisi olan Kamu
%J projelerin yiizdesi
::|>: AS3-20 Gergeklestirilen kaynak Kamu
= yonetim performans
hedeflerinin sayist
AS3-30 | Cost effective use of IT BT'nin uygun maliyetli Diger
kullanimi
AS3-30 | Effective use of IT for asset Varlik kullanimi i¢in BT'nin Diger
utilisation etkin kullanimi
AS3-19 | Percent of critical IT objectives Risk degerlendirmesi Telekomiinikasyon
that are covered by risk kapsamindaki kritik BT
evaluation hedeflerinin yizdesi
AS3-19 | Percent of IT risk evaluation BT risk degerlendirme Telekominikasyon
integrated with IT risk evaluation | yaklagimi ile BT risk
E approach degerlendirme yaklagimimin
o yiizdesi
E AS3-20 Kaynak yonetim sorunlari Kamu
&
x nedeniyle orta veya yuksek-risk

durumu olan proje ve

programlarin yiizdesi
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COBIT i¢in kullamlan APG’leri

isletme
_— Kaynak KPI APG Sektor
AS3-9 Percentage of users who do not Yetki gercevesinde erigemeyen Kamu
access in accordance with the kullanicilarin ytizdesi
authority
AS3-9 Reduce the time to investigate Giivenlik sorunlarini aragtirmak Kamu
security issues i¢in zamanin azaltimi
AS3-9 The time lag between detection, Giivenlik olaylariyla ilgili Kamu
reporting and action on security algilama, raporlama ve eylem
incidents arasindaki zaman gecikmesi
AS3-9 The number of days of training on | Bilisim giivenligi bilinci Kamu
IT security awareness konusunda egitimin verildigi
glin sayis1
AS3-14 | Number and type of security Giivenlik olaylarinn tiirii ve Diger
incidents sayisl
AS3-14 | Number and type of obsolete Eski hesaplarin tiirii ve sayisi Diger
accounts
E AS3-14 | Number of unauthorised IP Yetkisiz IP adresi, baglantt Diger
g addresses, ports and traffic types noktasi ve trafik engelleme tiirii
g denied. ve saylist
g AS3-14 | % of cryptographic keys Tehlikeye atilan veya Diger
compromised and revoked engellenen kriptografik
anahtarlarin ylizdesi
AS3-18 | Number of business processes Tanimsiz hizmet anlagmalarina Egitim
with undefined service sahip is siireglerinin sayist
agreements
AS3-18 | Percent of service targets being Kargilanan hizmet hedeflerinin Egitim
met yizdesi
AS3-18 | Percent of incidents resolved Anlagmaya varilan / kabul Egitim
within an agreed-on / acceptable edilebilir bir sire icerisinde
period of time ¢oziilen olaylarin yiizdesi
AS3-18 | Mean elapsed time for handling Her servis talebinin isleme Egitim
each type of service request sokulmasi i¢in gegen siire
AS3-19 | Degree of user’s improvement in | Sistemin daha iyi anlagilmasinin | Telekomunikasyon

result of better understanding of

systems

sonucu olarak kullanici

iyilestirme derecesi
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COBIT i¢in kullamlan APG’leri

isletme

Kaynak KPI
Fonk.

APG

Sektor

AS3-19 | Percent of IT projects that provide
business expectation in

determined timeline

Belirlenen zaman ¢izelgesinde
is beklentisini saglayan BT

projelerinin yuzdesi

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Number and type of deviations

from infrastructure plan

Altyap1 planindan sapmalarin

say1sl1 ve turl

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Number of supported business
processes by old infrastructure

Eski altyapiya gore desteklenen

is slireclerinin sayisi

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Number of systems that cover

security requirements

Guvenlik gereksinimlerini

karsilayan sistem sayisi

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Percent of IT compliance with
rules, regulations and contracts

BT'nin kurallara, diizenlemelere

ve sozlesmelere uyma yiizdesi

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Percent of IT value drivers
mapped to business value drivers

Is degeri siiriiciileriyle eslesen

BT degeri siiriiciiler yiizdesi

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Number of business errors in

result of IT services errors

BT servis hatalarindan
kaynaklanan isletme hatalarinin

sayisl

Telekomiinikasyon

AS3-19 | Number of changes in objectives
due to efficiency and

effectiveness of IT processes

BT siireglerinin etkinligi ve
verimliligi nedeniyle

hedeflerdeki degisiklikler sayisi

Telekomiinikasyon

AS3-20

Giincel altyap1 ve
uygulamalarla desteklenen

kritik is siireglerinin say1st

Kamu

AS3-20

Stratejik BT amaglarinin,
iizerinde anlagilmig ve
onaylanmus bir girisime
dondurilmesi igin gecen

ortalama siire

Kamu

AS3-20

Mimari bilesenlerin tekrar

kullanim yiizdesi

Kamu

AS3-21 | Percent of successful data

restorations

Basaril1 veri restorasyonlarinin

yizdesi

Finans
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COBIT i¢in kullamlan APG’leri

isletme
_— Kaynak KPI APG Sektor
AS3-21 | Frequency of data validation Veri dogrulama faaliyetlerinin Finans
activities siklig1
AS3-22 | Numbers of security incidents Calisanlar tarafindan tespit Finans
identified done by the employees | edilen giivenlik olaylarinin
sayis1
AS3-30 | Effective use of IT for growth BT'nin biyume igin etkin Diger
kullanimi
AS3-30 | Effective use of IT for business BT'nin isletme esnekligi i¢in Diger
flexibility etkin kullanimi
AS3-30 | Effective use of IT for BT'nin yasal ve diizenleyici Diger
compliance with legal and gerekliliklere uygunluk igin
regulatory requirements etkin bir sekilde kullanilmasi
AS3-30 | Overall IT governance Genel BT yonetigim etkinligi Diger
effectiveness
AS3-19 | Percent of satisfied stakeholder BT servislerinin kalitesi, Telekomiinikasyon
from quality of IT services, tedarikgiler ve yeni sistemlere
suppliers and data integration in veri entegrasyonundan memnun
new systems paydas ytizdesi
- AS3-19 | Degree of alignment with Yonetigim ve is gereksinimleri Telekomiinikasyon
= E governance and business ile uyum derecesi
x 2 requirements
AS3-20 Her bir ¢alisan bagina diisen Kamu
stirekli 6grenme/egitim saati
sayis1
AS3-22 | Percentage of trained employees Egitimli ¢alisanlarin ytizdesi Finans
Z
—
% AS3-22 | Training Egitim Finans
E AS3-22 | Numbers of alternative trainings Calisanlara saglanan alternatif Finans
2 which are provided for the egitim sayilar
s employees
£ AS3-22 | Percentage of trained employees Etik olarak egitimli ¢aliganlarin Finans
in doing the ethics required yizdesi
AS3-22 | Percentage of security practice Giivenlik gitiminde egitilmis Finans

trained employee

personel yiizdesi
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COBIT i¢in kullamlan APG’leri

isletme

Kaynak
Fonk.

KPI

APG

Sektor

AS3-19

Percent of satisfied IT personnel

Memnun BT personelinin

yuzdesi

Telekomiinikasyon

AS3-19

Percent of satisfied stakeholder
from service delivery in agreed

level

Hizmet sunumundan mutabik
kalian seviyede
memnuniyetsiz paydasin

yuzdesi

Telekomiinikasyon

AS3-19

Level of stakeholder satisfaction

from personnel’s IT skills

Personelin BT becerilerinden

paydas memnuniyeti seviyesi

Telekomiinikasyon

AS3-20

Calisan Memnuniyeti

BT’nin yeni sartlara tepki
verme yetenegine dair is
idarecileri memnuniyetinin

seviyesi

Kamu

AS3-20

BT-Baglantili maliyetler ve
yetkinlikler konusunda ig
idarecileri ve BT y0neticilerinin

memnuniyet dereceleri

Kamu

AS3-20

BT-Baglantili gorevlerinden

memnun kadro ylzdesi

Kamu

AS3-20

Diger

Yetkinlik olgunlugu ve maliyet
optimizasyon

degerlendirmelerinin siklig1

Kamu

AS3-20

Degerlendirme sonuglarinin

egilimi

Kamu

AS3-21

Percent Changes that follow

formal change control processes

Resmi degisim denetimi
stireclerini izleyen yiizde

degisim

Finans

AS3-21

Percent of critical processes

monitored

Izlenen kritik siireclerin yiizdesi

Finans

(COBIT ile ilgili stiregler)

AS3-21

Percent of problems resolved
within the required time period

Gerekli sire i¢inde ¢dzilen

sorunlarin yiizdesi

Finans

Tablo 112’de goriilebilecegi iizere, isletme ihtiyaglarinda uygun bir BT uygulamasi yaratmak

isteyen COBIT, BT agirlikli organizasyonlarda daha sik tercih edilmektedir. BT ye yonelik

stireclerin her asamasinin APG’i ile kontroliinii saglayarak daha gilivenilir ve verimli BT siireci

uygulanmaktadir. Bu nedenle IP’ye yonelik metrikler, servis yonetimi, BT alt yapisi

degerlendirilen APG’leri, siirecin isleyisini ve performansini degerlendirmek i¢in kullanilmistir.
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Ayrica paydaslar ve yoneticilere yonelik uygulanan APG’leri, COBIT in birinci ilkesi olan
“paydas ve yonetici igin faydalar gegeklestirmek™ kapsaminda kullanilmakta olup igletme icin
deger yaratmaktadir. Paydas ve yonetimin memnuniyet diizeyi ilizerine ortaya ¢ikan APG’leri
aslinda isletmenin temel stratejilerini de etkilemektedir. Isletme igin en uygun stratejiyi belirleyen
paydaslar ve yonetim, isletme ic¢in gercekeci, kurumsal ve BT baglantili amaglar
olusturulmaktadirlar. Daha sonra bu amaglara gére COBIT c¢ergevesi, uygulanmaktadir. Ayrica
bu kisilerinde ise yetkin kisiler olmas1 gerekmektedir. Siirecin isleyisinde gerekli durumlarda
stire¢ ve ¢ergeve hakkinda bilgilendirmeye yonelik egitimler verilmelidir. Bu seviyede yine uygun
bir APG ile 6l¢iilmelidir. Risk yonetimi iizerine olusan APG’leri ise isletmenin risk diizeyini
6lgmek icin tercih edilmektedir. Risk hedefleri ve seviyelerinin 6lgilmesi, duruma gore 6nlem
almmasi ve daha verimli bir BT siireci i¢in 6nemlidir. Mali denetime yonelik APG’de isletme
acisindan énemli bir gostergedir. Isletmeler gerekli onemleri alabilmek igin mali degerler iizerine
APG gostergelerini kullanmaktadirlar. isletmeler COBIT cercevesi igin olusturulan APG’inden
de faydalanabilmektedir. Uygulamanin verimliligi, kontrol mekanizmalarinin etkinliginin siirece
katkis1 degerlendirilmektedir. Tiim bu araglar, kurumsal yonetimin BT alaninda ¢esitli nesneler
tizerinde basarili bir sekilde uygulanmasini desteklemek iizere tasarlanmistir. COBIT kullanan
isletmelerin giivenlik siire¢leri ile ilgili birtakim sorunlarinin olabilecegi ve bu sorunlara yonelik
yetkisiz erisim, ihlal sayisi ve tiiriine yonelik APG 6l¢timii yapilabilmektedir. BT tarafindan takip
edilip raporlanan bu gostergelerin sonucuna gore isletmeler, mekanizmalarin1 daha dikkatli
gerceklestirme ihtiyact duyacaklardir. Bu kisitlamayla, yetki smirlamasi, iptali, kullanici
kimliklerini dizenleme gibi duzeltici faaliyetlerle siireci daha standart ve glvenli olarak
denetlenmesinde etkinlestirici bir rol tstlenmektedir. COBIT’in uygulanma siirecinde igletmeler
birtakim zorluklar1 asagidaki gibi yasayabilmektedir.

- COBIT, performans hedefleri, dlgiitler, kontrol uygulamalari, RACI grafikleri gibi
bircok ara¢ kullanarak uygulamayi tamamlamaktadir. COBIT, ¢ergevelere
dayanmaktadir; bununla birlikte, COBIT siire¢ adimlarina ve gorevlere yonelik degildir.
Clnkd slre¢c cercevesinden ziyade bir kontrol ve yonetim cergevesidir. COBIT,
kurulusun ne yapmasi gerektigine degil, paydas ve yoneticilerin ne yapmasi gerektigine
odaklanir. Fakat isletmeler bu siirecleri yayinlardan yeteri kadar anlayamadigi icin
uygulama zorluklar1 ile karsilagabilmektedirler. COBIT o6ziini hizli bir sekilde
yakalamak zordur. Eldeki veriler ve performans sonuglarina gore daha fazla BT
uygulayicist ve COBIT uzmanindan girdi ve uygulama yapmalar1 gerekmektedir.

- Isletme basarilari, performans &lgiimleri ile gdzlemlenebilmektedir. Fakat projeye
tamamen uyumlulugu zamanla ve biitce ile miimkiindiir. Bu ikili olmadan siirecin

etkinliginin olumlu degerlendirilmesi yetersiz olup saglikli sonug¢larin ¢ikmasi ve dogru
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degerlendirilebilecegi anlamima gelmemektedir. Performans gostergeleri ile proje
basarisini sik sik 6lgmek olumlu karsilanmamaktadir. Ciinkii dar zamanda yapilan
Olglimler sonucu wufak degisimler gozlemlenebileceginden saglikli sonuglar
vermemektedir. Yine uzun vadede gergeklestirilen dlgiimler belki de kullanilmayan
bir¢ok degerin degerlendirilmesini saglamaktadir. Buda bos zaman kaybidir. COBIT bu
streclerin belirli periyotlarla 6lgiilmesini isterken uygulayicilarin esnek davranislart
uygulamanin zorluk derecesini artirmaktadir. Bu nedenle daha belirgin araliklar bu
Olciimleri gerceklestirmek COBIT’in uygulanma basarisin1 paydaslara daha net
gosterebilmektedir.

Yapilan bir bagka inceleme de ise COBIT’ e yonelik zorluklarda igletmelerin yetersiz
bilgiye sahip yoneticiler ve paydaslara sahip olmasi gelmektedir. Ayrica uygulamay1
yonetecek yetkinlikte bireylerinde olmamasi zorluklar arttirmustir. Isletme iginde
mevcut bilgilerin yetersiz olusu, uygun olmayan ekipman, risk denetimine saglanan
eksik bilgi, planlama siireglerine uyulmamasi, denetimler arasindaki siire uzunlugu
uygulamanin  zorluklarim1  artirmaktadir. Buna yonelik isletmelerin  COBIT
uygulamasindan once gerekli alt yapryr hazirlayip isi sahiplenecek ve yonetecek
diizeyde egitimli kisilerle stratejilerini olusturmalidir. Paydas ve yonetim, uygulama
hakkinda bilin¢lendirildikten sonra uygulanmaya baslanmalidir. Siirecler zamaninda
takip edilmeli, bilgiler tam ve eksiksiz olarak paydaslara temin edilmelidir.

