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OZET

Stirekli ve hizli bir gelisim ortam1 bulunan Bilgi Teknolojileri gliniimiizde kurumlarin
en Onemli veririmlilik odaklarindan biri haline gelmis bulunmaktadir. Bilgi
Teknolojileri ekiplerinin kurumun verimliligini arttiracak projeler olusturmasi en
oncelikli hedefleridir. Bununla birlikte kurum icerisinde standart olarak kullanilan
Bilgi Teknolojileri hizmet elemanlarinin da verimliligi destekleyecek sekilde siirekli
gelisimi ve sorunsuz ¢alismasi beklentisi en iist seviyelere ulasmistir. Bu noktada Bilgi
Teknolojileri tarafindan sunulan tiim hizmetlerin etkili bir sekilde yonetilmesi ihtiyaci
ortaya c¢ikmistir. Bu konuda diinya capinda birgok metodoloji bulunmaktadir.
Calismada bu metodolojilerden en yaygin olarak kullanilanlarindan ITIL — Bilgi
Teknolojileri  Altyapi1  Kiitiiphanesi metodu perakende firmasi  ozelinde
degerlendirilmistir. BU metodolojinin hizla gelisen, siirekli biiyiiyen ve dinamik bir
Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimine ihtiyact olan perakende organizasyonlarinda,
gelisime acik ¢evik yonetim metotlar1 ile birlikte nasil uygulanabilecegi

incelenemistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi, BT Hizmet Y o6netimi,

Cevik, Cevik Hizmet Y 6netmi



ABSTRACT

Information Technology, which has a continuous and rapid development environment,
has become one of the most important focus centers of the institutions today. The most
important targets of Information Technology teams are to create projects that will
increase the efficiency of the institution. However, the information technology used as
a standard in the institution has reached the highest level of expectation of continuous
improvement and smooth operation in order to support the productivity of the service
staff. At this point, the need to effectively manage all the services offered by
Information Technologies has emerged. There are many methodologies around the
world in this regard. The ITIL - Information Technology Infrastructure Library
method, which is one of the most widely used of these methodologies in the study, has
been evaluated specifically for the retail firm. It has been investigated how this
methodology can be implemented in retail organizations, which are in need of rapidly
growing, dynamic and dynamic Information Technology Service Management, along

with developmental agile management methods.

Key Words: ITIL, Information Technology Infrastructure Library, IT Service

Management, Agile, Agile Service Management
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1 GIRIS

Bilgi Teknolojileri Altyap1 Kiitliphanesi olarak adlandirilan ITIL tiim diinyada kabul
gormiis Bilgi Teknolojilerinin yonetim haritasi niteligi tasimaktadir. ITIL'in basar ile
uygulanmasi isletmeler igin kritik bir siiregtir. Siirekli gelisen teknolojilere paralel
olarak hizmet alan misteri ve kullanicilarin Bilgi Teknolojileri ekiplerinden
beklentileri artmaktadir. Buna karsin ozellikle yogun rekabet ve artan teknolojik
ihtiyaclarin 6ne ciktig1 perakende isletmelerinde Bilgi Teknolojileri bir masraf kalemi
olarak goriilmekte ve diisiik yatirnm maliyetleri ile yiiksek verimlilik saglanmasi
beklenmektedir. ITIL gibi yonetim sistemleri ile bu verimliligi saglamaya ¢alisan Bilgi
Teknolojileri ekipleri bu sistemlerin uygulamasindaki yiiksek personel maliyetleri ve

karmagik stiregleri nedeniyle uygulamada eksik kalmaktadirlar.

Bilgi Teknolojileri siire¢ ve hizmet adimlarinin kurumun hizina yetisecek kapasitede
ve esneklikte olmasi artik en 6nemli is hedefi haline gelmistir. Bilgi teknolojilerinin
fark yaratacak uygulamalarla kuruma yon vermesi yogun rekabet ortaminda isletmeye

deger katmas1 gerekmektedir.

Bu calismada, bir perakende firmasinda Bilgi Teknolojileri stirecleri ITIL kapsaminda
tim boyutlar ile ele alinmistir. ITIL''m perakende o6zelinde uygulanabilirligi ve
uygulamanin ne sekilde olmasi gerektigine yonelik tespitler yapilmistir. Bunun
sonucunda perakende Ozelinde uygulanabilir hizmet yonetim siireci ortaya
koyulmustur. Calisma bu kapsamda perakende ozelinde ITIL siireclerinin ¢evik

yaklagimlarla uygulanabilmesi noktasinda kaynak teskil edecektir.



2 ITIL HAKKINDA GENEL BILGILER

2.1 ITIL Nedir?

ITIL, “Information Technology Infrastructure Library” sozciiklerinin ilk harflerinde
olugmus bir kisaltmadir ve Bilgi Teknolojisi Altyap1 Kiitliphanesi olarak adlandirilir.
ITIL, BT servislerini eksiksiz ve en iyi kalitede yonetmek tizere gelistirilmis hizmet

yonetim metodolojisidir. Yonetimsel bir harita olarak da adlandirilabilir.

ITIL, hizmet yonetimi en iyi uygulama siirecleri i¢in kabul goren bir standart olmustur.
BT hizmetlerinin degerinin goriilmesi ve Olcililmesini saglayan bir lens gorevi gortir.
BT siireclerini standartlagtirmay ve ortak bir dil olusturmayi vurgulayan ITIL, daha
iyi yonetimi, BT hizmetlerinin maliyetini ve kalitesinin optimize edilmesini tesvik

eder. [1]

ITIL, BT hizmetlerini yoneterek, BT nin bir veya birden ¢ok is birimine destek
verebilir hale gelmesini saglar. ITIL felsefesi, biiyiikk kiicik tim BT

organizasyonlarina gore 6lgeklenebilen siireg merkezli bir yaklasimi destekler. [6]

BT servis yonetimi, bilisim teknolojileri servislerine ve operasyonlarina odaklanan bir
BT yonetim tarzidir. BT servis yonetimi, is amaglarini ve miisteri hizmetlerini
gerceklestirmek icin BT servislerinin tanimlanmasi, yonetilmesi ve dagitilmasini ana
is hedefleri olarak tanimlar. ITIL, kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini saglar.

Bu sayede BT maliyetlerinde de azalma saglamas1 ongoriiliir.

ITIL, bilisim servisleri yonetimi hakkinda genis bir bilgi birikimi ve kiiltiir ortay koyar.
Bu birikim ¢esitli makaleler, ¢caligmalar ve kitaplar seklinde ortaya ¢ikar. ITIL n is
yonetim siireglerindeki genisligi ve zenginligi onu sadece kitaplar ve yayinlar

olmaktan ¢ikarmis, diinya ¢apinda kabul edilen en 1yi BT servis yonetimi pratigi haline



getirmistir. Ancak ITIL hazir bir ¢6ziim degildir. Bir¢ok firma ITIL siireglerini ve
prensiplerini degerlendirerek ¢esitli uygulamalar gelistirmislerdir. Uygulama
farkliliklar neticesinde, ITIL’dan ve firmalarin sundugu hizmetlerden faydalanmak
isteyen kurumlar kendi biinyelerine uygun bir se¢im yapmak zorundadirlar.

ITIL siireglerini ve prensiplerini anlayarak bilgi teknolojileri alt yapilarina uygun
sekilde uygulamaya koymalar1 kendi se¢imleri olacaktir.

Diger bir durum firmalarin sundugu hazir yazilimlarin kullanimi ve uygulanmasi

seklinde olacaktir.

2.2 ITIL’in Tarihgesi ve Gelisimi

ITIL, ingiltere Ticaret Bakanlhigi tarafindan 1987 yilinda gelistirilmistir. Ortaya
ctkmasinin amaci Ingiltere’de IT ydnetimi konusunda &zellikle kamu kurumlarindaki
kargasanin Oniine ge¢meyi amaclayan bir c¢erceve olusturulmasidir. Bu amag
dogrultusunda ITIL V1 gelistirilir. 2000’11 yillara kadar ITIL gelistirilir ve ITIL V2
olusturulur. 2000’11 yillarin baginda o zamana kadar parga par¢a yayimlanan ITIL, 8

kitaba indirgenerek bir kiitliphaneye doniistiiriiliir.

2005 yilma gelinirken gecen 5 yil igerisinde ISO (International Standart Organization)
tarafindan ISO 20000 BT Yonetim Sistemi gelistirilmistir. ISO 20000 konuya farkli
bir yaklasim getirdi ve siire¢ bazli bir ¢alisma olan ITILV2 bir yonetim sistemi zemini
haline getirildi. Yasam dongiisii ve siirekli iyilestirme yaklagimlart ITIL V3’{in

zeminini olusturdu.

2007 yilina gelindiginde ise yasam dongiisii yaklasimi V3 siirimii olarak ITIL’a da
yansidi. ITIL V2 siiriimii ile V3 siiriimii arasinda ¢ok radikal degisiklikler gerceklesti.

2011 yilinda ise kiiglik baz1 degisikliklerle ITIL V3 giincellendi ve ITIL bugiinkii

haline geldi.



Is siire¢ yaklasimi sayesinde, miisteri, tedarik¢i, BT kullanicilar1 ve BT boliimii
arasinda basarili bir sekilde iletisim kurulmasini saglamaktadir. En iyi uygulamalar /
deneyimler iizerine yapilandirilmis olan ITIL diinyada yaygin olarak kullanilmakta ve
kabul gérmiis bir standart olarak benimsenmistir. BT servis yonetiminde tavsiyeler
veren kitaplar dizisi olmaktan ¢ikan ITIL biitiin diinyada en iyi deneyimleriyle
uygulama alan1 bulmus ve kabul gérmiistiir. [2]

ITIL VI: 1985 yilinda donemin Bagbakani Margaret Thatcher tarafindan talep

edilmesiyle caligsmalara baslanmis ve yayimlanmastir.

ITIL V2: Servis disiplini mantig1 ile c¢alismaktadir. 8 kitap olarak 2001 yilinda

yayimlanmistir.

S6z konusu 8 kitap:

- Service Support

- Service Delivery

- Business Perspective

- Planning to Implement ITSM
- Infrastructure Management

- Application Management

- Software Asset Management
- Security Management

Bu kitaplardan 2 tanesi 6n plana ¢ikmistir. Bunlar Service Support ve Service Delivery
dir. Genellikle sektorde uygulamalarinin goriildiigii ve uygulandigi bu iki kitap temel
destek ve sunum siire¢lerini icerir. Bu iki kitap diger alt1 kitabin biraz unutulmasina

neden olmustur.

ITIL V3: ITIL V3 ile birlikte yasam dongiisii yapisina gegmistir. S6z konusu yagam
dongiisii Deming Dongiisii olarak da bilinen “Planla-Uygula-Kontrol Et- Onlem Al”
dir. Bu dongiiniin anlami1 planlama asamasindan, servisi sona erdirme asamasina kadar

tiim siirecleri kapstyor olmasidir. ITIL V3 2007 yilinda yayimlanmistir. Son siirtim ise



2011°de yaymnlanmistir. 2011°den itibaren siirim numaralari kaldirilmis ve sadece
ITIL olarak anilmaktadir. [2]
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2.3

Sekil 2-1 It1l Tarihsel Gelisimi [2]

ITIL Kullaniminin Amaglari

ITIL kullanimimin amaglarini genel olarak siralamak gerekirse;

* Maliyetleri Diisiirmek

* Erisilebilirligi Arttirmak

» Kapasiteyi Ayarlamak

+ s Giiciinii Arttirmak

» Kaynaklarin Verimli Kullanilmasini Saglamak

+ Olgiilebilirligi Saglamak

ITIL, kaliteli bir BT hizmeti alinabilmesi i¢in servis gelistirme uygulamalari,

proje yonetimi tekniklerinin uygulanmasi, kurumun servis yonetimi



kiiltiirtinli  benimsemesi ve ITIL siireclerinin  dogru yorumlanarak

uygulanmas1 gerektigini dngoriir.