Uygulamanin iyi anlagilmasi etkili verimli uygulanmasina destek olmaktadir.

CMM]I, bir isletmenin is hedeflerini karsilayan siirecleri gelistirme ve iyilestirme konusunda

yonetime rehberlik etmektedir. Bu degerlendirmelerde, siire¢ olgunlugunu degerlendirerek

stirecin hedeflenen diizeyde olmas1 ve bir iist seviyeye ge¢mek i¢in gdsterge sonuclarina gore

hedeflere ulasma basarisi kazanabilmektedir. Incelenen ¢alismalarda CMMI iizerine hazirlanmis

kaynaga az sayida rastlanmistir. Ancak ¢ok sayida APG bulunmustur. 4 makale i¢inden 97 APG

belirlenmis olup isletme yonetimi kapsaminda yine ¢ok sayida APG tespit edilmistir. AS-3.42

nolu ¢alismada konumuza yonelik en yogun ¢alisma yapilmistir (Tablo 113).

Tablo 113: CMMI’a Yonelik Belirlenen APG’leri

CMMI i¢in kullanilan APG’leri
isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
= AS3-42 | Amount of previous projects Ayn1 miisteri i¢in basarili bir Bilgi Teknolojileri
5 OCZJ‘ executed successfully for the sekilde yiirtitiilen 6nceki
5 qé) same client projelerin miktari
= AS3-42 | User complaint response time Kullanici sikayet yanit siiresi Bilgi Teknolojileri
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CMMI i¢in kullanilan APG’leri

Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-44 | Customer satisfaction Miisteri memnuniyeti Uretim
AS3-40 | Expected Cost to Complete Tamamlanmasi Beklenen Telekominikasyon
Maliyet
AS3-40 | Maintenance costs Bakim maliyeti Telekominikasyon
n AS3-42 | Average cost to solve a problem | Bir sorunu ¢dzmek icin Bilgi Teknolojileri
E ortalama maliyet
; AS3-42 | Rate of delivered projects Maliyet optimizasyonu olan / Bilgi Teknolojileri
Z with/without cost optimization olmayan maliyetli projelerin
% orani
é AS3-41 | Cost Maliyet Bilgi Teknolojileri
E AS3-44 Uretim
AS3-44 | Cost Performance Index (CPI) Maliyet Performans Endeksi Uretim
AS3-44 | Return On Investment (ROI) Yatirim karlihigt Uretim
AS3-44 | Profitability Karlilik Uretim
AS3-42 | Average impact of risk Risklerin ortalama etkisi Bilgi Teknolojileri
E AS3-42 | Rate of deviations from the Beklenen gercek hedeflerden Bilgi Teknolojileri
§ expected real goals sapmalarin orani
S AS3-42 | Projects per defined risk status Tanimlanan risk durumu basina Bilgi Teknolojileri
& projeler
AS3-42 | Percentage of exactness of Kapasite tahmini kesinliginin Bilgi Teknolojileri
capacity forecast yizdesi
AS3-42 | Service availability Hizmet durumu Bilgi Teknolojileri
AS3-42 | Number of stutus Acil / normal durumlarin sayisi Bilgi Teknolojileri
Emergency/normal
AS3-42 | Number of stutus Rejected / Reddedilen / kabul edilen Bilgi Teknolojileri
accepted status durumlarin sayist
E AS3-42 | Major x minor Buyik hata x ki¢ik hata Bilgi Teknolojileri
g AS3-42 | Eleased/pending changes Degistirilmis / beklemedeki Bilgi Teknolojileri
§ degisiklikler
E AS3-42 | Amount of change requests after | Uretim gegisinden sonraki Bilgi Teknolojileri
g a transition to production degisim talep miktar1
= (Considering a certain period) (Belirli bir sire dikkate
alindiginda)
AS3-42 | Amount of process evaluations Siire¢ degerlendirmelerinin Bilgi Teknolojileri
miktari
AS3-42 | Amount of identified Tanimlanmis zayifliklarin Bilgi Teknolojileri
weaknesses miktar1
AS3-42 | Rate of improvement Iyilesme orani Bilgi Teknolojileri
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CMMI i¢in kullanilan APG’leri

Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-42 | Number of cases where process | Siireci atlatilabilen olaylarin Bilgi Teknolojileri
is being circumvented sayisl
AS3-42 | Amount of reduced deviations Azalan sapma miktar1 Bilgi Teknolojileri
AS3-42 | Frequency of backup execution | Yedekleme uygulamasinin Bilgi Teknolojileri
sikligt
AS3-42 | Application defect density and Kusur yogunlugu ve Bilgi Teknolojileri
complexity karmasiklig1 olan uygulamalar
AS3-42 | Cost and Defects per application | Uygulama fonksiyonu basina Bilgi Teknolojileri
function point maliyet ve kusurlar
AS3-42 | Time per each application Her bir uygulama gelistirme Bilgi Teknolojileri
development phase asamasinda gecen siire
AS3-42 | Failed/accepted acceptance tests | Basarisiz / kabul edilen kabul Bilgi Teknolojileri
testleri
AS3-42 | Reduced/increased time for Bakim i¢in zaman azaltimi / Bilgi Teknolojileri
maintenance arttirimi
AS3-44 | Cycle time Devir siiresi Uretim
AS3-44 | Schedule Performance Index Zamanlama Performans Uretim
(SPI) Endeksi
AS3-44 | Productivity improvements Uretkenlik geligimi Uretim
AS3-44 | Defect density Hata yogunlugu Uretim
AS3-44 | Productivity Verimlilik Uretim
AS3-41 | Schedule Zamanlama Bilgi Teknolojileri
AS3-44 Uretim
AS3-41 | Internal defects density I¢ kusur yogunlugu Bilgi Teknolojileri
AS3-41 | Chance impacts Firsat etkileri Bilgi Teknolojileri
AS3-41 | Adherence to the defined Tanimlanmus siireglere uyma Bilgi Teknolojileri
processes
AS3-42 | Deployments duration Dagitim siiresi Bilgi Teknolojileri
AS3-42 | Automatic/manual release Otomatik / el ile serbest dagitim | Bilgi Teknolojileri
distribution
AS3-42 | Business impact caused by late Hizmetin geg teslim Bilgi Teknolojileri
E service deliveries edilmesinden kaynaklanan ticari
> etki
% AS3-42 | Service requests on time Zamaninda servis istegi Bilgi Teknolojileri
. AS3-44 | On-time deliverables Zamaninda teslimatlar Uretim
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CMMI i¢in kullanilan APG’leri

Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-42 | Frequency of organization Kurulus politikalarinin Bilgi Teknolojileri
policies update glincellenme siklig1
AS3-42 | Service outages caused by Kapasite ve kullanilabilirlik Bilgi Teknolojileri
capacity and availability issues sorunlarindan kaynaklanan
servis kesintileri
AS3-42 | Frequency of Service-level Hizmet diizeyi anlagmasi izleme | Bilgi Teknolojileri
_ agreement monitoring siklig1
% AS3-42 | Amount of delivered services in | Hizmet diizeyi s6zlesmesi Bilgi Teknolojileri
=>g_ accordance with Service-level uyarinca teslim edilen
2 agreement hizmetlerin miktari
< AS3-42 | Average of time for Service- Hizmet diizeyi s6zlesmesi Bilgi Teknolojileri
level agreement change request | degisiklik isteginin onaylanma
approval stiresinin ortalamasi
AS3-42 | Amount of Service-level Incelenen Hizmet Diizeyi Bilgi Teknolojileri
agreement under review Sozlesmesi Miktar1
AS3-44 | Quality Kalite Uretim
AS3-41 | Waranty period rework Garanti siiresi yeniden igleme Bilgi Teknolojileri
AS3-42 | Response time for a change Bir degisiklik talebi i¢in yanit Bilgi Teknolojileri
request siresi
AS3-42 | Successful/failed change Bagarili / bagarisiz degisim Bilgi Teknolojileri
requests istekleri
AS3-42 | New services released to Aylik olarak iiretime sunulan Bilgi Teknolojileri
§ production per application, per yeni servisler
é month
- AS3-42 | Amount of incidents caused by Yeni Urlnlerin Uretime Bilgi Teknolojileri
new releases transitioned to gecmesinden kaynaklanan
production olaylarin miktar
AS3-42 | Planned / unplanned new Planlanan / planlanmamus yeni Bilgi Teknolojileri
services servisler
AS3-42 | Frequency of configuration Yapilandirma giincellemelerinin | Bilgi Teknolojileri
updates, siklig1,
AS3-42 | Percentage of configuration Yapilandirma dogrulugunun Bilgi Teknolojileri
E correctness yizdesi
% AS3-42 | Mean time between versions Siirtimler arasindaki ortalama Bilgi Teknolojileri
E sure
= AS3-42 | Amount of IT service versions BT hizmeti surtimlerinin Bilgi Teknolojileri
- miktari
AS3-42 | Amount of changes that had Olaylara ve sorunlara neden Bilgi Teknolojileri

caused incidents and problems

olan degisim miktar1
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CMMI i¢in kullanilan APG’leri

Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-42 | Mean time between incidents Olaylar arasindaki ortalama Bilgi Teknolojileri
slire
AS3-42 | Mean time to restore system Sistemi geri yiiklemek icin Bilgi Teknolojileri
ortalama stire
AS3-42 | Amount of recurrent, escalated Tekrarlayan, tirmanan ve Bilgi Teknolojileri
and redirected incidents yonlendirilen olaylarin miktar1
AS3-42 | Percentage of correctness Dogruluk olay1 agiklamasi Bilgi Teknolojileri
incident description yizdesi
AS3-42 | Rate of closed/on-going Kapali / devam eden Bilgi Teknolojileri
problems problemlerin orani
AS3-42 | Rate of recurrent/new problems | Tekrarlanan oran / yeni Bilgi Teknolojileri
number sorunlarin sayist
AS3-42 | Amount of problems solved by Bilinen hatalarla ¢oziilen Bilgi Teknolojileri
known errors problem miktar1
AS3-42 | Mean time between system Sistem hatalar arasindaki Bilgi Teknolojileri
failures ortalama siire
AS3-42 | Business impact caused by IT BT hizmet kesintilerinden Bilgi Teknolojileri
service outages kaynaklanan ticari etki
AS3-42 | Service interruptions number Servis kesintileri sayisi ve aylik Bilgi Teknolojileri
and duration per month siresi
AS3-42 | Business processes with/without | Siireklilik anlagmalar1 bulunan Bilgi Teknolojileri
continuity agreements veya olmayan is siiregleri
AS3-42 | Number of implemented Uygulanan 6nleyici élgtimlerin Bilgi Teknolojileri
preventive metrics sayisl
AS3-42 | Failed/succeed release Bilesen kabul testlerini basarisiz | Bilgi Teknolojileri
component acceptance tests / basartyla sonuglandird:
AS3-42 | Function points delivered by Gelistirici tarafindan giinde Bilgi Teknolojileri
developer per day teslim edilen islev noktalar:
AS3-42 | Frequency and amount of time Insanlar egitimi i¢in zaman ve Bilgi Teknolojileri
hours for people training siklik
_ AS3-42 | Rate of employees who finished | Egitimi bitiren ¢aliganlarin Bilgi Teknolojileri
% the training orani
% AS3-42 | Number of trainings per year Yillik egitim sayist Bilgi Teknolojileri
E AS3-42 | Amount of systems maintenance | Egitim sonrasi sistem bakim Bilgi Teknolojileri
E correctness after training tutar1 miktari
5) AS3-42 | Retention rate of specific key Belirli kilit ¢alisanlarin elde Bilgi Teknolojileri
& employees tutma oranlari
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CMMI i¢in kullanilan APG’leri
Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-40 | Number of Completed Tamamlanan Gereksinimlerin Telekominikasyon
Requirements Sayis1
AS3-42 | Average response time per Destek seviyesine gore ortalama | Bilgi Teknolojileri
support level yanit siiresi
AS3-42 | Percentage of existence of Hizmet masas1 destek komut Bilgi Teknolojileri
service desk support script dosyas1 varliginin yiizdesi
»g AS3-42 | Amount of time to find root K&k nedenini bulmak ve Bilgi Teknolojileri
g cause and solve problems sorunlar1 ¢ézmek igin gereken
A 5 AS3-42 | Amount of CMMI maturity or CMMI olgunlugu veya kapasite Bilgi Teknolojileri
E capacity level matches seviyesi eslesmeleri miktar
5 AS3-44 | Overhead costs for CMMI ML5 | CMMI ML5'e gére CMMI Uretim
relative to CMMI ML3 ML3'e gore genel giderler
AS3-44 | Improvements for CMMI ML5 CMM ML5'e géore CMM ML5'e Uretim
relative toCMM ML5 gore gelistirmeler
AS3-44 | Defect density by severity Zorluga gore ariza yogunlugu Uretim
(CMMI MLS5 relative to CMMI | (CMMI ML5'e kiyasla CMMI
ML3) ML3)

Tablo 113 sonuglarina gore “maliyet” ve “zamanlama” iizerine uygulanan APG’nin iki defa
tekrarlandig1 goriilmektedir. CMMI’1n temel hedeflerinden biri, diger ¢ergevelerde oldugu gibi,
stireclerin iyilestirilmesidir. Bu nedenle uygulama siirecince en az maliyetli bir siire¢ izlenmesi
istenmektedir. “Maliyet” gostergesi ile de bu siirecin performans: degerlendirilmektedir.
“Zamanlama” gostergesi ise iiriin veya hizmet {iretiminde isin en uygun zamanda yapilmasidir.
BT kontrol siire¢ uygulamalarimin, planladig: sekilde ytirltilmesi gerekmektedir. Zamaninda olan
bir tretim ¢iktisi, isleyen siirecin Oniinii tikamamakta ve vaat edilen siirede igin bitmesini
kolaylastirmaktadir. Buda hem miisteri hem paydaslar tarafindan istenen bir durumdur. Tablo
113’deki diger gostergeler incelendiginde ise; isletmelerin normal performans Slgiimlerinde
kullanilan gostergelerle benzer 6zellikte olan ya da benzer anlami olan APG goriilmektedir. Buda,
BT yonetim ve kontrol siireclerinin, isletmelerin yonetim siirecinde daha disiplinli bir yaklagim
ortaya koydugunu gostermektedir. Diger kapsamda degerlendirilen gostergeler ise, CMMI
etkinligini, isleyisi siirecini ve kontrol siirecinin uygulamasindaki performans gostergeleridir.
Siirecin hangi boliimiinde olundugu veya siirecin hangi hizla ilerledigi, ne kadarlik hizmeti
karsilayabildigini gostermektedir. Olgiim faaliyetleri, iyilestirme, teknoloji gereksinimlerini

karsilamak i¢in uygulanmamaktadir. Basar1 gostergeleri, hedefleri ve planlar1 daha etkin bir
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sekilde ¢ozebilmektedir. CMMI, BT ydnetim ve kontrol siirecleri kapsaminda degerlendirilirken
gelistirme asamasinda etkinligi bulunmaktadir. Bu siirecte, uygulama asamasinda karsilagilan
giicliikler sunlar olabilir;

- lyilestirme siirecinde siirecleri destekleyen ve etkinlestiren bir olgiim altyapisi
olusturulmasi, kritik ve maliyetli bir siirectir. Isletmeler bu siirecleri cok dnemsemekte,
performans degerlerine goéremeden siirece dahil olmaya ¢aligmaktadirlar. Bu nedenle
CMMI iyi kavranmali ve performans 6lgiimleri belli araliklarla tekrar edilmelidir.