2.4 ITIL V3 Sertifikasyon Seviyeleri

ITIL sertifikasyonu katmanli bir yapidadir. Her katman ITIL i¢in farkli noktalar: ele
alarak cesitli detaylar ele almaktadir.
ITIL sertifikasyonu 5 seviyeden olugsmaktadir. [3]

e ITIL Foundation (Temel Seviye)

e ITIL Practitioner (Uygulama Seviye)

e ITIL Intermediate (Orta Seviye)
e ITIL Expert (Uzman Seviye)

e ITIL Master (Usta Seviye)

2.5 ITIL Hizmet Yonetimi Kavram

2.5.1 Hizmet Yonetimi Nedir?

Miisterilerin kurumun sunduklarindan sagladiklar1 fayda ve degeri ve buna ek olarak,
hizmetlerin fiziksel iiriinler ile bu fayda ve degere nasil katki sagladiklarini
anlamaktir.[4] ITIL’da Hizmet yonetimi temel kavramlar arasindadir. ITIL hizmet
yonetimini “hizmet” ve “deger” basliklarina dayandirir. Hizmet yonetimi i¢indeki bu

ana basliklar su sekilde ifade edilebilir:

Hizmet: Miisterilere, herhangi bir maliyet ya da risk yiikklemeden
amagcladiklart hedeflere erismelerine olanak saglayan bir arag olarak tanimlanir. Bazi

kisitlarla sinirlanmis olan sonuglar hedeflenen gorevlerin yerine getirilmesi ile elde



edilir. Hizmet, kisitlarin etkisinin azaltilmasi ve performansin arttirtlmasiyla ulagiimak
istenen hedeflerin gergeklestirilmesine olanak saglar.

Deger: Deger, hizmetin ana kavrami olarak belirtilebilir. Deger miisteri bakis
acisina gore iki farkli kavramla ele alinabilir. Bunlar; fayda ve garanti olarak

adlandirilabilir.

2.6 ITIL Hizmet Yonetiminin Gelisimi

ITIL'da siiriim 2’den siiriim 3’e geg¢is bu asamada onem kazanmaktadir. Yapilan
onemli degisikliklerle yeni siirim gelismis bir hizmet siireci ortaya koymakta ve
BT’nin is hedeflerinin kurumun 6nceliklerine ve faaliyetlerine gore olusturulmasina

odaklanmaktadir.

Yeni siiriim, ikinci stirlimdeki ilkeleri ve siiregleri oldugu gibi korudu, ilave olarak
yeni tanimlamalar getirerek ikinci siirlimiin kapsamini genisletti. Yeni siiriim ile gelen
en onemli degisiklik, BT nin yasam dongiisiinii yonetecek disiplinleri getirmesidir.
Daha 6nce BT igerisindeki siire¢ odakli yonetim anlayist yerini servislerin ortaya
¢ikisindan, son bulmasina kadar devamli iyilestirerek yonetilme disiplini ile yer

degistirmistir. [5]

Siiriim 2 ile olusan “Servis Destek” ve “Servis Olusturma” prensipleri siiriim 3 ile
beraber, hizmeti tam anlamiyla kucaklayan bir hizmet yasan dongiisii igcinde 5 ayr1

prensiple ortaya koyulmustur. Bu prensipler:

» Hizmet stratejisi (Service Strategy): Miisterilerin ihtiyaglarinin
degerlendirmesini yaparak hizmetleri belirlemek ve BT organizasyonunu buna gore

diizenlemeyi amaglamaktadir.

» Hizmet tasarim (Service Design): Yeni BT hizmetlerinin tanimlanmasi,

mevcut hizmetlerdeki degisiklikler ve iyilestirmelere yonelik siirecleri igerir.



* Hizmet Gegis (Service Transition): Yeni olusturulan ve degisiklige
ugrayan hizmetlerin devreye alinmasi, yapilan degisikliklerin koordineli bir sekilde

yiiriitiilmesini igeren siireglerden olusmaktadir.

Hizmet Operasyonu (Service Operations): BT hizmetlerinin verimli bir

sekilde yiiriitiilmesi, hizmet operasyon adimlart i¢inde olusan kullanici hizmet
talepleri, sorunlar1 ve problemlerinin giderilmesi siireglerini igerir.
e Siirekli iyilestirme (Service Continual Improvement): Gec¢miste yasanan
basarilar ve basarisizliklar1 degerlendirerek, siirekli iyilestirme anlayisi dogrultusunda,
devam eden hizmetlerin siirekli olarak etkinligini ve verimliligini artirmayi
hedeflemektedir.

ITIL, en iyi uygulama ve tecriibelerin bir araya getirildigi bir bilgi toplulugu olarak
ortaya koyulmustur. Tecriibeler basarilar ve basarisizliklar olarak ortaya ¢ikmaktadir.
BT hizmetlerini en st seviyeye ¢ikarmak ve bunu daha ileri gotiirebilmek i¢in ITIL

yol gosterici gorevini iistlenecektir.

2.7 ITIL Siireclerinde Roller:

ITIL siirecleri itibariyle bir¢cok rol tanimi ortaya ¢ikmistir. Ana siiregler dikkate
almarak bu rollere bakildiginda her siirecin kendi iginde yoOnetim ekibi yapisi

olusturdugu goriilmektedir. Temel siiregler kapsamindaki roller agagidaki gibidir.

Hizmet Strateji (Service Strategy)
* IT Steering Group (I1SG)
* Financial Manager
* Business Relationship Manager

* Demand Manager



» Service Portfolio Manager

» Service Strategy Manager
Hizmet Dizayn (Service Design)

» Service Catalogue Manager

» Service Level Manager

» Service Owner

» Service Design Manager

* Applications Analyst/ Architect

» Technical Analyst/ Architect

* Risk Manager

» Capacity Manager

* Availability Manager

» IT Service Continuity Manager

» IT Security Manager

» Compliance Manager
* IT Architect
» Supplier Manager

Hizmet Gegis (Service Transition)
* Change Manager
» Change Advisory Board (CAB)
* Change Owner
* Emergency Change Advisory Board (ECAB)
* Project Manager

« Application Developer



* Release Manager
» Configuration Manager
* Knowledge Manager

 Test Manager

Hizmet Operasyon (Service Operation)
» 1st Level Support
» 2nd Level Support
* 3rd Level Support
* Major Incident Team
* Incident Manager
* Problem Manager
» Service Request Fulfillment Group
* Access Manager
* IT Operations Manager
* |T Operator

» IT Facilities Manager

Siirekli Hizmet Tyilestirme (Continual Service Improvement) (CSI)
* CSI Manager
* Process Manager

¢ Process Owner

2.8 ITIL Temel Prensipleri ve Siirecler

ITIL, hizmet yonetimini genel bir bakis acist ile degerlendirir. Tiim hizmetlerin
dongiisel bir yapida ele alindig1 bir yasam siireci ortaya koyar. Buna Hizmet Yasam

Dongiisii adin1 verir.
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Hizmet Yasam Dongiisti, farkh

siirecler tarafindan tamimlanmakta ve

gelistirilmektedir. Bunun sonucunda ¢esitli hizmet etkilesimleri, bu etkilesimle birlikte
degisiklikler ve hizmet yasam dongiisiiniin olusturdugu etkiler ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet Yasam Dongiisii, bes temel prensipten olusur. Bes prensip asagidaki gibidir:

1. Hizmet Stratejisi
2. Hizmet Tasarimi1

3. Hizmet Gegisi

4. Hizmet Operasyonu

5. Siirekli Hizmet Iyilestirme
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Sekil 2-2 Hizmet Yasam Dongiisii [7]
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2.9 Hizmet Stratejisi ( Service Strategy)

Hizmet Stratejisi, ITIL siireglerinde ilk adim olarak diger siireglerin
konumlandirilmasi ve yiiriitiilmesinde rehberlik gérevi tistlenir. Bu nedenle, Hizmet
Stratejisi siirecinin ITIL Hizmet Yasam Dongiisii i¢inde biitiin siireglerden farkli ve

kritik bir onemi vardir.

Bu modiilde organizasyonlarin “Hangi hizmetler kime ve nasil sunulmalidir?”,
“Miisterilerim i¢in ger¢ek degeri nasil olustururum?”, “Paydaslarim i¢in degeri nasil
yakalarim?”, “Stratejik yatirimlar1 gergeklestirecek nasil bir durum olusturabilirim?”,
“Finansal Yonetim, deger yaratma iizerinde nasil goriiniirliik ve kontrol saglayabilir?”,
“Hizmet kalitesini nasil tanimlamak gerekir?” gibi sorularinin cevaplari i¢in rehber

olabilir. [9]
Hizmet stratejisi, is stratejistleri ile BT birimi arasinda BT hizmetlerini is stratejisini

destekleyen bir bicimde gelistirmek ic¢in igbirligine gidilmesi siireci olarak

tanimlanabilir. [8]

2.9.1 Hizmet Stratejisi Amaci

Hizmet stratejisinin genel amaglarin1 asagidaki maddeler ile agiklayabiliriz.

e Hizmet yOnetimine iligkin amaclarin performans beklentileri ve miisteri

ithtiyaglaria gore olusturulmasi

e Hizmetlere iliskin firsatlarin tespiti ve dnceliklerinin belirlenmesi

e Hizmet portfoyii ile ilgili sakincalar ve olusabilecek maliyetlerin kontrol

altinda olmasinin saglanmasi
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e Hizmet YOnetiminin olusturulmasi asamasinda rehberlik yapmak

Hizmet Stratejisi olusturulurken bilinmesi gereken bazi konular ve tanimlar vardir.

Bunlar;

e Fayda: Bir is veya herhangi bir seyin sagladigi yarar, menfaat olarak
tanimlanmaktadir.[10] Miisterimize sagladigimiz hizmete iliskin elde edecegi faydayi
sunabilmek hizmet stratejisi asamasinda 6nemli bir noktadir.

e Garanti: Hizmete iliskin gereksinimlere karsilik olarak hizmetin siirekliligi,
erisilebilirligi, kapasitesi gibi konularda miisterilere verilecek taahhiitlerdir. Bir iiriin
ya da hizmetin kararlastirilan gereksinimleri karsilayacagina iliskin s6z ya da garantiyi
ifade eder.

e Hizmet Degerleri: Hizmet saglayicinin yetenek ve kaynaklari olarak ifade
edilebilir. Yetenekler aktivitenin yerine getirilmesini saglayan kazanimlar ve daha
soyut degerlerdir. Kaynaklar ise uygulamalar, altyap1 gibi daha somut elde edilebilen

varliklar olarak sayilabilir.

e Hizmetler Yoluyla Deger Olusturmak: Deger sadece miisteriye verilen
hizmetin sonucu degildir. Miisteri beklentilerine de bagimli bir olgudur. Miisteri daima
en iist seviyede fayda ve garanti beklentisi iginde olacaktir. Dolayisiyla deger, fayda
yani amaca uygunluk tanimimi ve garanti yani kullanima uygunluk tanimini

icermektedir.[11]
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Perspektif Pozisvon
Stratepsl

Model Plan

Sekil 2-3 Hizmet Stratejisi Modeli

2.9.2 Hizmet Stratejisi Siirecleri

Finansal Yonetim: Finansal yonetim, hizmet yonetimi i¢inde biitiinlesik bir
parcasidir. Yonetimin etkili ve maliyet acisindan verimli hizmet sunmasi i¢in ihtiyag
duydugu hayati bilgiyi saglar. Finansal Miisteriye faydali raporlar saglamak i¢in, bu
raporlarin igletme ve uctan uca bakis acisiyla olusturulmasi gerekir. Miisteri,
hizmetlerin verilme-sinde kullanilan teknik altyapinin isleyisine iliskin ayrintilarla
ilgilenmez, sadece hizmetin kendisiyle ilgilidir. Yonetim, diizgiin bigimde

uygulanirsa, performans hakkinda anlamli ve 6nemli veriler iiretir.

Finans yonetimi, BT hizmetleri i¢in yapilan 6demelerin Hizmet Katalogu araciligiyla

seffaf olmasini ve isletmenin bunlar1 anlamasini saglar. Faydalar1 sunlardir: [12]
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» Daha iyi karar alma

* Hizmet Portfoyii Yonetimi icin girdiler
 Finansal uyum ve kontrol

» Operasyonel kontrol

* Deger elde etme ve yaratma

Talep Yonetimi: Hizmet talebi ifadesi, kullanicilarin BT birimine ilettikleri talepler
icin kullanilabilecek bir ifadedir. Hizmet talebi, kullanicilardan gelebilecek her tiirlii

istek, degisiklik ve ihtiya¢larin biitlintidiir.

Hizmet talebine en giizel ve basit drnek, bir kullanicinin bilgisayarma yeni bir
uygulama kurulmasini istemesi olarak agiklanabilir. Bu sekildeki talepler sik sik
yapilabilir. Bunlarin degerlendirmesi ve yiiriitiilmesi tanimlanmais bir siire¢ dahilinde
yapilarak islemler kayit altinda tutulur. Talep yOnetimine gelen her talebin
karsilanmasi gibi bir durum s6z konusu degildir. Gelen talep siire¢ kapsaminda gerekli

bilgi verilerek geri ¢evrilebilir.

Kullanicilardan en ¢ok gelen talepler tekrar eden bir yapidadir. Bu talepleri
degerlendirmek, gerekli birimlere yonlendirmek ve takibini saglamak ic¢in talep
yonetimi siiregleri olusturulmustur.

Talep yonetimi; miisteri ihtiyaglarina yonelik olarak hazirlanan hizmet paketlerinin

maliyet, kalite ve kapasite anlaminda optimize edilmesini saglar.[13]

Hizmet Portfoyii Yonetimi: Hizmet Portfoyii Yo6netimi, gelirleri maksimize ederken
risklerin minimize edilmesini amaglar. [13] Hizmet Portfoyii, hizmet saglayicilar
tarafindan verilen hizmetlere is degeri yoniinden bakar. Is degerlerini bilmek kurum
icinde yapilacak olan yatirnmlarin finansal olarak yonetilebilmesine olanak saglar.
Hizmet Portfoyii Yonetimi ile BT yoneticileri ihtiyag olan kaliteyi ve bununla birlikte
ortaya ¢ikacak olan maliyetleri gorebilirler.

Hizmet Portf6yii, karar verme temelinde bize yol gostererek bazi énemli sorularin

yanitlanmasi i¢in bize rehberlik eder:
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» Miisteri bu hizmetleri neden satin almalidir?

* Miisteri neden bizden satin almalidir?

» Fiyat ve 6demeler nasil olacak?

» Onceliklerimiz, risklerimiz, gii¢lii ve zayif yanlarimiz nelerdir?

» Kaynak planlamamiz nasil olmalidir?

Bu sorulara dogru cevaplar1 verebilen ve Optimal ROI (Yatirim Geri Doniisii - Return
of Investment) seviyelerine sahip, etkili bir portfoy yonetimi yapabilen
organizasyonlar, kaynak ve yetenekleri sinirli olsa dahilen yiiksek seviyede hizmet
degeri elde edebilirler.

Hizmet katalogu kapsaminda yer alan hizmetler icin iiriin yoneticilerinin olmasi
onemlidir. Her hizmet bir iiriin olarak yonetilmeli ve yasam dongiisii boyunca sorumlu
yonetici tarafindan takibi saglanmalidir. Uriin yoneticisi iiriinlerin organizasyonda
dogru sekilde koordine edilmesinde 6nemli rol sahibidir. Sahipsiz bir lirlin/hizmet asla
dogru sekilde kullanilamaz ve hem performans hem de maliyet agisindan yiik getirir.

Hizmet Portfoyi, ti¢ alt hizmeti kapsar:

* Hizmet Katalogu ( Service Catalogue ): Hizmet Portfoyiinde misteriler
tarafindan goriilen bolimdiir. Hizmet Katalogu, organizasyonun hizmet agisindan
goriilen yiiziidiir. Bu nedenle stratejik 6nemi vardir. Saglanan hizmetlerin tamaminin

sunumunun yapildig: bir menii olarak tarif edilebilir.

* Gelistirilen Hizmetler ( Service Pipeline ) : Belirli ama¢ dogrultusunda
¢Oziim saglanmis ya da gelistirilmeye devam eden tiim hizmetleri kapsar. Gelistirilen
hizmetler daha sonra sevis gecis asamasi ile kataloga girme adayidir. Olusturulan tiim

hizmetler organizasyonun gelecek icin tasarladigi planlarini temsil eder.

+ Biten— Omriinii Dolduran Hizmetler ( Retired Services ):
Hizmet yasam dongilisii iginde zaman i¢inde kendiliginden son bulan ya da hizmet
yoneticileri tarafindan kaldirilan servislerdir. Hizmetin sona erdirilmesi agsamasinda

miisterilerle mutabakata varilmasi hizmet anlasmalar1 agisindan 6nemlidir. Tiim
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hizmetler hizmet anlagmalari kapsaminda miisteriye karsi sorumlulugumuzu ifade

eder.

Hizmet Stratejisi Operasyonlari:

e Pazari Tammlama: Pazarin verilen ya da verilecek olan hizmete uygun olup
olmadigi, degilse hangi hizmetlerin daha uygun olacagi, hizmetin 6ncelikle kimlere ve
nasil verilmesi gerektigi gibi hizmete iliskin detayli ayrintilar belirlenir.

e Oneri Gelistirme: Hizmet saglayicinin miisterilere hizmet olanaklarini ve

hizmet vermeye hazir oldugunu gosteren bir Hizmet Portfoyii yaratmak.[12]

e Varhklarin gelistirilmesi: Deger agin1 tanimlamak, hizmet ve performans
potansiyelini artirmak i¢in yetenekleri ve kaynaklari (hizmet varliklarn)

iyilestirmek.[12]

e Uygulamaya hazirlanmak: Yatinm  degerlendirmesi, amaclar

dahilinde 6nceliklerin belirlenmesi, kritik basar1 faktorlerinin tanimlanmasi vb.
Hizmet Stratejisi siirecinin temel amaglarindan biri de mevcut becerilerin
gelistirilmesidir. Baz1 durumlarda talep edilen hizmetleri organizasyon disaridan
tedarik etmek faydali olabilir. Buna SoC (Seperation of Concerns- Islerin Ayrilmasi)
denir. SoC, rekabet ortamindaki farklilagma ihtiyaci sonucunda kaynaklarin ve

yeteneklerin uygun sekilde tekrar dagitilmasiyla ortaya ¢ikmustir.

Genel olarak hizmet kaynak stratejileri asagidaki gibi tanimlanabilir:

I¢ kaynak saglama ( Insourcing ): Hizmetin kurum déhilinde yer alan personeller
vasitasi ile verilmesi olarak ifade edilir. Bu durum hizmet tizerindeki kontroli

arttirmasi ile birlikte kapsamda sinirlamaya neden olur.

Dis kaynak saglama (Out Sourcing ): Hizmetin tamamen organizasyon dist bir

yapidan saglanmasidir. Sozlesme kapsaminda bagka kurum dist bir hizmet
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saglayicidan hizmet alim1 olarak tanimlanir. Bu durum kapsami genisletme agisindan

acik olanaklar sunmasiyla birlikte hizmet saglayicinin yetenekleri sinirlayici olabilir.

Dis kaynak saglama (Co Sourcing ): Bu durumda BT hizmet ihtiyacinin bir kismini

i¢ bir kismin1 dis kaynaklardan saglama yoluna gider.

Partnerlik veya Coklu kaynak saglama (Multisourcing): Bu destek tiiriinde bir
veya birden fazla firma talep edilen BT hizmetlerinin karsilanmasi i¢in bir araya gelir.

Tedarik¢i desteginden farli ayn1 anda miisteri ile anlasma yapilmasidir.

Kurumsal Siire¢ Dis kaynag saglama (Business Process Outsourcing-BPO): Bu
destek tiirtinde organizasyon ihtiyag duydugu tiim hizmetleri bir tek firmadan saglar.

Her tiirlii hizmet bu kapsama girebilir.

Uygulama Hizmet Tedariki (Application Service Provision-APQO): Bu destek
tiiriinde organizasyon ihtiyaci olan tiim hizmeti internet ya da 6zel yazilimlar aracilig

ile elde eder.

Bilgi Siire¢ Dis kaynag (Knowledge Process Outsourcing-KPO): Bu tiir destek
hizmetlerinde organizasyonlar bazi bilgilerin toplanmasi igin kaynak saglayict
firmalardan destek talep etmektedir. Bu tiir hizmetle genelde analizler, arastirmalar,

anketleri kapsar.

2.10 Hizmet Tasarim ( Service Design )

Hizmet tasarim, hizmet stratejisi kavramimi tam olarak anlayip gercek yasama
uygulanmas1 ve bu sekilde hizmet saglanmasina olanak taniyan, kaliteyi, miisteri
memnuniyetini ve uygun maliyetli hizmet teminini gergeklestirmek i¢in BT

uygulamalari, siiregleri ve politikalariyla birlikte hizmetlerinin tasarimidir.
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Hizmet tasariminda, yeni veya degisiklige ugrayacak olan hizmetlerin, gercek ortama
gecisinin BT ortaminda bulunan diger hizmetler ve gorevleri hepsi ile uyumlu ve
biitiinlesik olarak ¢alismas1 hedeflenmelidir. Bu anlamda hizmet tasarimi, biitiinsel bir

yaklasim igermek durumunda kalir.

Birgok tasarim, proje vb. c¢alisma hazirlik ve yonetim eksikligi nedeniyle basarisiz
olur. ITIL Hizmet Yonetimi’nin basit bir sekilde uygulanmasi ITIL 1 4P’sinin etkili
ve verimli bir sekilde kullanilmasi i¢in yapilacak olan hazirliklar ve planlama ile

olacaktir.

ITIL 1n 4P’si asagidaki gibidir;

e People (insan), organizasyondaki kisilere ait insan giicii ve bu Kkisilerin
yeteneklerini ifade eder.

e Process (Siireg), yapilacak olan eylemin gergeklestirilmesi asamasinda
uygulanacak olan adimlarin biitiinlinii ifade eder.

e Product (Uriin), hizmet yasam dongiisii siiresince destegi saglanacak olan tiim
varliklar1 ifade eder.

e Partner (Ortaklar), i¢ ve dis paydaslar, tedarikgiler, kaynak saglayicilar olarak
ifade edilebilir.

Hizmet Tasarim siireci, bir hizmet tasarim paketi ( Service Design Package - SDP )

halinde asagidaki temel bes 6zelligi igerir.

Hizmet Coziimlerinin Tasarlanmasi: Hizmet stratejisinde tanimladigimi kurallara
bagli kalmak kosulu 1ile mevcut kaynaklarin, yeteneklerin, maliyetlerin,
gereksinimlerin degerlendirilerek yeni bir hizmet lretmek i¢in yapilandirilan bir
tasarim anlayis1 gerekmektedir. Eger stratejik olarak fayda ve garanti oranimizi en ist
seviyelere ¢ikarmak amacindaysak sunacagimiz ¢oziimler de buna gore
tasarlanmalidir. Bu bize farklilasma ile birlikte kaliteyi getirecektir. Eger piyasa
ortalamalarinda bir  seviye Ongoriiyorsak bu durumda maliyetlerimizi gozden
gecirmeliyiz. Bu nedenle Hizmet Coziimiiniin Tasarlanmas1 BT organizasyonu ve

miisterileri i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir.

19



Yonetim Sistemleri Tasarim (Design Of Management Systems): Hizmet Portfoyii,
stireglere destek saglamak icin 6nemli bir yonetim sistemidir. Hizmetin miisteriye
sunumunu sagladigi deger olarak ifade eder. Hizmete iliskin tiim bilgileri i¢inde
barindirmalidir. Portfoy iceriginde; Hizmetin adi, tanimi, durumu, smiflandirmasi,
kullanilan uygulamalar, kullanicilar, kullanilan veriler veya veri semalari, destek
hizmetleri, destek kaynaklari, bagli hizmetler, anlagsmalar, kontratlar, hizmet

maliyetleri, metrikler gibi hizmetin kimligini olusturan bilgiler bulunur.

Teknoloji ve Mimarinin Tasarimi: Mimari Tasarimi, BT politikasinin, stratejisinin,
mimarisinin, tasarimlarinin, belge ve dokiimanlarinin, planlarinin ve siireglerinin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi olarak ifade edilebilir. Burada sadece BT altyap:
varliklar1 degil BT yonetim varliklarini da icermektedir. Kurumsal Mimari, sirketin
gelecekteki hedeflerini gergeklestirebilmesi i¢in bu varliklarin nasil iliskilendirilmesi

gerektigini adreslemelidir.

Siirecin Tasarlanmasi: Hizmet yasam siireci i¢inde tanimlanan tiim varliklarin neler
oldugunun bilinmesi, bu varliklara iliskin tasarimlarin verimli sekilde yapilmasi ile
miisteri odakli calisma saglanabilir. Organizasyon i¢inde tanimlanan bilgi ve
stireglerin kalitesinin arttirilmasi ¢ok daha kolay olacaktir. Tanimlar belirli bir standart
olugmasini saglayacaktir. Taniml siiregler ve standart yapilar sayesinde Deming'in

Planla-Yap-Kontrol Et-Karar Ver Yoénetim Cemberi uygulanabilir.