- Isletmelerde, kidemli yéneticilerinin bircogu zorluklarla karsilasmaktadir. Baslica
zorluklar arasinda, hizmetin sunuldugu etkinliklerin kontrol edilmesi, yonetilmesi,
miisterilerin istediklerini karsilama yer almaktadir. BT kaynaklarinin kullaniminda
sunulan firsatlar1 kullanarak; maliyetleri kontrol etme, i¢ siireclere ve kurallara uyum
saglayabilme, uygulanabilir standartlar ve diizenleyici gereklilikleri hazirlama, yerel
yasalar ve siirekli hizmet gelisimini en etkin sekilde yonetmek yoneticilerin gorevidir.
Bu siiregleri en iyi sekilde biitiinlestirip birbiri ile iligkili hale getirilmelidir. Bu siireci
idare edebilecek yetkinliklerde kisilerle ¢aligmak igletmenin yonetim BT siirecini daha
sorunsuz ve rahat gegirmesini saglamaktadir.

- BT firiinlerinin ve hizmetlerinin mevzuata tabi olmasi ve organizasyonlarin BT'nin
diizenleyecegi siirecleri, prosediirleri ve performansi ilizerine sartlari yerine getirmeye
hazir olmasi gerekmektedir. Bu siirecte isletmeler CMMI kullanimi igin kendi sartlarint
hazirlamali ve siirecin sorumluluklarini uygulayabilir hale getirmeleri gerekmektedir.
CMMI, bu kurallarla birlikte is siirecine dahil edip, bu sure¢ Uzerinden strateji
belirleyerek uygulanmaya baslanmalidir. Bunu uygulamadan isletmeler yasal
zorluklarla karsilasabilmektedirler.

- Ekip tyeleriyle yapilan deneyimler ve iliskiler de biiyiik bir bilgi kaynagidir. Bilgiden
uzak, ogrenme deneyimlerine sahip olmayan yeni ekip iiyeleri birtakim zorluklarla
karsilagabilmektedir. Uygulama siirecinde kisilerin aymi bilgiye sahip olmamasi
aksakliklara neden olabilmektedir. Siireg, ¢alisana iyi anlatilmadig taktirde yonetim ve
denetim mekanizmasi zorlanabilmektedir. Isletmeler bu sorunu pek dnemsemekte, fakat
denetim siiresinde ortaya ¢ikmaktadir. Personel icin CMMI egitimi verilerek online
veya gorsel yayinlarla personel seviyesi esitlenmelidir.

Isletmelerin benimsedigi ISO standartlarindan biri olan ISO/IEC 20000, isletmelerin
beklentilerini karsilamaya yonelik bir siire¢ standardidir. Misteriye yonelik olmasi, risk ve
karmagikliklara yonelik olmasi, zamanlamaya Onem vermesi ve rekabet iistiinliigii saglamasi
acisindan isletmeler tarafindan tercih edilebilmektedir. ITIL alt yapisi ile kullanilmaktadir. Bu

standartla ilgili 2 ¢aligmadan 13 APG bulunmustur (Tablo 114).
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ISO / IEC 20000 i¢in kullamlan APG’leri
Isletme | Kaynak | KPI APG Sektor
Fonk
AS3-38 | Reduced reporting costs. Raporlama maliyetlerinde Bilgi Teknolojileri
% % azalma
2 Z
I =
2 ¢
AS3-12 | Number of incidents Olay sayist Bilgi Teknolojileri
AS3-12 | Total number of overdue Toplam gecikme say1st Bilgi Teknolojileri
AS3-12 | Extended has been completed Tamamlanan genisletmeler Bilgi Teknolojileri
AS3-12 | Extended not completed Tamamlanmayan Bilgi Teknolojileri
genisletmeler
AS3-12 | Average response time Ortalama tepki siiresi Bilgi Teknolojileri
= AS3-12 | Average processing time Ortalama iglem siiresi Bilgi Teknolojileri
ﬁ AS3-12 | Completion rate (Complete Tamamlanma orani Bilgi Teknolojileri
§ number-extended) / total number | (Komple sayi-genisletilmis)
% of events) / toplam olay sayis1)
é AS3-12 | Completion rate (Complete Tamamlanma orani (Tam Bilgi Teknolojileri
§ number/total number of events) say1 / toplam etkinlik sayist)
aa) AS3-38 | Reduction in the number of issues | Yetersiz raporlarin neden Bilgi Teknolojileri
caused by inadequate reports. oldugu sorunlarin sayisinin
azaltilmasi.
AS3-38 | Reduction in the number of Raporlara yetkisiz erisim Bilgi Teknolojileri
unauthorized access to reports. sayisindaki azalma
AS3-38 | Increase of relevant information Tlgili bilginin ilgili kitleye Bilgi Teknolojileri
reported to relevant audience. bildirilmesi artis1
" AS3-12 | Number of service Servis sayisi Bilgi Teknolojileri
<
A

Bu standardi benimseyen isletmeler daha ¢ok ITIL ile birlikte kullanmaktadirlar. APG’lere gore
en yogunlastigi alan BT fonksiyonudur. Buradaki isleyis siirecine yonelik olusturulmus APG
bulunmaktadir. Bu standart daha kuralc1 olmasi nedeniyle denetimsel agidan kullanilmaktadir.
Tabloya gore APG dagilimmin, BT alaninda uygulandigi goriilmektedir. BT kavraminda is
surecini etkileyecek donanmimsal ve teknik boliimlerin performansina yonelmistir. Is siirecinde
sistemsel olarak tamamlanan ve tamamlanmayan olaylarin degerlendirilmesi {izerinde

durulmustur. Bu da isletme yoneticilerine isin siireci hakkinda bilgi vermektedir. Ayrica

raporlama (izerine olusturulan gdstergeler isletmenin raporlama diizeyini gdstermektedir. Isin
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yonetim ve denetim anlaminda ¢iktilarini gosteren bir kaynaktir. Bu kaynaklarin diizenli tutulmasi
isletmenin ig siirecinde 6nemlidir. ITIL kullanan igletmelerin daha sonra ISO/IEC 20000’e de
gecis yaparak gerekli sertifikaya sahip olmaktadirlar. Bu siire¢ icinde isletmelerin karsilagtigi
zorluklarda olmaktadir.

- Hizmet kalitesi kavrami, hizmetlerin herhangi bir iilkenin ulusal ekonomisinde
gosterdigi 6nem nedeniyle bilyiik bir gergeklik gOstermektedir. ISO/IEC 20000'te
belirtilen gereksinimlerin karmagikligi nedeniyle uyulmasi zor bir standarttir.
Uygulama yapacak kuruluslarin rekabet agisindan 6nemli bir fark yaratmaktadir. Fakat
isletmelere goére, ISO/IEC 20000 mikemmellik hedefi ¢ok yiksektir. Bu nedenle
yonetimin yetkin kisilerden olugmasi bu siirecin daha etkili ve verimli uygulanmasina
destek olmaktadir. Yonetimin, diger siireglerde oldugu gibi, biiyiik bir sorumlulugu
vardir. Ayrica belgeleme islemlerinin diizenli yapilmasi gerekmektedir.

- Isletmeler bu siiregleri iyi benimseyememesi nedeniyle bazi1 sorunlara
yasayabilmektedir. YOnetim; c¢alisan egitimi, teknik ve maddi kaynaklarin
planlanmasimi ve temin edilmesi gibi is siirekliligi i¢in gerekli olan araglari saglamalidir.
Bu siirecin aksamasi, isletmelerin risk diizeyini artirabilmektedir. Siirekli yapilan
gozlem ve incelemelerde riski azaltici faktdrlerdendir. Belirli periyotlarla yapilan
incelemeler hata paymi azaltacagi gibi biiylik risklerin olugmasini da 6nlemektedir.
Ayrica igletmenin iyi organize edilmesi, risk kontrollerini daha diizenli yapilmasi
siirecin daha verimli gegcmesine yardimci olmaktadir.

- Standart kategorilerin ve hizmetlerin kapsamli bir model olmasini saglamak i¢in daha
fazla sirketin gereklilikleri dikkate alinmalidir. Ciinkii standartlar daha sert yapil
uygulamalardir. Onerilen ¢ziim, standart servislerin bircok isletme tarafindan
kullanilabilmesi ve tanimlanan hizmetler her bir isletme ile iliskili olmasi agisindan
esnetilmesidir. Her isletme, standart modele ve dolayisiyla tanimlanan modele yeni
kategoriler ve/veya hizmetler Onerebilmelidir. Siire¢ler degerlendirilip standardin
gelisimine ve kullanici kitleye daha faydali olmas1 beklenmektedir.

- Etkin bir isletim saglamak ve isletmeyi kontrol altina alabilmek i¢in dokiimanlarin ve
kayitlarin kontrol edilmesi gerekmektedir. Kurulug, hizmet yonetimi plani, hizmet
katalogu, kalite hizmet diizeyi (SLA), hizmet sunum faaliyetleriyle ilgili politikalar ve
prosediirler gibi BT hizmetleri i¢in 6zel dokiimanlar1 gelistirmelidir. Standartlarin tim
yeni veya degistirilmis hizmetlerini miisterilere sunulmasi ve periyodik olarak gézden
gecirilmesi gibi karmagik bir belge kullanim gereksinimi ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica
gereksiz kirtasiye yiikii getirmektedir. Bu nedenle, bilgisayarli bir kontrol sistemi ve

dokiimanlarin sistem iizerinden kayitlarinin tutulmasi ve kayitlarimin dagitiminin
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yapilmas1 gerekmektedir. Standardin iginde belirtilen bu kisim zaman zaman
aksatilmaktadir. Buda siire¢lerin diizenli kontroliinii gerektirmektedir.

- ISO/IEC 20000'te gereksinimlerinin karmasiklig1 nedeniyle zor bir gérevdir. Uygulama
yapacak isletmelerin rekabeti i¢in Onemli bir {stiinliigli olmalidir. Uygulayicilara
verilen egitimlerle bu siire¢ daha performansh gegebilmektedir.

ISO/IEC 38500'in amaci, BT kullanimin1 degerlendirirken, yonlendirirken ve izlemek icin
kullanacak olan yonetim icin destek olmaktadir. Bu standart, kuruluslarinin IT kullanma
konusundaki yasal, diizenleyici ve ahlaki ylki{imliiliiklerini anlagilmasina ve yerine getirmelerine
yardime1 olmak i¢in BT'nin etkili yonetilmesi i¢in bir alt yap1 saglamaktadir. Amag, tasarim veya
sahiplik yapisina bakilmaksizin, en kiigiikten en biiylige kadar tiim organizasyonlar igin
kullanilabilir durumdadir. Calismalarimiz i¢inde bu standarda ait APG’ye rastlanmamugtir.
COBIT tarafindan desteklenen bu standart, isletme ic¢inde sadece yonetim kismina hitap
ettiginden dolay1 diizgiin bir uygulama i¢in yoOnetim seviyesinde deki kigilerin siireci iyi
yonetebilecek yetkinlikte kisiler olmasi gerekmektedir.

Belirtilen bu gucltkler kaynak havuzundan alinarak gruplandirilmig, BT yonetim uygulamari i¢in
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Tablo 115°de belirtilen zorluklar, kaynak havuzundan toplanan

veriler ile ortak bir listede toplanarak gosterilmektedir.

Tablo 115: BT yonetim Cercevelerinin Uygulanma Zorluklari

Nu | Sureglerin Uygulama Zorlugu BTY Kaynak
Uygulamalari
1. | Isletme yoneticilerinin orgiit kiiltiiriinii  degistirmek ITIL AS2-1, AS2-28, AS2-150
istememesi. COBIT
2. | Calisanlarin degisime hazir olmamasi. ITIL, AS2-1, AS2-24, AS2-28.
CMMI AS2-123, AS2-139, AS2-
141, AS2-184
3. | Siireglerin karmagik olmasi ve net anlagilamamasi. ITIL AS2-1, AS2-2, AS2-37,
COBIT AS2-70, AS2-112, AS2-
133, AS2-150, AS2-184
4. | Uygulamalar icin yeterli kaynak ve maddiyat ITIL, AS2-1, AS2-9, AS2-18,
ayrilmamast. COBIT, AS2-26, AS2-70, AS2-123,
CMMI AS2-141, AS2-150, AS2-
184
5. | Siire¢ iginde islem agiklamalarinin yetersiz olmasi ve ITIL AS2-1, AS2-26, AS2-37,
kilavuz eksikligi. AS2-70, AS2-150, AS2-162
6. | Ust yonetim ve personel arasindaki iletisim eksikliginin ITIL AS2-8, AS2-26, AS2-113
saglanamamast.
7. | Uygulama 6ncesi 6n hazirlik siirecinin uygulanmamasi. COBIT AS2-13
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Nu | Sureglerin Uygulama Zorlugu BTY Kaynak
Uygulamalari
8. | Siireglerin ¢ok hizli uygulanabilmesi ve bir¢ok adimin COBIT AS2-13
atanabilmesi.
9. | Metriklerinin tuminin uygulanmak istenmesi. COBIT AS2-13
10. | Sureclerin duzenli kontrol edilmemesi. ITIL AS2-13, AS2-24, AS2-91
COBIT
11. | Yasal prosediirlerden kaynakli uygulama giigliklerinin ITIL AS2-17, AS2-18, AS2-58
olugmasi. CMMI
12. | Siirecin diizgiin uygulanmamasi. ITIL AS2-18, AS2-22, AS2-103,
CMMI AS2-126
COBIT
13. | Seviye ve derecelendirilme sonuglarina odaklanilmamasi CMMI AS2-24
ve verilerin yorumlanmamasi.
14. | Siirecin uygulanmasi konusunda yeterli bilgiye sahip ITIL AS2-24, AS2-26, AS2-43,
kigilerin olmamasi. ISO/IEC 38500 | AS2-47, AS2-70, AS2-123,
ISO/IEC 20000 | AS2-126, AS2-141
COBIT
15. | Rol ve sorumluluklarin net tanimlanmamast. ITIL AS2-25, AS2-70, AS2-123
16. | Uygulamanin hangi boliim i¢in uygulanmasi gerektigine | ISO/IEC 20000 | AS2-25, AS2-70, AS2-126,
dogru karar verilememesi. AS2-184
17. | Uygun olmayan kaynak elde edilmesi sonucu gereksiz ITIL AS2-26
sonuglarin ¢ikabilmesi.
18. | Gergek olmayan veya olamayacak beklentiler. ITIL AS2-26, AS2-141
19. | Sdrece, yonetim ve ¢alisanlarin yetersiz katilimi. ITIL AS2-26, AS2-88, AS2-123,
CMMI AS2-124
20. | Ise uygun olmayan kisilerin calistirilmast. ITIL AS2-26
21. | lyi bir Olay Yonetimi siirecinin olmamast. ITIL AS2-26, AS2-184
22. | Yonetim taahhiidii eksikligi. ITIL AS2-26, AS2-28, AS2-70
23. | Hizmet masast roliinii tam yerine getirilememesi. ITIL AS2-26
24. | Siiregler arasi i birliginin olmamasi. ITIL AS2-26, AS2-113, AS2-128
25. | Uygulama araglarinin diizgiin kullanilmamasi. ITIL AS2-37, AS2-67, AS2-70,
AS2-126, AS2-184
26. | Sureclerin uzun siirmesi inancinin hakim olamast. ITIL AS2-93

Tablo 115 verileri incelendiginde, bir uygulama giicligii birden fazla cerceve iginde

degerlendirlebilmektedir. En ¢ok ITIL ve COBIT {iizerinde yogunluk olduguda goériilmektedir.

Bu verilere gore yogunlugun; “Uygulamalar i¢in yeterli kaynak ve maddiyat ayrilmamas1”

Uzerinedir. Cergevelerin daha verimli uygulanmasi i¢in isletmelerin birtakim yatirimlart yapmasi

gerekmektedir. Ikinci yogunluk “Siirecin uygulanmas1 konusunda yeterli bilgiye sahip kisilerin

olmamasi1” iizerinedir. Uygulama siirecinin iyi siirdiiriilebilmesi i¢in isletmelerin yetkili kisi veya
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gruplari iyi egitmesi gerekmektedir. Bilingli ve isin uzmani galisanlar, siirecin verimliligi agisinda
onemlidir. Bu egitim siireci sonunda, siirecin kavranmasi daha kolay olmasi beklenmekte ve
karmasik olan is siireci daha rahat gecebilmektedir. Diger giicliiklerden biri ise ¢alisanlarin bu
degisime hazir olmamasidir. Uygulamaya yonelik egitimlerle ¢alisanlar egitilmeli ve igletme i¢in
faydali olacagi konusunda bilgilendirilmelidir. Diger giigliikler ise; uygulama strecinde

isletmenin uymakta zorlandig1 gostergelerdir. Isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir.

AS-3: BT yénetim modelleri ve uygulamalarinin organizasyonlarda APG leri iizerine etkileri
nelerdir?

ASC-3: BT kontrol siiregleri bir igletmenin karliligimi kalitesini ve verimliligini artirmak igin
isletmeler tarafindan tercih edilen uygulamalardir. Bu uygulamalarin secimi isletmelerin
biiytikliigli ve icinde bulundugu sektore gore degisiklik gostermektedir. Bu nedenle isletmeler
uygulamalar1 kendi isletme stratejilerine gore diizenlemektedir. Isletmelerin is isleyis siireci
hakkinda bilgi sahibi olmalari ve siirecin ne kadar verimli uygulayabildikleri APG ile
Olciilmektedir. BT  kontrol siiregleri isletmenin hedeflerini  gerceklestirmek igin
kullanilmaktadirlar. APG ise; bu uygulamanin ve isletmenin verimliligini 6lgerek isletmenin
basarisin1 gérmesine destek olmaktadirlar. Biitiin siireglerin temel mantig1 planla, uygula islet
stirekli gelistir olarak karsimiza c¢ikmaktadir. APG bu isleyis siirecinin her asamasinda
bulunmaktadir.

BT yonetimi, APG uygularken c¢aliganlarla sorun yasayabilmektedir. Diisiik ¢ikan performans
sonucunu degistirmek icin uygulama stratejiler, c¢alisanlar tarafindan farkli algilanarak
kendilerine yonelik bir performans degerlendirilmesi oldugunu diisiinebilmektedirler. Bunun icin
yonetim calisanlara yonelik olmayip, isletmenin is yapabilirlik performansinin 6l¢limiine yonelik
bir uygulama oldugunu benimsetmelidir. Bunun sonucunda c¢alisanlarda performans
degerlendirmelerine daha etkin katilarak, sonuglarin daha gergekgi ¢ikmasina destek
olabilmektedirler. Uygulamanin iginde olan c¢alisganlar bu konuda daha rahat -ettirilip
bilinglendirilmelidir. Gerekli kaynaklarla uygulama hakkinda bilgiler verilip, siirecin takibinde
yonetime destek olmalari saglanmalidir. Buna gore BT yonetim gergevelerinin isletmelerde APG
iizerine etkileri su sekildedir;

v ITIL"1 kullanmak igin gerekli kaynaklar ve bilgiler acgisindan Kkosullart
kolaylastirmaktadir. ITIL'yi kullanmak i¢in gereken cabalar ve kullanicilarin ITIL
kullanimina yonelik tutumu dolayli olarak ITIL kullanim davranigini da etkilemektedir.
Performans beklentisinin ITIL kullanicilarinin davranissal niyetleriyle iligkili oldugu ve

dolayistyla ITIL benimsenmesinden dolayli bir etkisi oldugu diisiiniilebilmektedir.
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Buna ek olarak, iletisim ve is birliginin ITIL kullanim davranisi ile performans
beklentisi arasinda bir iligki bulunabilmektedir

ITIL’1 kullanan ve benimseyen bir isletme finansal gelisimine katkisi oldugu
gozlemlenmektedir. Diger BT uygulamalarinda ise mali yonetim politikasina yonelik
bir hizmet katalogu bulunmamasi ve bu alandaki ¢aligmalarin zor olabilecegi
diistiniilmektedir. Buna yonelik olarak ITIL tercih edilmektedir. ITIL bu siireci
uygulayarak isletmenin performans gostergesi uygulamasinda mali performansim
artirmaktadir.

BT Hizmetlerinin sunumunda endiistriye dayali kavramlar ve uygulamalar, BT
Hizmetlerinin Is Siireglerine uygun yénlendirilmesinin yani sira bu tiir isletmelerin
operasyonel olarak organize olmasini da desteklemektedir. Sebeke kullanilabilirligi ve
sebeke performansi ile ilgili olarak bazi APG ve ilgili Hizmet Seviye Anlagmalar
otomatik olarak izlenebilmektedir. Son kullanici memnuniyeti veya personelin yerinde
bulunmasi gibi “miisteri hizmeti” odakli olmasina ek olarak; iyi yonetisim alanlarinda
bliylime ve deger yaratmasi, etkin maliyet yonetimi, risk, iletisim ve hizmet, uygun
metriklerde onceliklendirme, BT'nin maliyetle miicadelesi ve kullanimi konularina
agirlik verilmesi, etkin varlik kullanimi, hizmetlerin ve altyapinin yeniden kullanimu,
varlik durumu ve takibi, erisilebilirlik ve bilgilerin korunmasi, miisteri
gereksinimlerinin farkindalig1 ve bilgisi konularinda destek vererek 6lctimlerin etkisini
artirmaktadir.

BT hizmeti ydnetimi, mevcut is ortaminda giderek daha da onem kazanmaktadir.
Ozellikle BT Altyapr Kiitiiphanesi (ITIL) yaygin olarak kabul gérmiis BT hizmet
yonetimi ¢ercevesidir. Gergeklestirilmesi beklenen baslica yararlar, maliyetlerin
azalmasi, is ihtiyaclarina gore uyarlanmis BT hizmetleri, yiiksek BT hizmetleri kalitesi
ve gelismis miisteri memnuniyetini artirmaktir. Bu amaglar1 nedeniyle ITIL, APG
etkisinin olumlu olacagi sdylenilebilmektedir.

“Miisteri memnuniyetini” 6lgmenin tek yolu miisteriye sormaktir. Ote yandan kiiglik
sirketler, en iyi maliyet/performans oranina sahip bir ¢dzliim se¢mek ve ayn1 zamanda
miisterileri arasinda dogru bir anket yapmak i¢in nitelikli insan kaynagi hesaba
katilmaktadir. ITIL cergevesinde tavsiye edildigi gibi, rastgele secilen miisterilerle
yapilan dogrudan telefon goriismeleri zaman zaman yapilmalidir. Miisteri
memnuniyetine yonelik APG sonuglar bu siiregte ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesini artirmak BT modellerinin isletmeye sagladigi 6nemli avantajlar

arasindadir. Bu nedenle igletmeler benimseyip kabul etmektedir. Uygulama sonunda
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APG uygulamalarinda ¢ikan kalite diizeyi ve miisteri memnuniyet diizeyi isletmeler
tarafindan olumlu karsilanmaktadir.

COBIT’e yonelik performans dl¢limlerinde orgiitsel performansin, isletmelerin gesitli
performans gostergelerine etkisinden s6z edilmektedir. Yonetimde seffafligin
kullanilmasi, maliyetlerin ve sonuglarin agiklanmasi, faaliyetlerin etkin kullanimi,
siirekli yenilik ve son yillarda artmis kar oranlari ile elde edilmis veya vatandaslara
saglanan paylarin toplam degerlerinin artmasi, isletmenin mali performans degerine
etkisini gostermektedir.

COBIT; ust duzey yonetimin hedefleri ve yonergeleri ile uyumlu BT eylemlerinin
gerceklestirilmesi de dahil olmak iizere, isletmedeki BT performansiyla iligkili gizli
boyutu temsil etmektedir. BT faaliyetlerinin guclu bir maliyet/fayda orani ile
gelistirilmesi, faaliyetleri destekleyerek siirece katilmalari ig¢in kaynaklarimin
optimizasyonu ve BT faaliyetlerinin is esnekligine etkili bir sekilde katkida
bulunmaktadir. Performans degerlendirmesi  sonuglari, yoOnetim tarafindan
degerlendirilmektedir.

BT Yonetisimi Yapilari, isletmelerin BT uygulamasindaki farkli alanlarda aldig:
kararlar ve bu kararlarin sonuglarindan sorumlu organizasyon isleviyle basa ¢ikma
becerisini temsil eder. Bu beceriler; BT projelerinde yonlendirme komitesinin
performansi, yonlendirme komitesinin BT mimarisi {lizerindeki performansina; BT
mimarisinin performansi da denetim komitesi {izerindeki performansa etki etmektedir.
Daha kisa tanimla yonetim siireci i¢inde birbirini denetleyen bir denetim mekanizmasi
performans degerlendirmesi olmaktadir. COBIT bu siiregte denetim mekanizmasina
destek olarak bu degerlendirmelere etki etmekte olup, isletmenin denetim mekanizmasi
iizerinde olumlu etki yaratmaktadir.

BT yonetiminin iliskisel siire¢leri ayr1 bir performans 6l¢iistidiir. Bu faktor, isletmelerin
yonetim mekanizmalarini kullanim kabiliyetiyle temsil edilmektedir. Ornegin insan
kaynaklarinin is kapsaminda personel egitimi bulunmakta olup, is hakkinda ¢alisanin
bilgilendirmesi gerekmektedir. Isletme, verilen egitimlerin ise olan etkisini inceleyip bu
stireci gostergelerle 6lgebilmektedir. COBIT bu siirecte denetimi saglayarak daha
verimli bir APG uygulamasi yapilmasini desteklemektedir.

BT projelerinin ti¢ biiyiik bagar1 faktorii tanimlanmaktadir: maliyetler, zaman ve kalite.
Son iirlin i¢in miisterinin ihtiyaclarini tam olarak karsilamak, tekrarini engellemek,
misterileri projenin ilerleyisi hakkinda bilgilendirmek ve isin akisini miisterinin
ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde degistirmek, BT proje yonetiminin kapsamindadir.

APG’ler ile bu surecgler oOlculmekte ve sonuclara goére denetim bélimine bilgi
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verilmektedir. COBIT; denetim mekanizmasi ile bu siirecler daha planli hareket etmekte
olup, bilgilerin zamaninda, dogru, tutarli ve kullamish bir sekilde sunulmasin
saglamaktadir. Bununla birlikte BT yonetimiyle ilgili sis stireclerinin performansini da
etkilemektedir.

v En ¢ok Bankacilik sektoriinde tercih edilmesi nedeniyle COBIT giivenlik 6nlemleri
agisindan 6nemlidir. Internet bankaciligi gibi hizmeti kullanan bir banka &ncelikle
miisterisine giiven saglamalidir. Yapilan islemler gizlilik ve giiven ig¢inde olmalidir.
COBIT bu nedenle isletmelere giivence saglamaktadir. Uygulamalarin baglangicinda
basinda giivenlige yonelik dnlemleri aldirarak risk faktoriinii azaltabilmektedir. Buda
misteri ve banka agisindan olumludur. Miisteri memnuniyeti ve bankanin kalite
gostergeleri artig gostermektedir.

v' CMMI, Isletmelerin olgunluk diizeyine gelmelerinde, siire¢ iyilestirme asamasinda
destek olmaktadir. Isletmedeki tiim alanimi kapsayan biiyiik organizasyon ¢apinda
iyilestirme girisimlerine kadar genis bir yelpazede veri noktalarimi bir araya
getirmektedir. Bu alanlarin her biri i¢in siireg iyilestirmeleri yapmaktadir. Bu iyilestirme
sonuclar1 isletme yonetimi tarafindan degerlendirilmektedir. CMMI siireglerin
iyilestirilmesinde oldugu kadar isletme ile ilgili birgok APG’leri olumlu yonde
etkiledigi goriilmektedir.

v ISO/IEC 20000 Hizmet kalite yonetimi standardinda degerlendirilip kaliteli is ve hizmet
iiretmek icin yonetime destek olmaktadir. Direk etki ettigi boliim azdir. Fakat kaliteli is
ve liretim ¢iktis1 olarak biitiin siire¢ ve boliimleri de kapsamaktadir. Daha ¢ok ITIL ile
uyumlulugu nedeniyle siirecte farkli bir alanda iyilestirme yaparak isletme
performansini artirmaktadir.

v ISO/IEC 38500, yonetim odakli bir uygulama olmasi nedeniyle siireg i¢inde sadece {ist
yOnetime hitap etmektedir. Burada uygulanabilecek siirecler, isletmenin denetim ve is
organizasyon yapisinin performansina etki etmektedir.