Olciimleme Sistemlerinin Tasarlanmasi: Olgiimleme hizmetin vazgegilmez bir
parcasidir.  Olgemediginiz hizmeti ydnetemezsiniz. Bu da size miisteri
memnuniyetsizligi, kalite ve verimlilik kayb1 olarak yansiyacaktir. Verilen hizmetin
Olciimii organizasyonun gidisat1 yoniinde bilgi vererek diizeltmeler yapilmasina
olanak saglayacaktir. Ozellikle alman dis kaynak desteginin dl¢iimlenmesi s6zlesme
uyumluluklar1 ve dig kaynak performansinin 6l¢iilmesi asamasinda kilit rol oynar.
Miisterinize verdiginiz hizmete iligkin gerekli bilgileri saglamak miisterinize karsi
sundugunuz hizmetin garantisi niteligindedir. Ol¢iimleme ile personel performans ve

olusacak kaynak ihtiya¢larinin belirlenmesi de saglanacaktir.
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2.10.1 Hizmet Tasarimi Amaci

Hizmet tasarim silireci kapsaminda tanimlanabilen baglica amaglar asagidaki

gibidir.[14]

e Isletmenin kalite, uyumluluk, risk ve giivenlik ihtiyaglarina uygun bir sekilde
isletme gorevlerinin karsilanmasi i¢in hizmetlerin tasarlanmast

e Verimliligin artmasinin saglanmasi

e Uzun vadede maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla daha sonradan belirli zaman
dilimleri igerisinde kolaylikla gelistirilebilecek hizmetlerin tasarlanmasi

e IT hizmetlerinin tasarimi, doniistiiriilmesi ve operasyonunun saglanmasi i¢in
Verimli ve etkili islemlerin tasarlanmas.

e Hizmetler canli hale ge¢gmeden risklerin belirlenmesi ve bunlarla ilgili
aksiyonlarin alinmasi

e Politika ve standartlarin olusturulmasina destek olmak

e Isletmenin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini giivenli ve uyumlu hizmetler
tasarlayarak kargilamak

e [T igerisinde yeterlilik ve 6zellikler olusturmak

e Strateji ve tasarim aktivitelerini operasyonel hale getirmek

e IT Hizmet kalitesinin genel seviyesini arttirmak.

e s hedeflerine katkida bulunmak

e Miimkiinse zaman ve para tasarrufuna katkida bulunmak

e Riskleri 6nlemek veya en aza indirgemek

¢ Simdinin veya gelecegin piyasa ihtiyaglarini karsilamaya yardimer olmak
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2.10.2 Hizmet Tasarim Siirecleri ve Faaliyetleri

Hizmet Katalog Yonetimi (HKY): BT organizasyonlar1 zaman i¢inde gerek altyapi
gerekse hizmetler bakimindan hizli bir sekilde biiyiir. Bu biiyiime, verilen hizmetlerin
artmasina ve hizmetlere iliskin detaylara erisimi zorlastirir. Bu zorluklar1 agmak icin
ITIL hizmet portfoyli gelistirilmesi geregini ortaya koymustur. Hizmet katalog
yonetimde bu portfoye bagli bir yapidir.

Hizmet Portfoyli ve Hizmet Katalogu ici ¢ce gecmis yapilar olmalar1 nedeniyle ikisi

arasindaki ayrimi yapabilmek onemlidir.

* Hizmet Portfoyii: Hizmet Portfoyii, her tiirli hizmete iliskin bilgileri
icermektedir. Hizmet protfoyilinde, verilmekte olan hizmetler, verilmesi planlana ve
calismasi devam eden hizmetler, yasam 6mriinii doldurup kaldirilan hizmetler ya da
belirli bir siire i¢in kullanim dis1 kalan hizmetlere iliskin biitiin bilgiler yer alir.
Kisacas1 Hizmet Yasam Dongiisii i¢inde bu dongiiye ¢ok kisa stireli de olsa giren tiim

hizmetler burada kayit altindadir.

* Hizmet Katalogu: Hizmet Katalogu, Hizmet Portfoyii'niin miisteri tarafindan
goriintlilenebilecek olan kismina verilen isimdir. Hizmet Katalogunda kullanicilara
taniml1 hizmetlere bu hizmetlere iliskin kurallara, yonergelere, anlagsmalara, tutarlara,
hizmet sunum kosularina yer verilir.

Hizmet Katalogu, is analizlerinde kapasitenin tespit edilmesi, is yiikiiniin dagitilmasi
gibi 6nemli konularda yol gosterici olabilir. Katalog calismasi verilen hizmetin

finansal olarak ifade edilebilecegi onemli yapilardir.
Hizmet Katalogunu iki farkli sekilde ifade edebiliriz.
. Is Hizmet Katalogu ( Bussiness Service Catalogue): Hizmetlerin

misteri yoniinden sergilendigi katalogdur. Tanimlar ve bilgiler miisteri

iletisimi bazhidir.
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. Teknik Hizmet Katalogu ( Technical Service Catalogue ): Miisteriye
verilen hizmetlerin disinda BT ekiplerince tanimlanmig miisteri tarafinin direk
ilgisinin bulunmadig1 teknik icerikli katalog boliimiidiir. Bu boliimii miisteri

katalog ekraninda goriintiileyemez.

Her iki katalog yapisinin dogru sekilde olusturulmasi hizmet saglayicilari agisindan
kritik 6nem tasimaktadir. Miisteri talep edecegi hizmeti kendi vitrininde gordiigii
bilgiler 15181Inda segcecek ve sectigi hizmet tanimli katalog bilgilerine gore
karsilanacaktir. Yanlis olusturulan kataloglar organizasyonlarda karmasalara yol

agacaktir.

Hizmet Seviyesi Yonetimi (HSY) ( Service Level Management - SLM): HSY,
miizakere etme, tanimlama, yonetme ve BT hizmetlerinin kalitesini organizasyon
acisindan kabul edilebilir bir maliyetle iyilestirmeyi kapsar.[1]

HSY siireci, Hizmet Seviyesi Anlagsmalarinin (HSA) olusturulmasi asamasindan bu
siirecin mutabakati, izlenmesi ve raporlanmasi asamalarini igerir. Bu siire¢ ayn

zamanda hizmet siirekliliginin de gozden gecirilmesidir.

Bu durum, mutabik kalinan anlagma kapsaminda degerlendirme ve ayni zamanda
diizenleme yapma olanagi saglar. HSA, Hizmet Saglayici ve miisteri arasinda,
karsilikli hedefler ve sorumluluklar iceren yazili bir anlagsmadir. HSA'lar i¢in

secenekler sunlardir:[12]

* Hizmet tabanlt HSA'lar
» Miisteri tabanli HSA'lar
* (Cok seviyeli HSA'lar

Operasyon Seviyesi Anlasmasi (OSA) (Operational Level Agrements — OLA ), BT
hizmetlerinin dahili ve harici olarak miizakere edilerek anlagsma altina alinmasidir.
Hizmete iliskin organizasyon i¢indeki sorumluluklar OSA aracilig ile tanimlanir. BT

hizmetleri OSA tarafindan i¢ hizmet garantisi ile sunulur.
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Destek Sozlesmesi (DS), mutabik kalinan bir BT hizmetinin miisteriye verilmesine
destek olan ti¢iincii tarafla yapilan bir s6zlesmedir. DS, HSA i¢inde mutabik kalinan
hizmet seviyesi hedeflerine ulasmak icin gerekli olan hedefleri ve sorumluluklari

igerir. [12]

- "
Hizmet Seviyesi Yonetmi
Miisteri
Hizmet
Seviyesi Y onetmi
Tedarikei
G @ Y &netimi
Operasyonel Servis Dl‘} Kaynak
Servis |:: :-: Sevivesi Hizmet
Anlasmas: Aslasmas <::| Anlagmasi
I Destek DDjfek
es
- L

Sekil 2-4 Hizmet Seviyesi Semasi

Kapasite Yonetimi ( Capacity Management ): Kapasite yonetimi, BT altyapisinin
gerek mevcut durumda, gerekse gelecege yonelik organizasyon planlari ¢ergevesinde,

olusacak talepleri en iyi sekilde karsilamasini saglamak icin BT hizmetlerinin
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kapasitesini etkili bir sekilde kullanmasini saglar. Hizmet Tasarimi siirecinde kapasite
yonetimi, BT hizmetinin tanimlanmasi ve konumlandirilmasi i¢in Onemli bir

faktordur.

ITIL da kapasite yonetimine iligkin belli bas1 faaliyetler asagidaki gibidir.

e Performans izleme: Sistemlere iliskin performans 6lgiimleri, islemlerin
olusturdugu hacim ve esikler

e Ayarlama: Kullanimda olan kaynaklarin optimizasyonunu saglamak

e Planlama: Organizasyon planlarina gore gerekli altyap1 gereksinimlerini ve
kapasite tespitlerini yapmak

e Politika Tanimlama: Operasyonlar ¢ercevesinde olusan kisitlari tespit edip ve
buna uygun politikalar olusturmak

e Talep Yonetimi: Organizasyona iliskin gelecekte olusabilecek talepleri

ongormek

Ulagilabilirlik / Kullamlabilirlik Yoénetimi ( Availability Management ):
Kullanilabilirlik Yonetimi stireci verilen hizmetlere en uygun kullanilabilirlik
kosullarinin tasarimi ve ayni zamanda ulasilabilirlik ile ilgili testleri gerceklestirir.
Kullanilabilirlik ile ilgili olusan sorunlara cevap vererek organizasyonun ihtiyact olan
hizmet seviyelerini saglamaya c¢alisir. Hizmet seviyelerinde tanimlanan

kullanilabilirlik seviyelerinden sorumludur.

Kullanilabilirlik yonetiminin en 6nemli gorevlerinden biride 6l¢iimlemedir. Bu gorev
temel altyapiya iligkin verilen toplanmasi ve izlenmesini gerektirir. Bu olgiim

gorevleri;

Arnizalar Arasindaki Ortalama Siire (Mean Time Betiueen Failures - MTBF):
MTBF, BT hizmetinin ya da bir konfigurasyon 6gesi lizerinden yapilan anlasmada bu

varliklarin fonksiyonunu kesintisiz yiiriitebildigi ortalama zamandir.

Hizmet Vakalarnnt Arasindaki Ortalama Siire (Mean Time Between Serive

Incidents - MTBSI): Kullanilabilirlik giivenirliligini 6lgmek veya raporlamak icin
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kullanilan 6l¢iim yontemidir. MTBSI, bir sistemin arizalandigi ya da bir BT hizmetinin
kesintiye ugradigi zamandan bir sonra gergeklesen arizaya kadar olan zamanin
Olctimdir. MTBSI, MTBF ve MTRS’in toplamina esittir.

Onarima Kadar Ge¢en Ortalama Siire (Mean Time To Repair - MTTR): Bir
kesinti sonrasi bir BT hizmetinin ya da konfigurasyon 6gesinin tamir edilmesi igin
gegen ortalama siireyi ifade eder. MTTR, konfigurasyon 6gesinin kullanim dis1 kaldigi
andan itibaren tamir edilmesine kadar gegen siireyle olgiiliir.

MTTR, gereken kurtarma veya geri ylikleme zamanimi icermez. MTTR, bazen

yanliglikla hizmet geri yiiklemeye kadar ortalama siire olarak da ifade edilir. [15]

Hizmeti Geri Yiiklemeye Kadar Gegen Ortalama Siire( Mean Time To Restore
Service - MTRS ): Bir kesinti sonras1 bir BT hizmeti veya bir konfigurasyon 6gesinin
geri yiliklemesi sirasinda olusan ortalama siireyi ifade eder. MTRS, konfigurasyon
Ogesinin kesintiye ugradigi andan tam olarak islemlerinin tamamlanmas: ve normal

kullanilabilirliginin Sunulmas1 zamanina kadar 6l¢iiliir.

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi (IT Service Continuity Management - ITSCM ):
BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi'nin, asil amac1 BT nin gerek teknik gerekse hizmet
olanaklarma iligkin yapilmis olan hizmet anlagsmalarina, verilen taahhiitlere uygun

stireler igerisinde elde edilmesi ve isin devamliliginin saglanmasidir.

Bilgi Giivenligi Yonetimi: Hizmet yasam dongiisii boyunca yapilacak olan tiim
operasyonlarda dikkate alinmas1 gereken 6nemli bir husustur. Bili glivenligi yonetimi
bu siireclerde uygulanan prosediirlerin uygunlugu ve varsa diizenlenmesi gereken
noktalari tespit eder.