Buna gore aragtirma sorumuza yonelik bulunan performans etkileri, toplu olarak Tablo 116°da
listelenmistir. Tabloya gore isletmelerin; BT yonetim ¢ergevelerinden birini uyguladiginda, hangi
alanda performansini etkiledigi gosterilmektedir. Tablo 116’da 69 galisma i¢inden ¢aligmaya

yonelik 146 gosterge degegerlendirmeye alinmistir.
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Tablo 116: BT Yonetim Cercevelerinin Etki Ettigi Performans Kriterleri

BT Yonetim Cercevelerinin Performans BT Yonetim
Nu. Kaynak
Arttirnmina Etkileri Uygulamalari
1. | Suregler kolaylastirilarak biitiin alanlarda performans | ITIL, AS2-1, AS2-46, AS2-47,
artirimi olmustur. ISO/IEC 20000 | AS2-75, AS2-80, AS2-82,
COBIT AS2-87, AS2-89, AS2-122,
CMMI AS2-132, AS2-135, AS2-144,
AS2-196, AS3-7, AS3-22,
AS3-27, AS3-30, AS3-33,
AS3-44
2. | Degisim yonetimi lizerinde performans artirmm ITIL AS2-1, AS2-76, AS3-8,
ISO/IEC 20000 | AS3-30, AS3-33
COBIT
3. | Ustydnetim destegi saglanmus olup iliskiler giiglenmesi | ITIL AS2-1, AS2-87, AS2-128,
ile is performansina yansimustir. CMMI AS3-8, AS3-19, AS3-34
COBIT
4. | BT servis saglayicilarinin is kararlar1 almalarmi | ITIL AS2-2, AS2-132, AS3-33
saglamistir.
5. | BT projesinin portfoyiinde performans artig1 olmustur. | COBIT AS2-3, AS2-144, AS2-197
6. | Servis masasinin iglemleri ¢6zmesi hizlandirildi ITIL AS2-12, AS3-8
7. | Personel arasi iliskiler gii¢lendirildi ve makro diizeyde | COBIT AS2-12, AS2-99, AS3-8
iyilesme saglandi
8. | Misteri memnuniyetindeki artist CMMI, AS2-14, AS2-30, AS2-47,
ITIL, AS2-57, AS2-73, AS2-T75,
ISO/IEC 20000 | AS2-97, AS2-130, AS2-135,
COBIT AS2-140, AS2-144, AS2-197,
AS2-204, AS3-4, AS3-7,
AS3-8, AS3-13, AS3-15,
AS3-19, AS3-30, AS3-33,
AS3-34
9. | Servis  givenilirligi, verimliligi, kalitesi ve | CMMI, AS2-16, AS2-17, AS2-27,
tutarliligindaki artig COBIT AS2-30, AS2-33, AS2-57,
ITIL AS2-68, AS2-74, AS2-T75,

ISO/IEC 20000

AS2-76, AS2-77, AS2-83,
AS2-91, AS2-97, AS2-98,
AS2-107, AS2-135, AS2-136,
AS2-140, AS2-143, AS2-144,
AS2-149, AS2-196, AS2-197,
AS2-204, AS3-4, AS3-7,
AS3-9, AS3-13, AS3-15,
AS3-19, AS3-22, AS3-27,
AS3-30, AS3-33, AS3-44
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BT Yonetim Cergevelerinin Performans BT Yonetim
Nu. Kaynak
Arttirnmina Etkileri Uygulamalari
10. | Siireglerin uygulanmasindaki hiz ve dogruluk ITIL AS2-19, AS2-25, AS2-38,
COBIT AS2-62, AS2-74, AS2-T75,
CMMI AS2-87, AS2-97, AS2-107,

AS2-114, AS2-135, AS2-144,
AS2-161, AS3-7, AS3-9,
AS3-13, AS3-15, AS3-16,
AS3-19, AS3-25, AS3-27,
AS3-30, AS3-33

11. | Rakiplere gore yiiksek performans saglamak ITIL AS2-40, AS2-76, AS2-135,
ISO/IEC 20000 | AS2-197

12. | Mali performans etkisi ITIL AS2-40, AS2-75, AS2-87,
COBIT AS2-149, AS2-204, AS3-7,
CMMI AS3-15, AS3-21, AS3-27,

AS3-29, AS3-30

13. | Inovasyon siirecini hizlanmast ITIL AS2-42

14. | Kaynak kullanim performansinin artist ITIL AS2-53

16. | Sikayet yonetimi performansina etkisi ITIL AS2-47, AS2-57, AS2-97,
COBIT AS2-197

17. | Tedarik zincirine ydnelik artig ITIL AS3-2, AS3-27

18. | Siirece yonelik egitimlerle BT yonetim ve calisanlarm | ITIL AS3-34

uygulamaya dahil edilmesi orani

Tablo 116’ya gore suregler, galisan, inovasyon, tedarik zinciri, miisteri, degisim, personel ve
yonetim arasindaki iligkiler, BT servis saglayicilar, yonetim ve uygulayicilarin karar alma
mekanizmalari, servis giivenilirligi ve tutarliligi, servis kalitesi ve rakiplere karsi performans
degerlerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Belirtilen gostergelerin hepsi, isletmelerin is slreci
performansimi dlgmek i¢in 6nemlidir ve BT yoOnetim uygulamalar1 ile daha verimli oldugu
gorulebilmektedir.

Tablo 116’ya gore “Servis giivenilirligi, verimliligi, kalitesi ve tutarliligindaki artig” iizerine olan
gosterge, en yogun olarak kullanilan ve konumuz dahilinde olan uygulamalardan dort tanesi igin
degerlendirilmektedir. Isletmeler, uygulamalari dogru kullanmas; is kalitesi, verimi ve miisteriye
kars1 giivenilirligine olumlu etki etmektedir. “Misteri memnuniyetine” yonelik 6l¢iim metrigi ise
bir diger dnemli gostergelerdendir. Bu gosterge; isletme ve uygulamalarin en sik kullandigi,
onemsedigi gostergedir. Isletmeler uygulama oncesi ve sonrasi sonuglar1 degerlendirerek
uygulamanin isletmeye ne kattigi ve miisteri lizerinde ne kadarlik bir etki yarattigini

gozlemleyebilmektedirler. Ayrica “Siireglerin uygulanmasindaki hiz ve dogruluk” iizerine olan
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etkide dnemlidir. Etkin ve verimli bir sire¢ yonetimi, uygulamaya olumlu etki etmektedir. Bir
diger siklik gosteren gosterge ise; “Stirecler kolaylastirilarak biitiin alanlarda performans artirimi”
Uzerine olandir. Siireglerin dogru ve hizl siirdiiriilmesi, isletmenin tiretim veya hizmet surecine

yansimaktadir. Buda igletmenin hizli geri doniisiinii saglamaktadir.
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SONUC

Bilgi teknolojilerinin is ve toplumsal alanda yer almasi, birgok isletme ve is siirecinin BT ne
bagimli olmasi, onlarin BT ile ilgili kararlarda daha dikkatli olmalar1 ve standartlara uymaya
zorlamaktadir. Gelisime ayak uyduramayan isletmeler, sirdiiriilebilir olmadig1 gibi ayakta
kalmalar1 da zorlagsmaktadir. Ayrica bu siireclerin yeni teknoloji ve siireglere ayak uydurabilmesi
icin neler yapmalar1 gerektigi konusunda yeterli bilgi ve becerilere sahip olmalart da diger 6nemli
bir konudur.

Bu nedenle isletmelerin en énemli araci olan ve is siireclerinin dogrudan bagli oldugu BT
yonetimine hakim olmalar1 gerekmektedir. Isletme yoneticileri BT alanindan ne kadar verim elde
edecegi konusunda arastirmalar yapip, gerekli onlemleri almaktadirlar. Iste bu siirecte isletmeler
oncelikle bir durum degerlendirmesi yapip neye ihtiyaglari oldugunu belirlemelidirler.

Oncelikli is olarak isletmeler, KBF ve APG iizerinde yogunlasip isletmenin is performansinin ne
durumda oldugunu dl¢mektirler. Isletmeler, is siirdiiriilebilirliklerini isletmenin i¢inde bulundugu
sektore ve biiylikliigiine gore performanslarini 6lgmektedirler. Bu arastirma sonuglarina gore;
isletmeler is siirecinin her alaninda KBF ve APG ol¢iimlerinden faydalanmakta olup, olumlu
katkilarinin oldugu gozlemlenmektedir. Buna gore isletmelerin kullandig1 ve uyguladigi KBF,
siire¢ i¢cinde isletmenin bulundugu birime, yapilan isin tiirline, sektoriine ve isletmenin
biiyiikliigiine gore olusturulmaktadir. Ornegin; saglik sektorii iizerine uygulanacak gostergeler ile
iretim sektoriine yonelik gostergeler birbirinden farkli olabilmektedir. Saglik, genel hastane
kosullar1 ve hasta memnuniyeti {izerine yogunlasirken; iiretim, miisteri memnuniyetinin yaninda
yiiksek kar, tedarik zinciri gibi konulara da egilmektedir. Bunun yaninda isletme yonetimi
kapsamina giren, temel ve alt isletme fonksiyonlari i¢in de ortak APG’i bulunmaktadir. Bulgulara
gore en yogun olarak liretim sektoriinde APG kullanimi goriilmektedir. Clinkii iiretim, insan ve ig
stirecinin yakindan ilgili oldugu bir alandir. Hammadde girdi ¢iktisi, is giicli kullanimi, iiretim
Oncesi ve sonrasi isleyen siireglerin duruma gore uzunlugu, miisteri memnuniyeti, Uriiniin
miigteriye ulastirllmasi, dagitim kanallart ve bu siirecler igin yapilan harcamalar {iretim
sektorinde faaliyet gosteren isletmelerin performans oOlglimiinii etkilemekte, isletmenin
stirekliligi agisindan 6nem kazanmaktadir. Hizmet sektoriinde ise siirecler, iiretim ve imalat
sektoriine gore daha az riskler igerdigi gibi nispeten daha kolay diizeltilebildigi
soylenebilmektedir. Hizmet sektdrii i¢in 6nemli olan miisteri memnuniyetidir. Iyi hizmet igin
harcanan siire¢ ve imkanlar, {iretim kadar yogun ve maliyet yiikii getirmeyebilmektedir. Isletme
hangi sektdrde olursa olsun mutlaka performans 6lgiimlerini kullanarak is performans durumlarini
takip etmektedirler. Kaynak havuzunda AS-1 i¢in bulunan ¢alismalarda, temel isletme fonksiyonu

ve alt fonksiyonlarina yonelik her isletmede benimsenen ve kullanilan ortak gostergeler;
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v' Pazarlama ve Satis: Pazar payi, kazanilan yeni miisteri sayisi, pazara siiriim siiresi,
servis diizeyi, satiglarin biiylime orani, verimlilik, miisteri tutma orant

v Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, miisteri destegi, miisteri katilimi, miisteri
sikayet sayisi, miisteri memnuniyeti endeksi

v' Muhasebe ve Finans: Yatirim karlihigi — karlilik (net kar, 6zsermaye karlilik, i¢ karlilik,
dis karlilik), stok maliyeti, dagitim maliyeti, satiglar, maliyet, gelir, net kar, ciro artisi,
beklenen ticari deger, net bugiinkii deger, briit kar orani, bagsabas zamani, borg orani,
Sermaye

v" Risk Yonetimi: Risk kontroli

<

Uretim ve Imalat: Uretim maliyetleri, genel ekipman etkinligi, calisma zamani, siire¢
uygunlugu, hatalar arasinda ortalama zaman, ortalama problem ¢6ziim siiresi, ortalama
bos zaman, kaynak kullanimi, kullanilabilirlik, devir stiresi, malzeme maliyeti
Inovasyon: Yeni iiriin/servis gelisimi,

Tedarik Zinciri: Zamaninda teslimat yiizdesi, siparis siiresi

Kalite Yonetimi: Hizmet ve isin kalitesi, raporun kalitesi, proje kalitesini artirma

Bilgi Teknolojileri Yonetimi: Bilgi uygunlugu

A N N NN

Insan Kaynaklari: Personel degisim orani diizeyi, egitim ve 6gretim, calisan katilim
diizeyi, ¢alisanlarin iiretkenlik diizeyi, yonetim performansi, ¢alisan sayisi, ¢alisan
verimliligi, ¢alisan tutma indeksi (%)
v Calisan Memnuniyeti: Calisgan memnuniyeti

Bu gosterge sonuglari, isletmelerin ¢alisma diizeyi ve performansini, yonetim ve paydaslara
gostermektedir. Buradan ¢ikacak sonuglara gore isletmeler is performans durumuna tekrar gézden
gecirerek faaliyetlerini siirdiirmektedirler. isletmenin neye ihtiyaci oldugunu yine bu gostergeler
iizerinden gozlemlenip, BT faktorlerine yonelik ¢calismalara devam ettirilmektedir.

BT giinimiizde ¢ok genis bir alana hitap etmektedir. Hemen hemen her sektérde olmazsa olmaz
konumunda olmas1 nedeniyle isletmelerde yatirim yapilan alanlarin basinda bulunmaktadir. Bu
nedenle isletmeler, kendi icinde BT yonetimine yonelik ilgili standartlar1 kullanarak, daha verimli
bir BT yonetim siireci ger¢eklestirmek zorundadirlar. Gerekli yatirim kaynaklarini bu alanlara
yonlendirerek uygun sartlar1 hazirlayip, gerekli is giicii istihdamim da yapmaktadirlar. Grafik
1’de Isletmelerin APG sonuglarmin sektore gore degerlendirilmesinde, BT alanma yonelik
kullaniminin %5°lik gibi bir oranla az sayida oldugu gézlemlenmistir. Bunu nedeni igletmelerin
BT alaninda yeterli egilimi gostermemeleri ve BT kullammminin isletme kiiltiiriine
yerlesmemesinden kaynaklidir. Ciinkii, BT etkisine olan inancin az olmasi, yonetim agisindan
maddi yatinm gerektirmesi nedeniyle karsi olmasi, BT alaninda yetismis ve BT’yi etkin

kullanimini saglayacak is giiciiniin yetersiz olmasi nedeniyle isletmeler BT alaninda yatirim
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yapmamakta ve bu alanda verimligi 6l¢meye ihtiyag duymamaktadirlar. Fakat isletmeler BT
yOnetim cergevelerinden birini benimsemesi sonucu bu alaninda yatirim yaptirmalarini uygulama
cerceveleri istemektedir. AS-3 igin kullanilan ¢aligmalar i¢inden BT yoOnetim gergeveleri igin
kullanan APG’leri incelendiginde, en ¢ok gdstergenin BT alaninda kullanildig1 ve isletmelerin
buna yatirim yaptig1 goriilmiistir. BT yonetim cerceveleri, uygulama Oncesi siiregte zaman,
yogun kaynak ve yatirim gerektiren bir uygulama oldugunu ilk basta belirtmektedir. Isletmeler
bu stirecte sabirli olup uygulama adimlarini diizenli takip etmeleri gerekmektedir. Boylece BT
alaninda yapilan yatirimin uygulama ile isletmeye olumlu doniis oldugu goriilmektedir. Bu BT
uygulamalari is diinyasinda kullanildik¢a yenilenen ve sahipleri tarafindan stirekli gelistirilerek
isletmelerin performanslarini arttirmaya devam etmektedirler.