Bilgi giivenligi yonetimi siireci su bilesenleri igermelidir:

+ Bilgi giivenligi politikasinin olusturulmasi
* Bilgi Giivenligi Yonetim Sisteminin olusturulmas: (BGYS)
» Kapsamli giivenlik stratejisinin isletme amaglarina uygun sekilde

olusturulmasi
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* Giivenlik altyap1 kontrollerinin etkili bir sekilde saglanmasi
* Risk yonetimi yapilmasi

» Siireclerin izlenmesi ve gerekli bildirimlerin yapilmasi

» {letisim stratejisinin olusturulmas1

+ Egitim stratejisinin olusturulmasi

BGYS, isletmenin maglarina gore dizayn edilmelidir. Bu siiregte olusacak maliyetler
isletmenin olast bir bilgi gilivenligi riskine maruz kalmasi durumundaki zararlar

diistintilerek hareket edilmesi gerekir.

Tedarik¢i Yonetimi ( Supplier Management ): Tedarik¢i yonetiminin amaci, is
ihtiyaclarina gerekli destegi saglamak amaciyla tedarikgilerle sdzlesmeler yapmak ve

bunlar takibini saglamaktir.

Bu asamada yer alan tiim aktiviteler tedarik¢i ve hizmet stratejileri politikalar ile
ortaya koyulmahdir. Bu politikalarin islerlik kazanmasi i¢in tutarli ve etkili bir
Tedarik¢i ve Sozlesme Veritabani (Supplier and Contract Database - SCD)
olusturulmas1 esastir. Olgunlasan BT organizasyonlarinda tiim sdzlesmeler
Konfigurasyon Yonetimi Veritabaninda ( Configuration Management Database-
CMDB) hizmet katalogu ile iligkili bir sekilde tutulur. Veritaban {izerinde yapilan
sozlesmeler, tedarikci bilgileri, sézlesmeye konu olan iiriin hizmet detaylar ile

sOzlesme ile ilgili biitiin ayrinlar yer alir.

Veritabani iizerinde tutulan bilgi asagidaki konularda yol gosterici nitelikte olacaktir.

» Tedarikg¢i siniflandirmasi
* Veritabaninda bulunan tedarikg¢i ve s6zlesme bilgilerinin giivenligi
* Yapilacak olan yeni sozlesme ve tedarikci anlagsmalarinin degerlendirilmesi

» Tedarikgi iligkilerinin olusturulmasi

* Sozlesme ve tedarik¢i yonetimi

* Yenilenmesi gereken ya da sonlanmasi gereken s6zlesmelerin durumu
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Gereksinimlerin Gelistirilmesi ( Requirements Engineering ): Gereksinim
yonetimi, hem kullanicilarin hem de sistemin ihtiyaglarinin eksiksiz bir sekilde
karsilanabilmesi, yapilacak olan degisikliklerin etkili bir sekilde kontroliiniin

saglanabilmesini ve ihtiyaclar arasindaki iliskilerin yonetilebilmesini saglar.

Veri ve Bilgi Yonetimi ( Data & Information Management ): Veri ve bilgi
organizasyon iginde siirecler isletildikge ortaya ¢ikacak olan bir degerdir. Bu degerin
kontrol altinda tutulmasi ve gerekli goriilen veri ve bilginin kayit altina alinmast,
korunmasi ve giincellenmesi etkili BT hizmetleri gelistirilmesi i¢in kritik 6nem

tagimaktadir. Bu noktada veri ve bilgi yonetimi bu gdrevleri iistlenir.

Tasarim Koordinasyonu ( Design Coordination ) : ITIL’da tasarim koordinasyonu
tiim hizmet tasarim faaliyetlerini, siiregleri ve kaynaklarin koordinasyonunu saglamayi
amaglamaktadir. Tasarim Koordinasyon yapilacak olan degisiklikler, yeni hizmet

faaliyetleri gibi ¢alismalarin tutarli olmasini saglar.

2.11 Hizmet Gegisi ( Service Transition )

Hizmet Gegisi, tasarimi tamamlanan bir hizmetin faaliyete gegmesi igin yol gosterici
bir niteliktedir. Tasarimi1 yapilan yeni bir hizmet ya da degistirilen hizmetlerin
olusturulmasi, test asamalarindan ge¢cmesi ve sonug olarak uygulamaya gegirilmesi
icin gerekli olan tiim siirecin koordinasyonundan olusur. Hizmet Gegisi siirecinde

hizmetler, tasarim agamasinda belirlenmis olan gereksinimlere gore olusturulurlar.

Hizmet Gegisi siireci yalnizca uygulamalarla ya da uygulamalarin nasil kullanildigi ile
degil hizmetlere iliskin siirecin biitiin yonleri ile uygulanmasindan sorumludur.
Asagida yer alan kurallar, BT i¢inde etkili bir Hizmet Gegis siireci i¢in énem tasir.
Hizmet gecis yaklasimi organizasyonun i¢inde bulundugu andaki genel durumuna
gore olusturulmasi gerekir.

Hizmet gecisinin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi 4 temel bilesen saglanmalidir.
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e (Gegis planlamasi,
e Gegis destegi,
e Kaynaklarin planlamasi,

e Kaynaklarin koordinasyonunu,

Gegis planlamasi ve gecis destegi, degisikliklerin planlamasini yaparak riskler ve
olusabilecek sorunlarin yonetimini saglar.

Hizmet Gegisi, genellikle asagidaki adimlari kapsar:

* Planlama ve hazirlik

* Olusturma

* Hizmet testi ve pilotlar

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

* Hizmet Gegisinin gézden gecirilmesi ve kapanmasi

Hizmet Tasarimi siirecinde olusan Hizmet Tasarim Paketi (SDP - Service
Design Package) BT hizmetlerinin yasam dongiisii igindeki her asamasindaki
ihtiyaglarini biitiin yonleriyle kapsar. Ayrica hizmet gegcisi aktivitelerinin yiiriitiilmesi

icin bilgi vererek yol gosterici olur.

2.11.1 Hizmet Gecis Amaglari

* Hizmet gegisi siireci igin gerekli prosediir tanilarin1 yapmak ve uygulamak

* Yapilacak degisikliklerde hizmet gecis siirecini isletmek

» Ortak bir ¢er¢evede ve standartlar1 olusturmak

» Daha 6nce olusturulan siire¢ ve prosediirler kullanimini arttirmak

+ Isin ihtiyacina gére hizmet gecis planini ve koordinasyonunu yapmak

* Paydaslarla gerekli iliskileri kurmak ve bunlarin siirdiiriilebilirligini

saglamak
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+ Is ihtiyacina gore gerekli varliklar ve faaliyetler iizerinde etkili kontroller
kurmak.

» Bilgi birikimi aktarimi1 ve karar destegi i¢in sistemler saglamak

 Siriimler ve uygulamaya alma icin paketler planlamak

 Planlarda olusabilecek degisiklikleri tahmin ederek yonetmek

* Hizmet gecisleri arasinda kaynaklar1 proaktif bir sekilde yonetmek

* Hizmet yasam dongiisli i¢inde yer alan paydaslarin miimkiin olan en kisa
slirede katilimini saglamak

* Yeni olusturulan ya da degisiklige ugrayan hizmetlerin kaliteli olmasini
saglamak

» Hizmet Gegisi sirasinda hizmet kalitesini ylikseltebilecek proaktif kararlar almak

ve slire¢ boyunca iyilestirme saglamak. [16]

2.11.2 Hizmet Gegis Siirecleri ve Faaliyetleri

Gecisin planlanmasi ve desteklenmesi: Hizmet Tasarimi'mi gerceklestirmek icin
kaynaklarin planlanmasin1 ve koordine edilmesini saglar. Bu asamada asagidaki

tespitler yapilir;

e Amaglar ve hedeflerin belirlenmesi

e Kapsamin belirlenmesi

e is degerinin tespit edilmesi

e Politika, ilke ve temel kavramlarin olusturulmasi

o Siire¢ aktivite, metodu ve tekniklerinin belirlenmesi

e Hizmet gecis desteginin saglanmasi

e Girdiler, ¢iktilar ve siirecler aras1 gegisleri belirlenmesi

¢ Anahtar performans Kriterlerinin belirlenmesi

Degisiklik yonetimi: Degisiklik Yonetimi, organizasyonda meydana gelen

degisikliklerin degerlendirilmesi, kayit edilmesi, 6nceliklendirilmesi, planlanmasi, test
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edilmesi, uygulanmasi, dokiimante edilmesi ve diizenli sekilde gozden gecirilmesi

stirecini yonetir.

Degisiklikler silire¢ i¢inde olusturulan yapiya gore birka¢ Oncelik seviyesinde
tanimlanabilir.

Normal degisiklik, 6nceden kabul edilmis, planlanmis, desteklenmekte olan hizmete
iliskin ya da bu hizmetlere ile ilgili dokiimanlar {izerinde degisiklik yapma veya bu

hizmeti tamamen kaldirma islemidir.

Standart degisiklik, 6nceden onay verilmis, risk orani diisiik ve nispeten yaygin
uygulanmakta olan bir degisikliktir. Standart degisikliklerin, degisiklik yonetimi

tarafindan takibi ve kayit altina alinmas1 gerekir.

Degisim Talebi (RFC) G

Degisim Yonetimi Proje Yonetimi

Sekil 2-5 Hizmet Degisiklik Yonetimi [21]
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Acil degisiklik, miimkiin oldugunca kisa zaman i¢inde yapilmasi gereken
degisiklikleri igerir. Ornegin, tiim organizasyonun etkilendigi bir probleme iliskin
yapilan miidahale sonucunda ortaya ¢ikan degisikliklerdir.

Degisikliklerin onceligi etki ve aciliyet analizine gore belirlenir. Bu analiz yapilirken
degisikligin kapsamui (kisi, birim, tiim organizasyon) 6nem tasir. Degisiklik yonetimi,

degisiklik planlamasini degisiklik takvimi {izerinde yapar.

Degisiklik Yonetimi biiylik organizasyonlarda Degisiklik Danigma Kurulu ( Change
Advisory Board - CAB) igerisindeki bir grup veya kurul tarafindan yonetilir. Daha
kiiglik organizasyonlar da bu is i¢in tek bir kisi sorumlu olabilir ya da ¢esitli degisiklik
talimatlar1 ile de bu siireg yonetebilir. Degisiklik yonetiminin kapsami tamamen
organizasyonun ihtiyaglar1 ve yonetimin degisiklik olarak takip etmek istedigi
konularla belirlenir. Arzu edilen her konu degisiklik olarak yonetilebilecegi gibi dogru

analiz edilmeyen degisiklik yonetimi siireci islemez duruma gelebilir.

Acil degisiklikler durumunda daha hizi karar alinabilmesi gereken durumlar olusabilir.
Bu sekilde bir durum olustugunda CAB yerine daha kiiciik bir danisma kurulu
toplanarak karar alabilir. ( Emergency Change Advisory Board - E CAB)

Her degisiklik mutlaka bir geri ¢gekme plan1 (Roll Back Plani) igermelidir. Degisiklik
yoneticisi tarafindan bu planlarin olusturulup olusturulmadigini takip etmeli ve plani

yapilmayan higbir degisiklik onaylanmamalidir.

Degisikligin basarili olup olmadigini belirlemek ve iyilestirme firsatlarini belirlemek

icin uygulama sonrasi gozden gegirme yapilmalidir. [16]
ITIL ile Degisiklik Yonetimi siirecini yiritiilmesi sirasinda ihtiya¢ duyulabilecek bazi

ana adimlar bulunur. Bunlar bas harfleri R ile baslayan ve 7R olarak isimlendirilen

sorulardir. Bu sorularin yanitlar1 degisimin daha kolay yapilmasina yol gosterir.
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Bunlar sdyle siralayabiliriz:

Raised : Degisim talebi a¢ilmasina kimin yol a¢tigin1 sorgular

Reason : Degisim talebinin nedenini sorgular

Return : Degisim talebinin getirisini/geri doniisiinii sorgular

Risks : Degisim talebinin yapilmasi veya yapilmamasi durumundaki riskleri
sorgular

Resources : Degisim talebinin yerine getirmek i¢in gerekli olan kaynaklari
sorgular

Responsible : Degisim talebinin yerine getirilmesinde kimin sorumlu oldugunu
sorgular

Relationship : Degisim talebinin diger degisimlerle olan iliskilerini sorgular

Hizmet Varhk ve Konfigurasyon Yonetimi (Service Asset and Configuration
Management-SACM ): Hizmet Varligi ve Konfigurasyon Yonetimi (HVKY), diger
hizmet yoOnetimi siireglerine destek olmak amaciyla Hizmet Varliklarini ve
Konfigurasyon Elemanlarin1 yonetir. Hizmet Varligi ve Konfigurasyon Yonetimi,
organizasyonun altyapisini olusturan iligkileri, tiim varliklarin kontroliinii ve bilgilerin

dogrulugunu saglar.

Konfigurasyon yapisi, bir konfigiirasyonu olusturan konfigurasyon 06gelerinin

arasindaki iliskileri ve hiyerarsiyi gosterir.
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Sekil 2-6 Hizmet Varhgi ve Konfigiirasyon Yonetimi [12]

Konfigurasyon Yonetimi Veritaban1i ( Configuration Management Database -
CMDB), konfigurasyon &gelerinin konfigurasyon bilgilerini kayit altina almak ve
saklamak i¢in kullanilan veritabanidir. Konfigurasyon Yo6netimi Sistemi i¢inde birden
fazla Konfigurasyon Yonetim Veritabani bulunabilir. Bu organizasyon yapisina
baghdir.

Karmasiklasan biiyiik BT hizmet yapilar1 ve buna bagl olusan altyapilari yonetmek
icin, Konfigurasyon Y 6netimi'nin destek sistemleri kullanmasi gerekir; Konfigurasyon

Yonetim Sistemi.[16]

Siiriim ve Uygulamaya Alma Y onetimi( Release and Deployment Management ):
Hizmet Tasarim siirecinde belirlenen hizmetlerin olusturulmasi, testinin yapilmasi ve
uygulamaya alinmasina eger gerek goriiliirse yedeklenerek kaldirilmasina yonelik
caligmalar yiiriitiir. Yapilan tiim calismalar kayit altin alinir ve ulasilabilir olur.

Misterinin uygulamaya alinan hizmeti verimli sekilde kullanabilmesini saglar.
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Hizmet Siiriimii Dogrulama ve Test Etme: Hizmetlerin hizmet gecis siireci
asamasinda testinin yapilmasi, yeni ya da degisiklige ugrayan hizmetlerin asil talep
edilen amaca yonelik (iirtin) ve kullanima uygunlugunu (garanti) saglar. Hizmetin

devreye alinmaya hazir olup olmadig: kararin verir.

Hizmetin devreye alinmaya hazir olup olmadigi kararinin onemi, paydaslarla
hedeflenen ve buna yonelik olusan beklentiyi karsilama olusan katma degerin ortaya
cikmasinit saglanmaktir. Aksi durumda hizmet devreye alinmaya hazir olmamasina

ragmen devreye alindiginda, ¢esitli problemler, olaylar ve maliyetler doguracaktir.

I1zin verilmis RFC (etki ve kaynak
degerlendirmesiyle)
Degerlendirilen tasanim (SDP, SAC Hizmet degerlendirmesi
IS
>
1. Test Yonetimi
2 7 N o r N y N o
v ) 4 v v v v
2.Planve 3.Test plani 4.Test ortamini 5. Testleri 6. Gikis kriterlerini 7. Testi bitirmek
tasanim testleri ve test tasanmlarini hazirlamak gergeklestirmek ik osompn ve kapatma
dogrulamak degerlendirmek
L L] 1 ] L] L] L]
[ ' . [ ' '
[P m—— R R R S :
Gerekli sonuglar vermek igin testleri revize etmek

Sekil 2-7 Hizmet Dogrulamasi ve Testi [12]

Degerlendirme: Degerlendirme, "bir seyin" kabul kriterleri dahilinde yer alan
performans metriklerine uygun olup olmadiginin tespitini amaglayan bir siireci

olusturur.

Degerlendirme asamasi, Hizmet Yasam Dongiisii ig¢inde bircok siirece veri

saglamaktadir. Hizmetin Gelistirme siireci, Siirekli Hizmet lyilestirme (SHI) siireci,
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Degisiklik yonetimi gibi siireclerin gelecekte daha da iyilestirilmesi i¢in ¢ok onemli
girdiler saglar.

Stireg sonucunda olusan degerlendirme raporu igeriginde, risk profili, tavsiyeler
(kabul ya da redde iliskin), sapma raporlari, gerekli goriildiigii takdirde dogrulama

aciklamasi gibi 6nemli bilgiler yer alir.

Olusturulan bir hizmet i¢in tahmin edilen performans, beklentiler dahilinde olusan
performanstir. Gergek performans ise hizmet degisikligi yapildiktan sonra ortaya

cikan performanstir.

Bilgi Birikimi Yonetimi ( Knowledge Management — KM ): Hizmet Yasam
Dongiisii siiresince giivenilir bilginin giivenli kaynaklarda alinmasi ve ihtiyag halinde
hizli erisim saglanarak kullanilabilir olmasi hem siire¢ i¢indeki paydaslar hem de
yonetim seviyesi i¢in karar alma kalitesini 6nemli derecede arttiracaktir.

Karar alma siirecinin gelistirilmesi icin Hizmet Yasam Donglisii siiresince hizli erigim
saglanabilecek, giivenli bilgi desteginin saglanmast i¢in Bilgi Birikimi Yo6netimi
stireci kullanilir. Bilgi Birikimi Y6netimi, hizmet saglayici ekiplere hizmet kalitesi ve
verimliligini arttirma olanagi sunar. Ayrica hizmet destek personellerinin de ihtiyaci
olan bilgiye erisebilmesine olanak tanir. Tiim bilgiler Bilgi Birikimi Y&netim Sistemi
icerisinde tutulur. Sistem ayrica, Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu ’nu da
icermektedir. Hizmet Stratejisi siireci ve Hizmet Tasarim siireglerinde belirtildigi gibi
burada yer alan bilgilerden yalnizca Hizmet Katalogu miisterilerle paylasilabilir
durumdadir. Hizmet Katalogu disindaki bilgiler organizasyona ozel karar alma

siireclerinde kullanilmak iizere burada tutulmaktadir.
Bilgi Birikimi Yonetim silirecinin her asamasinda farkli ve cok cesitli araglar
kullanilabilmektedir. Bilgi Birikimi Yonetim siireci i¢cinde bulunan fonksiyonlar bu
araglardan yararlanmaktadir. Kullanilan araglarindan bazilar1 asagidaki gibidir:

e E-posta

e Intranet (Ig)
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e Internet(Dis)

e Miisteri yonetim sistemleri (CRM)
¢ Video-konferans

o Karar destek sistemi araglari

e Veri tabanlari

e (Cesitli uygulamalar

Olusan bilgi birikiminin etkili paylasilabilmesi icin, Bilgi Birikimi YOdnetim
Sistemi'nin siirekli olarak gelistirilmesi ve giivenliginin saglanmasi gereklidir. Sistem
tiim bilgi ihtiyac1 olan paydaslarin erisimine agik olmali, dogru ve giivenli bilgiyi
barmdirmalidir.

Bilgi Birikimi Yonetim siirecinde bilginin asamalari ile ilgili olarak DIKW modeli

kullanilir.

e Data: Olaylarla ilgili baz1 farkli durumlari temsil etmektedir.

e Information: Data bilgisine gore daha kapsamli, anlamli ve detayli bilgi igerir.
Kim, ne, ne zaman, nerede gibi kolay bazi sorularin cevaplar1 bulunabilir.

e Knowledge: Yargilama, sorgulama, fikir verme ve acik¢a belirtilmeyen
deneyimlerin anlasilmasini saglar. Nasil sorusuna yanit olacak bilgiler verir.

e Wisdom: Bilginin erigebilecegi en son noktay: ifade eder. Neden sorusunun
cevabini verir. Kaydedilen bir bilgiden ziyade iist diizey bir diisiince yapisi

olusturabilecegi sOylenebilir.

2.12 Hizmet Operasyonu ( Service Operation )

Hizmet Operasyonu, is paydaslarina ve miisterilere anlagmaya varilarak belirlenen
hizmet seviyelerinde hizmet saglamak, bu hizmetleri yonetmek igin gerekli siireglerin
koordinasyonu ve gerceklestirilmesi faaliyetlerini igerir. Hizmet Operasyonu, ayrica
hizmetlerin verilmesi ve desteklenmesi asamasinda ihtiya¢ duyulan teknolojilerin de

yonetilmesi sorumlugunu tstlenir.
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Hizmet Operasyonu asagida belirtilen 4 baslik ¢ergevesinde agiklanabilir.

e Hizmet desteginde ve destek siireglerinin yiiriitiilmesinde verimliligi
saglayacak olan talimatlar1 igerir.

e Hizmet paydaslarina, miisteriye deger katar ve itibar kazandirir.

e Siiregler ve planlanan hizmetlerin takvime gore uygulamaya alinmasi.

e Stratejik hedeflerin uygulamasinda operasyonel olarak destek saglar.

2.12.1 Hizmet Operasyonu Amaclari

Hizmet Operasyonu, Hizmet Yonetimi Yasam Dongiisii i¢inde yer alan biitiin
hizmetler i¢in maliyet ve kalite optimizasyonunu yapmakla beraber, devam eden
stireglerin de gerceklestirilmesinden sorumludur. Hizmet Operasyonu, is hedeflerine
ulasilmas i¢in organizasyon icindeki faaliyetlere yardim etmelidir. Hizmetlere baglh

bilesenlerin etkili ve verimli isleyisinden de sorumludur.

Hizmet Operasyonlari iginde denge kurmak operasyonlarin isleyisi i¢in 6nemlidir. Bu

agsamada;

* Mevcut hizmetlerin devamlilig: ile birlikte gerek is gerekse teknik ortamlarda
olusacak olan degisikliklere gosterilebilecek reaksiyonlara yonelik catismalar:
yonetmek.

o Istikrarli, verimli, siirekliligi saglanmis kullamlabilir bir BT altyapisi

saglanmasi

» Siirekli hizmet iyilestirme prensibi kapsaminda iyilestirme sagalarken,
maliyet ve kalite dengesini bozmamak, maliyetleri diisiirmek ya da maliyet seviyesini
korumak.

+ Reaktivite ve proaktivite arasinda kabul edilebilir bir denge olusturmak.
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Reaktif organizasyonlar, kendilerini disardan bir uyar1 ya da zorlama olmadan

harekete gecmez.

Proaktif organizasyonlar, mevcut durumu analiz ederek iyilestirmek igin firsatlar
kovalar. Proaktif davranis genel olarak olumlu karsilanir. Organizasyonun g¢evik
kalmasini rekabet ortaminda basariya ulagmasina fayda saglar. Ancak proaktif
yaklasimin asir1 sekilde uygulanmaya c¢alisilmast hem maliyetli olacaktir hem de
organizasyon i¢inde yer alan bireylerin kafalarinin karigmasina sebep olabilir.

Dengenin saglanmasi hizmet operasyonlarinda basar1 saglanmasi i¢in 6demlidir.

2.12.2 Hizmet Operasyonu Siirecleri ve Faaliyetleri

Biitiin olarak etkili ve verimli bir BT destek organizasyonu saglanmasi i¢in birbiriyle
iligkili Hizmet Operasyon siirecleri vardir.

Durum Yonetimi ( Event Mnagement): Durum Yonetimi, BT hizmetleri ve BT
altyapisinin yonetimi saglanirken tespit edilebilecek olan bir vaka ya da bir sapma
durumunun hizmetler {izerinde neden olabilecegi etkinin degerlendirilmesi olarak

tanimlanabilir.

Durumlar igin genel olarak bildirimler, sinyaller ve izleme araglar1 kullanilir. Etkin bir
hizmet operasyonu ile tiim BT altyapisinin durumunun net olarak goriilebilmesi
saglanir. ( Monitoring ) Etkin bir izleme ve kontrol faaliyeti iki farkli arag tipi ile

yonetilebilir.

o Aktif izleme araglar1 — Siirekli olarak kontrol saglar.

e Pasifizleme araclar1 — Konfigurasyon 6gelerinden gelen bildirimleri alir.

Durum yonetimi, operasyon siireci i¢inde olugabilecek istisnai faaliyetlerin izlenmesi,
tespiti ve bunlarin ilgili ekiplere iletilmesi ile operasyon siirecinin iglemesine olanak

taniyan bir silirectir. Durum yonetimi, anormal bazi durumlarn izlemek ve
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yonlendirmek i¢in otomasyon sistemleri ile otomatiklestirilebilir. Bu asamada

durumlara iliskin uyarilarin siniflandirilmasi 6nem kazanmaktadir.

Durum uyarilar1 simiflandirilmasi su sekilde olabilir:

e Bilgi ( Information ) Operasyon i¢indeki olagan bir hareketi igerir. Ornegin,
bir sunucu iizerindeki yedekleme operasyonunun tamamlanmasina iliskin

bildirim.