BT yonetim uygulamalari i¢inde bulunan APG ve isletme degerlerine yonelik olusturulan APG
kullanimi ile isletmelerin performanslarini 6lgmektedirler. AS-3 kaynak havuzunda belirlenen
calismalar i¢inde elde edilen APG ile AS-1 i¢in belirlenen ¢alismalarin i¢inden ¢ikarilan APG’leri
kargilattirildiginda ortak gostergelere rastlanilmistir. Bu gostergeler; “ariza sayis1”, “bakim
maliyeti”, “basarili/basarisiz degisim istekleri”, “bekleme siireleri”, “bir sorunu ¢dzmek igin
ortalama maliyet”, “cevap siiresi”, “calisan bagina ortalama gelir”, “calisgan memnuniyeti”,
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“caligsanlarin becerileri”, “dagitim siiresi”, “degisim istegi yanit siiresi”, “devir siiresi”, “egitim”,
“egitimli calisanlarin ylizdesi”, “ekipman degistirme zamani1”, “hizmet diizeyi”, “insan egitimi
icin zaman ve siklik”, “kalite”, “karlilik”, “kaynak esnekligi”, “kullanici sikayeti yanit siiresi”,
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“maliyet”, “miisteri baglilig1”, “miisteri edinim maliyeti”, “miisteri memnuniyeti”, “miisteriye
uygunluk”, “olay sayis1”, “olaylar arasindaki ortalama siire”, “operatorlerin egitim siklig1”,
“operatorlerin egitim siiresi”, “proses Kalitesi”, “risklerin ortalama etkisi”, “servis hizmeti
maliyeti”, “servis sayis1”, “sikayet sayis1”, “sikayet cevap verme siiresi”, “talep hizmetini dogru
yanitlamak (%)”, “talep icin fazla calisma (%)”, “tekrarlanan problem sayis1”, “uygulama
maliyeti”, “verimlilik”, “yatirim karlilig1”, “zamaninda teslimat”, ‘“zamanlama”dir. Bu
gostergeler hem igletmelerin performans 6l¢iimiinde hem de BT yonetim uyulmalarini kullanan
isletmelerin benimsedigi performans dl¢iim gostergeleridir. “Calisan memnuniyeti”, “maliyet”,
“miisteri memnuniyeti”, “verimlilik”, “yatirim karlilig1”, “zamaninda teslimat” ve “zamanlama”
ise sik tekrarlanan, birden ¢ok uygulama kullanimi ig¢inde isletme performansini Slgen
gostergelerdir. Bu gdstergeler isletmelerin is ve hizmet {iretim sirecinin en dnemli bolumlerini
temsil etmektedir. bu nedenle isletmelerin bu gostergelere agirlik verdigi goriilmektedir.

Bu degerlendirmelere gore BTSY uygulamalarinin i¢inde bulunan gostergeler ve isletmelerin
kendi siireclerine yonelik kullanilan gostergeler uygulama siireci i¢inde uygulandiginda, isletme

performansimt artirmak amaciyla kullanildigimi goriilmektedir. Arastirma caligmalarindan elde
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edilen sonuglara gore uygulama Oncesi ve sonrasi isletmelerin performanslarinin arttigi ve daha
verimli bir is stireci izledigi goriilmiistiir.

Buan gore Tablo 116 verileri de dikkate alindiginda isletmelerin performans durumu, APG
yardimu ile 6lglilebilmektedir. BT yonetim uygulamalarindan birini benimsenip kullanilmasi ile
bu gosterge degerlerini arttigi, isletmelere etkin maliyet ve verim sagladig1 goriilebilmektedir.
Raporun yazildig1 zaman dilimi itibariyle, bu arastirmanin APG’leri, BT yonetim ve uygulamalar
arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢alisma oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu anlamda isletme ve
BT yonetimi ¢alisma alaninda, dnemli bir boslugu kapatmaya ¢alistigi soylenebilir. Ancak ikincil
verilere dayali olup ¢esitli arastirma sinirliliklarini da igermektedir. Dolayisiyla bu rapor sektorel
ve BT yonetimi uygulamalari agisindan deneysel ve uygulamali yeni arastirmalarin yapilmasi

umuduyla son bulmaktadir.
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ONERILER

Biitiin veriler degerlendirildiginde, isletmelerin genel APG gostergeleri ile paralel yapida oldugu

sOylenebilmektedir. Siirecler, istikrarli ve verimli bir sekilde uygulandiginda isletmelerin genel

basar1 hedefleri ile ortismektedir. Gerek APG gerekse BT yoOnetim ¢ercevelerinin uygulamig

oldugu gostergeler, calisan performansmi degil is performansimmi artirmaya yoOneliktir.

Gostergelerin isletme siirekliligini saglayip is yiikiinii kolaylastiracagi konusunda bilingli hareket

edilmelidir. Buna gdre onerilerimiz;

v
v
v

AN O N
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APG kavraminin igletme kiiltiiriine iyi yerlestirilmesi gerekmektedir.

APG metrikleri igsletme stratejisine, is kolu ve yapisina gore olusturulmaldir.

APG, kullanicilara iyi benimsetilmeli, kisilere yonelik olmadigi anlatilmaldir. Aksi
halde calisanlar kendi performasnlarinin dl¢iildiigiinii distinerek, surece dahil olmak
istemeyebilmektedirler.

Miisteri deneyim ve beklentisi 6n planda olmalidir. Ciinkii hizmet ve iiretim olsun her
is ¢iktis1 miisteri odaklidir.

Dagitim kanallar diizgiin secilmelidir.

APG ol¢iimleri belirli araliklarla yapilmaldur.

Sonuglar karsilastirilmali ve performans artis veya azalisi gozlemlenmelidir.

BT servis uygulamalr secilirken isletmelerin ne istedigi konusunda {ist yonetim ve BT
yonetimi fikir birligi saglanmali, bu paydas ve calisanlarla paylagiimaldir.

BT servis uygulama Oncesi isletmeler cergeveye yonelik gerekli 6n hazirliklar
yapmalidir ve gerekli alt yapiy1 olusturmalidir.

Ust yonetim, BT y6netimi ve paydaslara uygulama siireci hakkinda gerekli egitim
verilmelidir. Stirece yeni dahil olan kisilerin de diger kullanicilarla ayni diizeye gelmesi
icin gerekli egitim saglanmalidir.

Uygulama 6ncesi igletmeler; sorunlarinin ne oldugu, suregten ne bekledikleri agikca
belirlemelidirler.

Slreclerin rehberlik sartlarina en uygun sekilde uyulmalidir. Unutulmamalidir ki bu
gergeveler bagka isletmlerin olumlu ve olumsuz deneyimlerinden olusturulmustur.
Uygulamalar karmasik gibi goriilebilmektedir. Bunun igin uzmanlardan destek
alinmaldir.

BTY siire¢lerin uygulanmasi igin gerekli olan maddi ve manevi zorluklardan
kaginilmamali, siireg i¢in gerekli olan hazirlik zamani beklenmelidir.

Her uygulama kendi icinde birden fazla siireci bulunmaktadir. Isletmeler bu siireclere

sadik kalmali, uygulamaya giivenmelidir.
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AS.1 i¢in olusturulan Kaynak Havuzu
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. . . i Q . i i
AS.1 Tor Arastirma Yontemi R Sektor V—er..l Anal_lz
- Araclari — Yontemi
1 Makale Ornek olay ¢alismast Teknolojik Tarama Telekominikasyon | Istatistiksel
yonetim (Verileri) Yontem
yetenegi
2 Makale Litaratiir incelemesi Uriin ve Tarama Insaat Istatistiksel
Cesitleri (Verileri) Yontem
3 Dergi Nitel Firma Eldeki veriler Isletme yénetimi Kolerasyon
Performansi Yontemi
4 Konferans | AHP Firma Uzman goriisii Uretim / Cimento Istatistiksel
Performansi Yontem
5 Dergi Ornek olay ¢alismast Firma Gozlem Finans Kolerasyon
Performansi Yontemi
6 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Tarama Tasimacilik Istatistiksel
Performansi (Verileri) Yontem
7 Dergi Nitel Arastirma Firma Anket Isletme yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem
8 Makale Nicel Aragtirma Firma Anket Enerji Kolerasyon
Performansi Yontemi
9 Makale Nicel Aragtirma Firma Gozlem Perakende Istatistiksel
Performansi Yontem
10 Aragtirma | Nitel Aragtirma Inovasyon ve Tarama Isletme yénetimi Kestirimsel
Makalesi ilgili (Verileri) Yontem
degiskenleri
11 Makale Bulanik biligsel Firma Testler Isletme yénetimi Istatistiksel
haritalarin /Fuzzy Performansi Yontem
cognitive maps
12 Dergi Ornek olay galismasi Firma Gozlem Imalat Kestirimsel
Performansi Yontem
13 Makale Nicel Arastirma Firma Olgek BT / web Kestirimsel
Performansi kitiphane Yontem
14 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Anket Gida Istatistiksel
Performansi Yontem
15 Dergi Ornek olay ¢alismast Isbirligi ve Gozlem Spor Kestirimsel
tlrleri Yéntem
16 Makale Nitel Arastirma Firma Tarama Isletme ydnetimi Kestirimsel
Performansi (Verileri) Yontem
17 Makale Ornek olay galismasi Firma Gozlem Finans Istatistiksel
Performansi Yontem
18 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Gozlem Isletme yénetimi Kolerasyon
Performansi Yontemi
19 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Miilakat Imalat Kestirimsel
Performansi Yontem
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AS.1 Tur Arastirma Yontemi Veri Toplama Sektor V—ernl Ana!lz

Araclari Yontemi

20 Konferans | Nicel Arastirma Firma Gozlem Enddstri / Cevre Istatistiksel
Performansi Yontem

21 Dergi Ornek olay ¢alismast Firma Gozlem Saghik Kestirimsel
Performansi Yontem

22 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Anket Ingaat Istatistiksel
Performansi Yontem

23 Konferans | Karma Firma Gozlem Endustri Istatistiksel
Performansi Yontem

24 Dergi AHP Firma Gozlem Cagr1 Merkezi Kestirimsel
Performansi Yontem

25 Makale Nitel Arastirma Firma Mulakat Enerji Kestirimsel
Performansi Yontem

26 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem Sigorta Kestirimsel
Performansi Yontem

27 Konferans | Nitel Arastirma Firma Gozlem Endustri Kestirimsel
Performansi Yontem

28 Dergi Nitel Arastirma Firma Anket Endiistri/Bakim Istatistiksel
Performansi Yontem

29 Dergi Ampirik / teorik ¢calisma | Firma Gozlem Isletme yonetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

30 Dergi Nicel Arastirma Isbirligi ve Gozlem Eczacilik Kestirimsel
tlrleri Yéntem

31 Aragtirma Nitel Arastirma Isbirligi ve Gozlem Uretim Istatistiksel
raporu tirleri Yontem

32 Makale Ornek olay galismasi Firma Gozlem Enerji yonetimi / Istatistiksel
Performansi Akilli sebeke Yontem

33 Makale Analytic Hierarchy Firma Gozlem ISG Kestirimsel
Process (AHP) Performansi Yontem

34 Dergi Multi-criteria Firma analytic network | Isletme yonetimi Kestirimsel
techniques Performansi process (ANP) Yontem

35 Dergi Nitel Arastirma Inovasyon ve Anket Tedarik performans | Kestirimsel
ilgili yOnetimi Yontem

degiskenleri

36 Makale Nitel Arastirma Firma Tarama Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansi (Verileri) Yontem

37 Dergi Nicel Aragtirma Firma Gozlem Isletme yénetimi Kolerasyon
Performansi Yontemi

38 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Miilakat Telekominikasyon Istatistiksel
Performansi Yontem

39 Dergi Nicel Aragtirma Firma Gozlem Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansi Yontem

40 Konferans | Karma Firma Gozlem End(tri Kestirimsel
Performansi Yontem
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Araclari Yontemi

41 Dergi Ornek olay galismasi Inovasyon ve Anket Uretim Istatistiksel
ilgili Yontem

degiskenleri

42 Konferans | Nicel Arastirma Firma Gozlem Enerji Istatistiksel
Performansi Yontem

43 Dergi Nicel Aragtirma Firma Gozlem Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansi Yontem

44 Makale Literatlr incelemesi Firma Miilakat Portfolyo yonetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

45 Makale Ornek olay galismasi Firma Gozlem Egitim Kestirimsel
Performansi Yontem

46 Dergi Ornek olay galismasi Firma Gozlem Insaat Istatistiksel
Performansti Yontem

47 Makale Nitel Aragtirma Firma Gozlem E-ticaret Istatistiksel
Performanst Yontem

48 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Gozlem Ingaat Istatistiksel
Performansi Yontem

49 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Tarama Uretim / Sigara Kestirimsel
Performansi (Verileri) Yontem

50 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem Tasimacilik Kestirimsel
Performansi Yontem

51 Makale Ornek olay galismast Firma Gozlem Tasimacilik Kestirimsel
Performansti Yontem

52 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem Bankacilik Istatistiksel
Performansti Yontem

53 Konferans | Ornek olay caligmast Firma Gozlem Cevre Kestirimsel
Performansti Yontem

54 Makale Nicel Arastirma Firma Gozlem Enddstri Istatistiksel
Performansti Yontem

55 Makale Nicel Arastirma Firma Anket Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansi Yontem

56 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Gozlem Imalat Istatistiksel
Performansi Yontem

57 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem Isletme yénetimi / Istatistiksel
Performansi bilgi 6lgimi Yontem

58 Dergi Nitel Arastirma Firma Mulakat Endustri Kestirimsel
Performansi Yontem

59 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem BT Kestirimsel
Performansti Yontem

60 Dergi Literatir incelemesi Firma Gozlem Finans Kestirimsel
Performansti Yontem

61 Dergi Ornek olay ¢alismast Firma Anket Turizm Kestirimsel
Performansti Yontem

62 Konferans | Nitel Aragtirma Firma Gozlem Enddstri Kestirimsel
Performansi Yontem
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Araclari — Yontemi

63 Makale Ornek olay galismasi Firma Anket Insaat Kestirimsel
Performansti Yontem

64 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Anket Ingaat Kolerasyon
Performansti Yontemi

65 Makale Vaka galismasi Firma Gozlem Isletmer Yonetimi Kolerasyon
Performansi Yontemi

66 Konferans | Ornek olay galismast Firma Testler Endustri Kolerasyon
Performansi Yontemi

67 Dergi Nitel Arastirma Isbirligi ve Gozlem Isletme yonetimi Kestirimsel
tirleri Yontem

68 Dergi Ornek olay galismast Firma Gozlem Egitim Kolerasyon
Performansi Yontemi

69 Makale Nitel Arastirma Firma Anket Uretim Kestirimsel
Performansi Yontem

70 Tez Ornek olay ¢alismast Firma Gozlem Egitim Istatistiksel
Performansti Yontem

71 Makale Literatlr incelemesi Firma Gozlem Tasimacilik / Kolerasyon
Performansti Nakliye Yontemi

72 Konferans | Nitel Aragtirma Firma Gozlem Isletme Yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

73 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Anket Uretim Kestirimsel
Performansi Yontem