« Ikaz ( Warning ) Onceden belirlenen bir esigin asilmasi sonucu ortaya ¢ikan
uyaridir. Ornegin, bir sunucudaki disk doluluk oranmin %90 seviyesine

ulagmas1 sonucu olusan bildirimler.

e Olagandis1 ( Exception ) Istisnai olarak olusan bir durumun uyarisidir.
Ornegin, bir sunucu erisiminin kesilmesi sonucu olusan bildirimler.

Durum yonetimi, hizmet yasam dongiisii icinde yer alan, yonetilmesi gereken ve

otomatiklestirilebilecek biitiin hizmet yonetimi &gelerine uygulanarak kontrol

saglanabilir.

Olay yonetimi ( Incident Management ): Olay yonetimi siireci, HYD i¢inde olusan
biitlin olaylarla ilgilidir. Olusacak olan olaylar; kullanicilar tarafindan yardim
masasina telefon ya da web sisteminden gelen arizalar, teknik ekipler tarafindan
iletilecek olan arizalar, hatalar, yazilim hatalar1 olabilecegi gibi izleme araglar
tarafindan tespit edilen arizalarda olabilir.

Olay, su sekilde tamimlanir: HYD iginde yer alan BT hizmetlerinde olusacak
planlanmamus bir aksaklik, kesinti veya hizmetinin kalitesinde yasanan azalmalardir.
Heniiz herhangi bir hizmeti etkilememis bir KO arizasi1 da olay kapsaminda
degerlendirilir.

Bu siirecteki amaglarimizi su sekilde siralayabiliriz: [17]

e Hizmet Operasyonu’nu miimkiin olan en kisa siirede eski haline getirmek

e Sorunlarin ise etkisini olabildigince azaltmak

40



e Hizmet seviyesinin miimkiin olan en iyi seviyede tutulmasini ve erisilebilirligi

saglamak

Olay yonetiminde her bir kayit i¢in isletilen baslica adimlar;

e Olay Tanimlama — Incident Identification

e Olay Kayit Etme — Incident Logging

e Olay Kategorizasyonu — Incident Categorization

e Olay Oncelik Belirleme — Incident Prioritization

e Olay Teshis — Initial Diagnosis

e Olay Yonlendirme — Incident Escalation

e Olay Inceleme ve Tan1 — Investigation and Diagnosis

e Olay Coziim ya da lyilestirme — Resolution and Recovery

e Olay Kapanis — Incident Closure

Olay yonetimi iginde yer alan biitiin agsamalarda mutabik kalinan siireler olmalidir.
Bunun i¢in Hizmet Seviyesi YoOnetimi tarafindan mutabakati saglanmis olan
Operasyon Seviyesi Anlagsmalar1 (OSA) ve Destek Sozlesmeleri (DS'ler)

kullanilmalidir.

Hizmetlerde bir Olay’in diger sistemlere etkisi olup olmadigi, kesintinin aciliyetinin
ve etkisinin ne oldugu, ayrica hangi Oncelik durumuna gore degerlendirilerek
¢oziilmesi gerektiginin tespiti cok 6nemlidir. Bu tespitlere gore anlasma Saglanmasi
gerekir. Ayrica bu anlagsmalarin yapilmasi her ne kadar 6nemli ise de bu bilgileri ilgili

ekipler ve miisteri tarafindaki paydaslara da verilmesi bir o kadar 6nemlidir.

Olaylara iligkin risk degerlendirmeleri asagidaki kriterler dahilinde yapilir.

« Etki ( Impact): Bir olayin is siireglerine olan etkisi.
« Aciliyet (Urgency ): Olay’n is siiregleri tizerinde anlamlandirilabilir bir etki

yaratmasina kadar gegen siirenin 6l¢timiidiir.
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+ Oncelik ( Priority ): Olay’in etki ve aciliyeti gdz 6niine aliarak belirlenen
goreceli 6nem seviyesidir.

+ Biiyiik Olaylar (Major): Biiyiik olaylar, kullanic1 topluluklar1 tizerinde
etkiye sahip genis kapsamli olaylardir. Biiyiik olaylar, normal Olay siirecine
gore daha kisa zaman 6lgegi ve yiiksek aciliyet gerektirdiginden ayrica bir

prosediir olusturulmali ve bu tanimlar iizerinden mutabakatlar saglanmalidir.

Cogu zaman Biiyiik Olaylar ve Problemler karistirilabilir. Olay ve problem arasindaki

ayrim her iki siirecin tam olarak anlagilmasiyla gergeklesir.

Problem yonetimi: Olaylara neden olan kok sorunlarin teshis ve tespitine iliskin
faaliyetlerin gergeklestigi siirectir. Problem tanimina bakacak olursak: Bir veya birden
fazla olayin tespit edilemeyen nedeni olarak ifade edilebilir. Problem yonetimi, yasam
dongiisii iginde yer alan tiim siireglere iliskin problemlerden sorumludur. Problem
yonetiminin dncelikli amaci problemin tekrar etmeyecek sekilde ¢oziilmesidir. Ayrica
onlenemeyecek olan bazi olaylarin siireg igindeki etkisini en aza indirmektir.

Her probleme iligkin bir kok neden vardir. Kok neden olaymn olusmasinin ana sebebi
olarak gosterilir. Bazi durumlarda olusan probleme aninda kalict bir ¢oziim
tiretilemeyebilir. Bu tiir durumlar i¢in Gegici C6ziim yontemleri uygulanir. Bu sayede
olay ya da problemin mevcut ortama etkisi azaltilmis olur. Heniiz tamamen ortadan
kaldirilmamus, tespiti ve kok neden analizi yapilmis olan problem i¢in Bilinen Hata

tanimi1 kullanilir.

Gelecekte olusabilecek problemlere kaynak olmasi acisindan Bilinen Hata Veritabani
(Known Error Database ) olusturulmas: faydali olacaktir. Eger bilinen hata kaydim
adresleyen bir olay olmasi durumunda Bilinen Hata Veritabaninda yer alan bilgiler
1s181inda miidahale saglanabilir. Her bilinen hata kaydi, bilinen hatanin durumu, temel

nedeni ve gegici ¢oziim ( Workaround ) siirecini i¢eren prosediirleri icerir.
Talep Yonetimi (Service Request Fulfillment ): Bu siireg i¢in Hizmet talebi ifadesi

kullanilmaktadir. Kullanicilar tarafindan BT ekiplerine iletilen istekleri ifade eder.

Hizmet talebi, yeni bir donanim ya da rapor istegi gibi gelen taleptir.
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Ozellikle belirli araliklarla kullanicilardan gelebilecek isteklerin cevaplanmasi igin
idealdir. Bu tiir talepler ¢ok az risk icermelerinden dolay1 ayr1 bir siire¢ i¢inde ele

alinmalar1 gerekir.

Talep yonetiminde (taleplerin uygulanmasi) kullanicilardan gelen biitiin hizmet
talepleri mutlaka kayit altina alimmali, izlenmeli ve cevaplandiktan sonra onay
siirecine sokulmalidir. Bir talep ancak talep edenin onay1 gerceklesince kapatilabilir.

BT ekipleri isterlerse talepleri maliyetlendirme yontemine gidebilirler.

Erisim yonetimi ( Access Management ): Erisim yonetimi siireci kimlik ve yetki
dogrulama, hizmetlere erisim izni verme/vermeme, islem kaydi giinliigii, erisim

izleme ya da durum veya rollerin haklarin1 degistirmeyi igerir.

Erisim Yonetimi, gizlilik, kullanilabilirlik, veri biitiinliigiiniin saglanmasi ve
yonetilmesine yardimei olur. Sistemler tizerinde yetkili olan kullanicilari erigimlerini

saglarken yetkisiz kisilerin sisteme girislerini engeller.

Erisim yonetimi, erisim taleplerini hizmet masas1 vasitasiyla hizmet talebi alabilir.

Hizmet katalogu tlizerinde de erisim taleplerine iligkin bilgiler yer alir.

Erisim yonetimi ile ilgili karsilasilan temel kavramlar asagidaki gibidir; [17]

e Erisim: Biz hizmete iliskin sahip olunan haklar, islevler ve sahip olunan

hakkin kullanim seviyesini ifade eder.

e Kimlik: Organizasyonda bireyler olarak belirlenen kisiler hakkindaki bilgiyi
ifade eder. Ayirt edici 6zelliklerdir.
e Haklar: Haklar ve imtiyazlara verilen addir. Bir kullanici igin verilen okuma,

yazma, ¢alistirma, diizeltme ve silme gibi haklari igerir.
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Hizmetler veya hizmet gruplari: Birgok kullanici birden fazla hizmete erisim
hakkinda sahip olabilir. Bu tiir kullanicilar i¢in kullanict gruplari olusturarak

yetkilendirme yapilmasi gerekir.

Dizin hizmetleri: Hizmetlere iliskin erisim ve haklar1 yonetebilmek igin kullanilan

Ozel arag tiplerine isaret eder.

Hizmet Operasyonun Faaliyetleri:

. izleme ve kontrol: Hizmetlerin Ol¢iimii ve kontrolii, devamli olarak izleme,
raporlama ve harekete gegme faaliyetlerine dayanir. Bu faaliyetler hizmetlere iliskin
stirekli iyilestirmenin gergeklestirilmesi agisindan 6nem tasir.

Izleme ve kontrolde énemli 3 safha vardir. Bunlar izleme, raporlama ve kontroldiir.

Iki Ana izleme Seviyesi vardir.

. I¢ izleme ve Kontrol: Bir ekip ya da boliime ait etkinlik ya da o
boliime iliskin 6gelere odaklanir. Ornegdin, sistem ydneticisi sunucularmn
kapasitelerini tespit edebilmek i¢in sunucu kaynak kullanim durumlarini

izleyebilir.

. D1s izleme ve kontrol: Her ekip veya boliimiin kendi sorumluluk alani
olmasma ragmen, bu ekipler/bolimler bagimsiz olarak hareket edemezler.
Yapilacak olan aktiviteler baska gruplar, fonksiyonlar ya da siirecler adina

izlenebilir.

BT Operasyonlari: Giinliik olarak gerceklestirilen ve BT altyapisinin yonetimi i¢in
gerekli olan faaliyetlerin tiimiidiir. Miisteri ile saglanan mutabakatin yerine
getirilebilmesi i¢in oncelikle altyapi faaliyetlerinin yonetilebilmesi gerekir. Hizmet
yasam dongiisii i¢inde ek higbir faaliyet gergeklesmese dahi BT mevcut hizmet
operasyonlarini yiirlitmeye devam edecektir. Bu miisteri ile saglanan mutabakatin

geregidir.
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Hizmet Masasi: Hizmet masasi, operasyonlarin amacina ulagsmasi asamasinda kilit
rol oynayan bir ITIL fonksiyonudur. Hizmet masasi etkilesimi telefonla, internet

tizerinden ya da altyapi kaynaklarindan otomatik olarak rapor edilen olaylarla gelir.

Hizmet masasi, organizasyonun BT birimi i¢in Kritik bir fonksiyondur. Hizmet masasi
kullanicilar igin Tek Irtibat Noktas: (Single Point Of Contact) dzelligi gdstermesi
gerekir.

Hizmet Masasinin Faydalari; [22]

e Miisteri hizmetlerinin gelismesine katki saglar.

e {letisimin ve bilgiye erisimin kolaylasmasin1 saglar.

e Taleplerin sonuca ulagsma siiresini azaltir.

e BT altyapisinin daha etkin yonetilmesini saglar.

e BT destegi araciligiyla kaynak kullanim orani arttirilir.

e Karar verme siireglerinde daha saglikli bilgilerin edinilmesi saglanir.

¢ Hizmet masasinin temel amaci kullanicilarin servislerini miimkiin oldugunca
cabuk onarabilmek, iyilestirebilmektir. Bu onarma islemi, teknik bir hatay1

diizeltmek veya bir servis talebine cevap vermek olabilir.