74 Konferans | Nitel Aragtirma Firma Gozlem Isletme Yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

75 Dergi Ornek olay galismasi Firma Mulakat Turizm Kestirimsel
Performansi Yontem

76 Konferans | Ornek olay caligmast Firma Gozlem Insaat Kestirimsel
Performansti Yontem

77 Dergi Ornek olay galismasi Firma Gozlem BT Istatistiksel
Performansi Yontem

78 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Gozlem Guvenlik Hizmeti Kestirimsel
Performansi Yontem

79 Dergi Ornek olay ¢alismast Firma Gozlem Isletme yonetimi Kolerasyon
Performansi Yontemi

80 Dergi Literatlr incelemesi Firma Anket Saglik Kestirimsel
Performansi Yontem

81 Aragtirma Nicel Arastirma Firma Gozlem Uretim Istatistiksel
raporu Performansi Yontem

82 Aragtirma Literatir incelemesi Firma Milakat - Anket | Isletme yénetimi Kestirimsel
raporu Performansi Yontem

83 Dergi Literatiir incelemesi Firma Anket Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansti Yontem

84 Makale Nitel Arastirma Firma Gozlem Isletme yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem
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Araclari — Yontemi

85 Konferans | Literatir incelemesi Firma Gozlem Isletme yénetimi Kestirimsel
Performansti Yontem

86 Konferans | Ornek olay cahismasi Firma Gozlem Ingaat Istatistiksel
Performansti Yontem

87 Dergi Ornek olay ¢alismasi Firma Miilakat Ingaat Kestirimsel
Performansi Yontem

88 Konferans | Ornek olay cahismast Firma Miilakat Ingaat Kestirimsel
Performansi Yontem

89 Dergi Literatiir incelemesi Firma Gozlem Ingaat Kestirimsel
Performansi Yontem

90 Konferans | Ornek olay caligmast Firma Gozlem Saglik Kestirimsel
Performansi Yontem

91 Konferans | Ornek olay caligmast Firma AHP Turizm Kestirimsel
Performansi Yontem

92 Konferans | Nitel Aragtirma Firma Gozlem Egitim Kestirimsel
Performansti Yontem

93 Tez Ornek olay ¢alismasi Firma Gozlem Otomotiv Istatistiksel
Performansti Yontem

94 Dergi Nicel Arastirma Firma Gozlem AR-GE Istatistiksel
Performansi Yontem

95 Makale Literatlr incelemesi Firma Gozlem Uretim Istatistiksel
Performansi Yontem

96 Dergi Literatlr incelemesi Firma Anket Ingaat Istatistiksel
Performansi Yontem

97 Makale Nitel Arastirma Firma Anket Saglik Istatistiksel
Performansi Yontem

98 Makale Literatr incelemesi Firma Anket BT Kestirimsel
Performansti Yontem

99 Makale Nicel Aragtirma Firma Anket Enerji Istatistiksel
Performansi yontem

100 Konferans | Ornek olay cahismasi Firma Gozlem Isletme Yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

101 Makale Ornek olay ¢alismasi Firma Anket Isletme yénetimi Istatistiksel
Performansi yontem

102 Konferans Ornek olay ¢alismasi Firma Olgekler Isletme yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

103 Makale Nicel Arastirma Firma Anket Isletme yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem

104 Konferans | SLT Firma Mulakat SAglik Kolerasyon
Performansi yontemi

105 Konferans | Nicel Arastirma Firma Anket Isletme Yénetimi Kestirimsel
Performansti Yontem

106 Konferans | Nicel Arastirma Firma Olgekler Isletme Yénetimi Kestirimsel
Performansi Yontem
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AS.1 Tur Arastirma Yontemi Veri Toplama Sektor M
Araclari Yontemi
107 Dergi Ornek olay galismasi Firma Gozlem Endustri Kestirimsel
Performansi yontem
108 Konferans | Ornek olay galismast Firma Gozlem Egitim Kestirimsel
Performansi yontem
109 Makale SLT Firma Tarama Ingaat Kestirimsel
Performansi (Verileri) Yontem
AS.2 i¢in olusturulan Kaynak Havuzu
AS 2 Tior Arastirma Veri Toplama Sektor Veri Analiz
Yoéntemi Araclari Yoéntemi
1 Tez Ornek Olay Firma Anket Telekomunikasyon Kimeleme
Calismast Performansi Yontemi
2 Tez Ornek Olay Teknolojik Gozlem Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Caligmasi yonetim yetenegi Yontem
3 Konferans | Ornek Olay Isbirligi ve Tiirleri | Anket Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Calismast Yontem
4 Tez Nitel Teknolojik Tarama Diger Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
5 Makale Ornek Olay Teknolojik Anket Finans Istatistiksel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
6 Tez Nicel Firma Anket Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Performansi Yontem
7 Tez Ornek Olay Teknolojik Anket Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
Calismasi yonetim yetenegi Yontem
8 Konferans Nicel Firma Anket Bilgi Teknolojileri Korelasyon
Performansti Aragtirma
Yontemi
9 Dergi Ornek Olay Teknolojik Anket Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
10 Makale Nitel Teknolojik Dokumanlar Bilgi teknolojileri Kimeleme
yoOnetim yetenegi Yo6ntemi
11 Tez Ornek Olay Firma Literattr Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
Calismast Performansi taramasi Yontem
12 Tez Ornek Olay Teknolojik Dokumanlar Egitim Kestirimsel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
13 Tez Ornek Olay Firma Gozlem Tasimacilhik Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
14 Tez Ornek Olay Firma Gozlem Bilgi teknolojileri Korelasyon
Caligmast Performansti Aragtirma
Yontemi
15 Makale Nitel Inovasyon ve ilgili | Dokiimanlar Bilgi teknolojileri Istatistiksel
degiskenler Yontem
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Yontemi Araclari Yontemi
16 Tez Ornek Olay Firma Literatdr Diger Monte - Carlo
Calismast Performansi taramast yontemi
17 Konferans Ornek Olay Firma Miilakat Kamu Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
18 Tez Ornek Olay Firma Anket Diger Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
19 Tez Ornek Olay Firma Milakat Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
20 Makale Nitel Teknolojik Literattr Diger Korelasyon
yOnetim yetenegi taramasi Aragtirma
Yoéntemi
21 Makale Nitel Isbirligi ve Tiirleri | Literatiir Diger Kestirimsel
taramasi Yontem
22 Dergi Nicel Inovasyon ve Literatdr Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
Ilgili degiskenler | taramasi Yontem
23 Tez Ornek Olay Teknolojik Aragstirma Banka Korelasyon
Calismasi yonetim yetenegi Aragtirma
Yontemi
24 Aragtirma Ornek Olay Firma Milakat Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Raporu Calismast Performansi Yontem
25 Tez Ornek Olay Firma Anket Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
26 Tez Nicel Firma Anket Diger Istatistiksel
Performansi Yontem
27 Dergi Deneysel caligma | Inovasyon ve ilgili | Literatir Bankacilik Istatistiksel
degiskenleri taramast Yontem
28 Konferans Ornek Olay Teknolojik Anket Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Calismasi yonetim yetenegi Yontem
29 Dergi Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Kimeleme
yoOnetim yetenegi Yoéntemi
30 Tez Ornek Olay Firma Miilakat Saglk Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
31 Dergi Ornek Olay Teknolojik Anket Bilgi Teknolojileri Korelasyon
Calismasi yonetim yetenegi Aragtirma
Yontemi
32 Makale Nitel Teknolojik Gozlem Kamu Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
33 Makale Nicel Firma Anket Finans Kestirimsel
Performansi Yontem
34 Makale Nicel Firma Anket Diger Istatistiksel
Performansi Yontem
35 Tez Ornek Olay Firma Gozlem Enerji Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
36 Tez Ornek Olay Firma performans: | Literatir Bilgi Teknolojileri Istatistiksel
Calismast taramast Yontem
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Yontemi Araclari Yontemi
37 Tez SLT Firma Miilakat Turizm Istatistiksel
Performansi Yontem
38 Tez Ornek Olay Firma Eylem Kamu Kestirimsel
Calismast Performansi Arastirmasi Yontem
metodolojisi
39 Makale Ornek Olay Firma Gozlem Ingaat Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
40 Makale Ornek Olay Inovasyon ve ilgili | Literatir Finans Korelasyon
Calismast degiskenler taramasi Arastirma
Yoéntemi
41 Dergi Ornek Olay Teknolojik Miulakat Diger Kimeleme
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontemi
42 Dergi Nicel Teknolojik Anket Endustri Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
43 Konferans Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
44 Tez Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Istatistiksel
yOnetim yetenegi Yontem
45 Makale Ornek Olay Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
46 Makale Nicel Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
47 Makale SLT Teknolojik Gozlem Diger Istatistiksel
yonetim yetenegi Yontem
48 Makale Ornek Olay Teknolojik Dokumanlar Diger vaka
Calismast yonetim yetenegi caligmast
49 Makale SLT Teknolojik Dokumanlar Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem
50 Tez Ornek Olay Firma Gozlem Diger Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
51 Tez Vaka caligmasi Teknolojik Dokumanlar Diger Istatistiksel
yonetim yetenegi Yontem
52 Dergi Nicel Teknolojik Dokumanlar Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem
53 Tez Nicel Teknolojik Miilakat Bilgi Teknolojileri Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem
54 Makale Teorik Calisma Teknolojik Dokimanlar BT Istatistiksel
yOnetim yetenegi Yontem
55 Makale Nitel Isbirligi ve Tiirleri | Dokiimanlar Cografya / Sel Kestirimsel
Yontem
56 Makale Entegrasyon Teknolojik Dokumanlar BT standartlari Kimeleme
teknigi ve yOnetim yetenegi Yo6ntemi

semantik analizi
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Yontemi Araclari Yontemi
57 Makale Ornek Olay Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
Calismasi yonetim yetenegi Aragtirma
Yontemi
58 Konferans Ornek Olay Teknolojik Dokumanlar Ozel ve kamu Kestirimsel
Caligmasi yOnetim yetenegi sektoru Yontem
59 Dergi Ornek Olay Teknolojik Dokiimanlar Banka yazilim / Istatistiksel
Caligmasi yOnetim yetenegi Uretim Yontem
60 Tez Ornek Olay Inovasyon ve Dokiimanlar Diger Kestirimsel
Calismasi Ilgili degiskenler Yontem
61 Tez Nitel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
62 Konferans Ornek Olay Teknolojik Dokiimanlar BT yonetim Istatistiksel
Calismasi yonetim yetenegi Yontem
63 Dergi Nitel Firma Dokumanlar BT Korelasyon
Performansi Aragtirma
Yontemi
64 Tez Ornek Olay Firma Dokiimanlar Diger Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
65 Makale Nitel Teknolojik Dokumanlar BT yonetimi Korelasyon
yOnetim yetenegi Aragtirma
Yoéntemi
66 Dergi Nicel Teknolojik Dokumanlar Muhasebe Istatistiksel
yonetim yetenegi Yontem
67 Tez Nicel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
68 Dergi Nicel Firma performans: | Dokimanlar COBIT firmalar1 Istatistiksel
Yontem
69 Makale Nitel Isbirligi ve Tiirleri | Dokiimanlar BT Kestirimsel
Yontem
70 Tez Ornek Olay Teknolojik Dokiimanlar BT Istatistiksel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
71 Tez SLT Firma Anket Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
72 Dergi Nicel Teknolojik Dokumanlar BT Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
73 Tez Nitel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
74 Makale Teorik Caligma Teknolojik Dergi BT Korelasyon
yonetim yetenegi Aragtirma
Yontemi
75 Tez Nicel Teknolojik Anket BT Istatistiksel
yOnetim yetenegi Yontem
76 Makale Nitel Teknolojik Dergi BT Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
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Yontemi Araclari Yontemi
77 Makale Nitel Teknolojik Dokumanlar BT Istatistiksel
yonetim yetenegi yontem
78 Makale Ornek Olay Teknolojik Dergi Telekomunikasyon Istatistiksel
Calismasi yonetim yetenegi yontem
79 Makale Nitel Teknolojik Dergi BT Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem
80 Makale Ornek Olay Firma Dergi Universite Istatistiksel
Calismast Performansi yontem
81 Dergi Nicel Firma Dokumanlar BT Kestirimsel
Performansi Yontem
82 Teknik Nitel Teknolojik Yaym BT Istatistiksel
rapor yOnetim yetenegi yontem
83 Dergi Nitel Teknolojik Dokumanlar BT Korelasyon
yOnetim yetenegi Aragtirma
Yoéntemi
84 Makale Aragtirma Raporu | Teknolojik Dokumanlar BT Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem
85 Tez Ornek Olay Teknolojik Anket Yazilim firmasi Istatistiksel
Calismasi yonetim yetenegi yontem
86 Tez SLT Teknolojik Anket Otomotiv Istatistiksel
yonetim yetenegi yontem
87 TEZ Nicel Teknolojik Dokumanlar Kamu kurumlari Istatistiksel
yOnetim yetenegi yontem
88 Tez Ornek Olay Teknolojik Anket Sigorta Kestirimsel
Caligmasi yonetim yetenegi Yontem
89 Tez Ornek Olay Firma Dokumanlar Yazilim firmasi Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
90 Tez Nicel Teknolojik Dokumanlar BT Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
91 Tez Ornek Olay Firma Dokiimanlar Banka Istatistiksel
Calismast Performansi yontem
92 Tez Nicel Firma Dokumanlar BT Kestirimsel
Performansi Yontem
93 Tez Ornek Olay Teknolojik Anket Universite Istatistiksel
Caligmasi yOnetim yetenegi yontem
94 Dergi Ornek Olay Teknoloji ydnetim | Milakat BT Korelasyon
Calismasi yetenegi Yoéntemi
95 Dergi Ornek Olay Teknoloji ydnetim | SLT Ingaat Korelasyon
Calismasi yetenegi Yoéntemi
96 Konferans Nicel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar BT Kestirimsel
yetenegi Yontem
97 Dergi Ornek Olay Teknoloji ydnetim | Anket Dis klinigi Istatistiksel
Calismasi yetenegi yontem
98 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Anket Diger Istatistiksel
Calismast yontem
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AS 2 Tar Arastirma Veri Toplama Sektor Veri Analiz
Yontemi Araclari Yontemi
99 Teknik Ornek Olay Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
rapor Calismast Performansi Yontem
100 Teknik Nitel Teknolojik Anket Diger Istatistiksel
rapor yonetim yetenegi yontem
101 Dergi SLT Teknolojik Anket Diger Istatistiksel
yonetim yetenegi yontem
102 Makale Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
yonetim yetenegi Yontemi
103 Dergi Ornek Olay Firma Dokiimanlar Saglik Hastane Istatistiksel
Calismast Performansi yontem
104 Dergi SLT Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
yoOnetim yetenegi Yontemi
105 Dergi Karma (GT Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
method, yoOnetim yetenegi Yontemi
Systematic
mapping study,
Grounded theory,
Snowballing,
106 Dergi Nitel Teknolojik Dokumanlar Teknoloji Y6netim Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
107 Dergi Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
108 Dergi Nicel Teknoloji yonetim | Anket Diger Korelasyon
yetenegi arastirma
yontemi
109 Dergi Nicel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Korelasyon
yetenegi aragtirma
yontemi
110 Dergi Nitel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Istatistiksel
yetenegi yontem
111 Konferans Ornek Olay Firma Anket Diger Istatistiksel
Calismast Performansi yontem
112 Makale Nitel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
113 Dergi Nicel Firma performans: | Anket Diger Istatistiksel
yontem
114 Dergi Ornek Olay Firma Gozlem Diger- 3 farkli Istatistiksel
Calismast Performansi sektor yontem
115 Makale Teknik rapor Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
116 Dergi Nitel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
117 Dergi Ornek Olay Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
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AS 2 Tar Arastirma Veri Toplama Sektor Veri Analiz
Yontemi Araclari Yontemi
118 Dergi SLT Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Istatistiksel
yetenegi yontem
119 Makale Nicel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yodntem
120 Makale Nicel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yodntem
121 Tez Ornek Olay Teknoloji yonetim | Miulakat Egitim- Universite Kestirimsel
Calismasi yetenegi Yontem
122 Dergi Ornek Olay Teknoloji yonetim | Anket Diger Istatistiksel
Caligmasi yetenegi yontem
123 Dergi Ornek Olay Teknoloji yonetim | Anket Diger Kestirimsel
Caligmasi yetenegi Yontem
124 Kitap Teorik Calisma Teknoloji yonetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
125 Makale Nitel Teknoloji yonetim | Anket Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
126 Makale Teorik Calisma Teknoloji yonetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
127 Makale Ornek Olay Firma Miuilakat Banka Korelasyon
Calismast Performansi yontemi
128 Dergi SLT Firma Anket Yazilim firmasi Korelasyon
Performansi Yontemi
129 Makale Ornek Olay Firma Odak grup Diger Kestirimsel
Calismast Performansi goriismesi Yontem
130 Konferans Ornek Olay Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
131 Arastirma Ornek Olay Firma Dokumanlar ITH kullanan Korelasyon
Raporu Calismast Performansi isletmeler Yontemi
132 Dergi Ornek Olay Firma Miilakat Uretim isletmesi Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
133 Dergi Webibliomining Teknoloji Dokiimanlar Yazilim firmasi Kestirimsel
model yOnetimi yetenegi Yontem
134 Dergi Nicel Teknoloji Dokumanlar Yazilim firmasi Korelasyon
yOnetimi yetenegi Yontemi
135 Dergi Nitel Teknoloji Dokumanlar Diger Kestirimsel
yOnetimi yetenegi Yontem
136 Dergi SLT Firma Dokumanlar Askeriye Kestirimsel
Performansi Yontem
137 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Miulakat Diger Kestirimsel
Calismast Yontem
138 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Gozlem Diger Istatistiksel
Calismast yontem
139 Dergi Ornek Olay Firma performans: | SLT Diger Korelasyon
Calismasi Yontemi
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Yontemi Araclari Yontemi
140 Konferans Ornek Olay Teknolojik Anket Diger Korelasyon
Calismasi yonetim yetenegi Yoéntemi
141 Dergi Ornek Olay Teknoloji ydnetim | Anket Diger Kestirimsel
Calismasi yetenegi Yontem
142 Kitap Teorik Caligma Firma Dokiimanlar Kamu Kestirimsel
Performansi Yontem
143 Dergi Teknik rapor Teknoloji yonetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yodntem
144 Dergi Aragtirma Raporu | Firma Dokumanlar Saglik Hastane Kestirimsel
Performansi Yontem
145 Makale Nicel Firma Dokumanlar Diger Istatistiksel
Performansi yontem
146 Makale Ornek Olay Firma Milakat Egitim- Universite Kestirimsel
Calismasi Performansi Yontem
147 Dergi Ornek Olay Firma Anket Diger Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
148 Dergi Teknik rapor Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
149 Konferans Ornek Olay Firma Dokumanlar Kamu y6netimi Istatistiksel
Calismast Performansi Yontem
150 Dergi Nicel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
151 Dergi Nicel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
152 Dergi Nicel Firma Dokumanlar Diger Kestirimsel
Performansi Yontem
153 Konferans Ampirik ¢aligma Firma Dokumanlar Diger Istatistiksel
Performansi yontem
154 Makale Nitel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yontem
155 Dergi Ornek Olay Firma Gozlem Egitim - Kolej Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem
156 Konferans Ornek Olay Inovasyon ve ilgili | Dokiimanlar Diger Kestirimsel
Calismast degiskenler Yontem
157 Tez Ornek Olay Inovasyon ile Miulakat Isletme muhasebe Kestirimsel
Calismasi ilgili degiskenler yonetimi Yontem
158 Aragtirma Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Uretim isletmesi Kestirimsel
Raporu Calismast Yontem
159 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Elektronik Kestirimsel
Calismast Yontem
160 Aragtirma Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Yazilim firmasi Kestirimsel
Raporu Caligmas1 / eylem Yontem
aragtirmasi
161 Tez Ornek Olay Firma Anket Diger Kestirimsel
Calismasi Performansi Yontem
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Yontemi Araclari Yontemi

162 Tez Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Calismast Yontem

163 Konferans Ampirik ¢aligma Firma Miilakat Diger Kestirimsel
Performansi Yontem

164 Dergi Ornek Olay Firma performanst | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Calismast Yontem

165 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Anket Diger Kestirimsel
Calismast Yontem

166 Dergi Nicel Firma performans: | Dokimanlar Diger Istatistiksel
yontem

167 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Milakat Diger Kestirimsel
Calismast Yontem

168 Dergi Ampirik ¢aligma Firma performans: | Anket Diger Kestirimsel
Yontem

169 Dergi Teorik Calisma Firma performans: | Dokiumanlar Diger Kestirimsel
Yontem

170 Konferans Teorik Calisma Firma performanst | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem

171 Dergi Ornek Olay Firma performansi | Anket Telekomunikasyon Istatistiksel
Calismast Yontem

172 Konferans Nicel Firma performanst | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem

173 Konferans Nitel/Nicel Teknolojik Miilakat Diger Korelasyon
yonetim yetenegi yontemi

174 Konferans Ornek Olay Firma Dokumanlar Web / Diger Kestirimsel
Calismast Performansi Yontem

175 Konferans Nicel Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem

176 Konferans Nitel Teknolojik Dokumanlar Diger Kestirimsel
yonetim yetenegi Yontem

177 Konferans Nicel Teknoloji ydnetim | Dokimanlar Diger Kestirimsel
yetenegi Yodntem

178 Dergi Nicel Inovasyon ile Dokiimanlar Diger Istatistiksel
ilgili degiskenler yontem

179 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Calismast Yontem

180 Makale Nicel Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem

181 Tezi SLT Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem

182 Dergi Nicel Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem

183 Tez Ornek Olay Firma performans: | Dokimanlar Yazilim firmasi Kestirimsel
Calismast Yontem
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Yontemi Araclari Yontemi
184 Dergi Nicel Inovasyon ve ilgili | Dokiimanlar Diger Kestirimsel
degiskenler Yontem
185 Dergi Nicel Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
yonetim yetenegi Yontemi
186 Konferans Nicel Teknolojik Dokumanlar Diger Korelasyon
yonetim yetenegi Yontemi
187 Konferans Nicel Firma performans: | Dokimanlar Diger Kestirimsel
Yontem
188 Makale Nitel Teknolojik Gozlem Diger Kestirimsel
yOnetim yetenegi Yontem
189 Konferans Ornek Olay Teknolojik Gozlem Finans Kestirimsel
Caligmasi yOnetim yetenegi Yontem
190 Konferans | Ornek Olay Teknolojik Gozlem Endustri KESTIRIMS
Caligmasi yOnetim yetenegi EL
YONTEM
191 Konferans Ornek Olay Teknolojik Metamodel- Kamu Istatistiksel
Calismasi yonetim yetenegi Driven yontem
Measurement
(M2DM)
192 Dergi Ornek Olay Firma performans: | Mulakat Saglik Korelasyon
Calismast yontemi
193 Makale Ornek Olay Firma performansi | Gozlem Bilgi teknolojileri Korelasyon
Calismast yontemi
194 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Anket Bilgi teknolojileri Korelasyon
Calismast yontemi
195 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Deneysel Egitim Kestirimsel
Calismast Yontem
196 Makale Nicel Firma performans: | Anket Endstri Kestirimsel
Yontem
197 Makale Ornek Olay Firma performans: | Anket Saglik Kestirimsel
Calismast Yontem
198 Makale Ornek Olay Firma performans: | Deneysel Bilgi teknolojileri Kestirimsel
Calismasi Yontem
199 Konferans | Ornek Olay Firma performansi | Anket Bilgi teknolojileri Istatistiksel
Calismast yontem
200 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Deneysel Endstri Kestirimsel
Calismast Yontem
201 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Deneysel Bilgi teknolojileri Kestirimsel
Calismast Yontem
202 Konferans Nitel Firma performans: | Deneysel End(stri Kestirimsel
Yontem
203 Konferans Ornek Olay Firma performans: | Deneysel Telekomunikasyon Kestirimsel
Calismast Yontem
204 Tez Nitel Firma performans: | Anket Bilgi teknolojileri Kestirimsel

Yontem
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e Tur Ara§tlrm'a Veri Toplama Sektor Veri Anal-iz
Yontemi Araclan Yontemi
1 Tez Ornek Olay Teknolojik Dokiimanlar Diger Istatistiksel
Caligmast yOnetim yetenegi Yontem
2 Makale Ornek Olay Firma Anket Bilgi teknolojileri Korelasyon
Calismast performansi arastirma yontemi
3 Dergi SLT Isbirligi ve tiirleri | Tarama Diger Istatistiksel
yontemler
4 Konferans Ornek olay Firma Gozlem Bankacilik Istatistiksel
calismasi performansi yontemler
5 Makale Nicel Inovasyon ve Gozlem Bilgi teknolojileri Kestirimsel
ilgili degiskenler yontemler
6 Makale Ornek olay Firma Anket Diger Kestirimsel
calismasi performansi yontemler
7 Tez Ornek olay Teknoloji Ornekleme Bilgi teknolojileri Kestirimsel
calismasi yonetim yetenegi yontemler
8 Makale Vaka galismasi Firma Miilakat Cagr1 merkezi Korelasyon
performansi arastirma yontemi
9 Dergi Nicel Firma Anket Diger Istatistiksel
performansi yontemler
10 Dergi Vaka galismasi Firma Kesif arastirma | Servis saglayici Istatistiksel
performansi teknigi isletmeler yontemler
11 Konferans Nicel Teknoloji Deneysel Diger Istatistiksel
yoOnetim yetenegi yontemler
12 Makale Nicel Teknolojik Gozlem Bilgi teknolojileri Kestirimsel
yOnetim yetenegi yontem
13 Makale Ornek Olay Teknlojik Anket Yazilim firmasi Istatistiksel
Caligmast yOnetim yetenegi yontem
14 Makale Nitel Teknoloji Gozlem Diger Korelasyon
yOnetim yetenegi arastirma yontemi
15 Dergi Ornek Olay Teknoloji Deneysel Diger Istatistiksel
Caligmast yOnetim yetenegi yontem
16 Dergi Ornek Olay Firma Ornekleme Havaalani isletmesi Kestirimsel
Calismast performansi yontem
17 Dergi Ampirik ¢alisma | Firma Anket Tayvanl igletmeler Istatistiksel
performansi yontem
18 Dergi Lawshe'nin igerik | Firma Deneysel Universite Istatistiksel
dogrulama yon. performansi yontem
19 Dergi Ornek Olay Firma Anket Diger Kestirimsel
Calismasi performansi yontem
20 Dergi Ornek Olay Firma Ornekleme Kamu yonetimi Kestirimsel
Calismasi performansi yontem
21 Dergi Ornek Olay Firma Miilakat Diger Istatistiksel
Calismasi performansi yontem
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22 Dergi Ornek Olay Isletme Miilakat Bankacilik- e-banka Kestirimsel
Calismast Performansi yontem

23 TEZ Ornek olay Isletme Mulakat Egitim Kestirimsel
calismasi performansi yontem

24 Dergi Ornek olay Isletme Anket Saglik / Hastane Kestirimsel
calismasi performansi yontem

25 Tez Ornek olay Firma Deneysel Yazilim firmasi Istatistiksel
calismasi performansi yontem

26 Dergi Ornek Olay Firma Gozlem Diger Kestirimsel
Calismasi performansi yontem

27 Dergi Ornek olay Firma Deneysel Lojistik Kestirimsel
¢aligmasi performansi yontem

28 Dergi BSC, KBS and Firma Eldeki veriler Diger Kestirimsel
AHP performansi yontem

29 Dergi Ampirik calisma | Firma Anket Finans Kestirimsel
performansi yontem

30 Dergi Ornek olay Firma Anket Diger Kestirimsel
galigmasi performansi Yontem

31 Dergi Ampirik cal. / Firma Anket Diger Istatistiksel
drnek olay cal. performansi yontem

32 Dergi Ornek Olay Firma Deneysel Telekomunikasyon Istatistiksel
Calismast performansi yontem

33 Dergi Ornek Olay Firma Deneysel Telekomunikasyon Istatistiksel
Calismasi performansi yontem

34 Konferans Ornek Olay Firma Gozlem Finans Kestirimsel
Calismasi performansi yontem

35 Konferans Nitel Teknolojik Gozlem Diger Kestirimsel
yonetim yetenegi yontem

36 Konferans Ornek Olay Isletme Anket Diger Kestirimsel
Calismast Performansi yontem

37 Konferans Karma Isletme Dokiimanlar Bilgi teknolojileri Istatistiksel
performansi yontem

38 Konferans Ornek olay Firma Gozlem Bilgi teknolojileri Istatistiksel
calismasi performansi yontem

39 Konferans Ornek olay Firma Anket Telekominikasyon Kestirimsel
¢aligmasi performansi Yontem

40 Makale Ornek Olay Firma Anket Telekomunikasyon Kestirimsel
Calismast performansi Yontem

41 Makale Ornek Olay Firma Anket Bilgi teknolojileri Istatistiksel
Calismast performansi yontem

42 Konferans SLT Firma Anket Bilgi teknolojileri Kestirimsel
performansi Yontem

43 Makale Ornek Olay Firma Anket Endustri Istatistiksel
Calismast performansi yontem

44 Tez SLT Firma Anket Uretim Istatistiksel
Performansi yontem
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