Hizmet Masasiin Baslica Sorumluluklari;

e Kullanicilar ile BT elemanlari arasindaki tek iletisim noktas1 olmak

e Olaylan izleyerek, takip ederek, miidahale ederek, verilen hizmetin en {ist
seviyede ayakta kalmasini saglamak

e Olaylarin her asamasini kayit altinda tutmak

e Basit istek ve sikayetlerle dogrudan ilgilenip, yetkileri dogrultusunda sorunlari
ilk elden ¢6zmek

e QGruplar aras1 yapilan atamalar1 kontrol etmek, takip etmek

e Yiriimekte olan isin, hizmetlerin isleyisini ¢ok iy1 bilmek

e Kullanicilar1 ¢gagrilarin durumlarindan ve gelismelerinden haberdar etmek

e Yonetime hizmet masasinin isleyisi ile ilgili raporlar hazirlamak
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e Kullanicilardan gelen sikayetleri dinleyerek ilgili sikayetleri gerekli birimlere
bildirmek

e Olaylarin ve problemlerin hangi yontemlerle ne sekilde ¢oziildiigiiniin bilgisini
tutmak

e Gelen ¢agrilar i¢in Oncelik ve etki gibi parametreleri ¢cagri bilgilerine gore
belirleyerek ¢agrilarin  6neminin ve ¢6ziim Onceliginin belirlenmesini
saglamak

e Hizmet Seviyesi Sozlesmelerini(SLA) icermesinden dolayi, herhangi bir
sebepten dolay1 bu sdzlesmelerde yer alan hiikiimlerin ihlal edilmesi veya
ihlaline yaklasilmasit durumunda gerekli yonlendirmeleri baslatmak ve/veya
¢ozliim gruplarini konu ile ilgili uyarmak

e Gelen ¢agrilar agik, kapali, bekliyor, tamamland: gibi kodlama sistemleri ile
siniflandirarak, hem kullanici hem de BT personeli tarafindan ¢agrilarin takip
edilmesini kolaylagtirmak

e Verdigi yonetimsel bilgiler aracilif ile karar destek sistemlerinin daha dogru

calismasini saglamak

Hizmet masas1 yapist organizasyonel biiytikliik, hizmetin niteligi ve kapsamina gore

degisiklik gosterebilir. En sik tercih edilen Hizmet Masas1 modelleri agagidaki gibidir.

Lokal hizmet masasi: Hizmet masasinin kullanicilara en yakin oldugu hizmet
masasi modelidir. Pahali bir model olmakla beraber hizmet taleplerinin 6n
goriilende az olmasi durumunda etkinligini yitirme riski olmast en biiyiik
dezavantajidir. Ancak hizli iletisim olanaklari kalite yoniinden olumlu

yaratabilir.

Merkezi hizmet masasi: Fazla sayidaki yerel hizmet masalarinin bir araya
getirilmesi ile olusturulan modeldir. Maliyetlerde azalma olusturmasina karsin

15 yiikiindeki artiglarda yetersiz kalma riskleri bulunmaktadir.
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* Sanal hizmet masasi: Degisik cografyalarda ya da lokasyonlarda bulunan
hizmet masalariin teknolojik imkanlarla bir araya getirilmesiyle olusan

modeldir. Erisimler genellikle internet iizerinden saglanir.

» Giinesi izleyen hizmet: Farkli kitalarda olusturulan hizmet masalarinin 7/24
calisma diizenine gore organize edildigi hizmet masasi modelidir.

«  Ozellestirilmis hizmet masas1 gruplari: Hizmet 6zelinde olusturulmus 6zel
yapilardir. Etkin calisma saglanmasi i¢in bilgi birikimi yonetimin verimli

kullanilmas1 gerekir.

2.13 Siirekli Hizmet Iyilestirme ( Continual Service Improvement - CSI)

Hizmetlerin, hizmet yasam dongiisii boyunca organizasyon iginde cazibesini korumasi
igin siirekli iyilestirme kilinmasi icin siirekli iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi
gerekir. Bu faaliyetler HYS iginde Siirekli Hizmet Iyilestirme siireci altinda
gergeklestirilir. Bu siire¢ i¢inde dlglimleme ve analiz etme faaliyetleri, iyilestirilmesi

gereken hizmetler ve iyi durumda olan hizmetlerin tespiti konusunda 6nem arz eder.

Siirekli Hizmet lyilestirmenin, ITIL siireglerinin en basindan en sonuna kadar tiim
siirecler icin mutlaka gerceklestirilmesi gerekir. Bu BT hizmet kalitesinin artirilmasi

ve hizmet gelistirmesi i¢in kritik 6nemdedir.

Siirekli Hizmet lyilestirme, dlgme ve izleme faaliyetleri i¢in asagidaki sorulari sorar:

e Siirec uyumu: Yeni ya da degisiklige ugramis siirecler izleniyor mu?
o Kalite: Cesitli siire¢ faaliyetleri hedeflerine ulagiyor mu?
e Performans: Siire¢ ne kadar verimli?

e Bir siirecin is degeri: Siire¢ fark yaratiyor mu?
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Kalite, ITIL Siirekli Servis Gelisiminde ana Olgiilebilir ve raporlanabilir siireg
faktorlerinden biridir. Kalite, bir slirecin ya da hizmetin katma deger

saglayabilmesidir. [23]

Kalite, miisteri belirlemesi sonucunda var olan oOzellikler biitiiniidiir; miisterinin
gereksinmeleri sonucu ortaya konan iiriin veya hizmet hakkinda daha onceki gergek
deneyimlerine dayanir ve rekabete dayali bir pazarda daima hareketli bir hedefi ifade

eder. [24]

Toplam kalite yonetimi, kalitenin yiikseltilmesi, masraflarin azaltilmasi, tiretkenligin
arttirllmasi ve toplam miisteri tatmininin yiikseltilmesi i¢in Uriinlerin, metotlarin ve
hizmetlerin devamli gelisimini igeren rekabetci bir strateji olarak gelistirilmistir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyac¢ ve isteklerini tatmin etmek i¢in, liretim ve
hizmet metotlarin1 kontrol edecek; kantitatif metotlarin, yonetim tekniklerinin,
istatistiklerin, sistem mihendisligi metotlarinin kullanimin1 igerir. Bu, artan
tiretkenlik, diisiik masraflar, daha gii¢lii rekabet konumu, artan pazar pay1 ve karlilikla

sonuglanan siirekli kalite gelisimine dayanmaktadir. [24]

Siireclerin ve hizmetlerin iyilestirilmesinde sayisiz kalite yontemi modeli gelistirildi.
Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda gelistirilen bu yontemler, sifir hata ve kaliteli
tirtin/hizmet kavramlarini temel aldi. Bunlarin en 6nde geleni ve ITIL tarafindan da

SHI siireci i¢inde uygulanani 6 Sigma’dir.
Alt1 Sigma stratejisinde, hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in problemlere, her biri giiglii

istatistiksel yontemlerle desteklenen 5 ana boliim ve sirayla yaklasilmaktadir.

Bunlar: Tanimlama, Olgme, Analiz, Gelistirme, Kontrol (24)
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Siireg Iyilestirmesi Siire¢ Tasarinm / Yeniden

Tasarim
Tammla | ¥ Sorunu belirleme v Spesifik ya da genel sorunlari
v Gereksinimleri tammlama belirleme
v" Hedef belirleme v Hedef belirleme/ Vizyon
degistirme
v Kapsam ve musteri taleplerini
netlestirme
f]lt; v Sorunu / streci dogrulama v" Taleplere kivasla performansi

v Sorunuwhedefi ayrimtilandirma | dlgme
v Sireg verimlilik verilerini

toplama
v Temel adimlary/ girdileri 6lgme
Analiz et | v Nedene iliskin hipotezler v “En ivi uygulamalari™ saptama
gelistirme v" Sireg tasarimini degerlendirme
v “Birkag kilit” nedeni » deger katanlar/katmayanlar
tamimlama = darbogazlar/kopukluklar
v" Hipotezleri dogrulama * Alternatif yollar
¥ Gereksinimleri aynntilandirma
Ivilestir | v Iyilesmeye engel olan asil ¥ Yeni sireg tasarlanmasi
nedenleri ortadan kaldirmak icin * sorun tahminleri
fikir tretme = yvaraticilifin uygulanmasi
v Caziimleri deneme = i3 akisi ilkeleri
v Cozimi standartlastirma/ v Yeni streclerin, vapilarin,
sonuglan élgme sistemlerin uygulanmasi
Kontrel |+ Performansi siirdirmek igin v Performansi strdirmek igin
standart dlgimlerin gelistirilmesi | Glgtim ve degerlendirmelerin
¥ Gerektiginde sorunlarin gelistirilmesi
giderilmesi v Gerektiginde sorunlarin
giderilmesi

Tablo 2-1 Siirec Tyilestirmesi ve Siire¢ Tasarimi/Yeniden Tasarim Akisi [24]

Alt1 Sigma’nin diger kalite yoOntemlerinden temel farki, miisterinin sesine
odaklanmasidir. Kalite iyilestirme ¢alismalari, bu kavrami baz alarak hareket eder ki
bu da sadece miisteriye etki eden sorunlarin ¢oziimiine iliskindir. Bu da Alt1 Sigma’nin

ITIL ile ortak baglantisini olusturur. [12]

6 Sigma metodunun isletme faaliyetlerine uygulanmasinda kullanilan ¢ok sayida

tyilestirme modeli bulunmaktadir. Fakat bu modellerin hemen hemen hepsinin
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W.Edwards Deming’in veri tabanli PUKO (Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem al)
dongiisiine dayandigi sdylenebilir. [24]

e Planla: Mevcut performansi sorunlar ve bosluklar a¢isindan degerlendir. Temel
sorunlar hakkinda veri topla. Sorunlarin temel nedenlerini tanimla ve onlara
yonel. Olast ¢oziimleri diisiin ve potansiyeli en yiiksek ¢Oziimiin bir
denemesini yap.

e Uygula: Planlanan ¢6ziimiin pilot uygulamasini gergeklestir.

e Kontrol Et (ya da incele): Istenen noktaya ulasilip ulasilmadigini gérmek igin
denemenin sonuglarini 6l¢. Eger sorun ¢ikiyorsa, iyilestirme ¢abalarinin 6niine
¢ikan engelleri sapta.

e Onlem al: Denenen ¢oziim ve degerlendirmeye bagh olarak ¢dziimii, kalici
olacak bicimde detaylandir ve gelistir. Bu yeni yaklasimi miimkiin olan her

yere uygula, bastan basla.

sirekli Kalite Tyilestirme ve Saglamlastirma
Planla  Proieyi Planla
Uygula Projeyi Uygula
Kontrol Et ~ Denetle

Onlem Al Yeni Hareket/\

@ Oinlem Al | Planla

E Sirket
g IT

x Kontrol Et | Uygula Uyumu
=

=

=n

© ‘ Etkin

Kalite Iyilestirme

s Ulas1lan Saglamlik Degeri

faman

Sekil 2-8 Deming PDCA Dongiisii [25]
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Siirekli Hizmet lyilestirmesinde, PDCA déngiisii iki safhada ele alinir:

Siirekli Hizmet Tyilestirme Uygulamasi: Bu asamada, "planla” ve yap" siirecinde
hedeflerin belirlenmesi gibi birka¢ faaliyetle, "kontrol et" ve "karar ver" siirecine

odaklanir. [18]

SHI hedeflere ulasilip ulasiimadigimi kontrol etmek igin 3 tip dlgiite ihtiya¢ duyar.

+ Teknoloji Olgiitleri: Kullanilabilirlik yoniinden, uygulama ve bilesenlerin
performansinin 6l¢iilmesi

* Siireg ol¢iitleri: Tiim hizmet yonetim siire¢lerinin genel performansi

* Hizmet ol¢iitleri: Hizmet bilesenlerinden elde edilen sonuglar

Kritik Basar1 Faktorleri (Key Performance Indicator - KPI) Tammmlamak: Is
hedeflerini gerceklestirmek ulasilmak istenen asil noktalar1 ifade eder. Bunun
sonucunda ¢ikan veri kaliteyi, performansi, degeri ve siireglere olan uyumu ortaya

koyar.

Olgiitlerden elde edilen veri niceliksel ézelliktedir. Ancak Siirekli Hizmet Iyilestirme
bu veriyi niteliksek bir hale getirir. Siirekli Hizmet lyilestirme siireci, dogru kararlar
alabilmek i¢in veri, bilgi ver birikimden maksimum seviyede faydalanir. Buna veri —
bilgi - bilgi birikimi - bilgelik (Data — Information — Knowledge - Wisdom / DIKW)

modeli denir.

Siirekli Hizmet Iyilestirme icin Kullamlabilecek Yontemler:

Planlanan faaliyetlerin gergekten dl¢iilebilir iyilestirmeler iiretip iliretmedigini kontrol

etmek icin ¢esitli yontemler ve teknikler bulunmaktadir:

e Uygulamanin gozden gegirilmesi: Iyilestirmelerin arzulanan etkileri {iretip

tiretmedigini degerlendirir.
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e Degerlendirme: Bir siire¢ ya da organizasyonun performansim HSA (SLA) ya
da olgunluk standard1 gibi bir performans standardiyla karsilastirir.

e Kiyaslama: Ozel bir degerlendirme tipidir. Organizasyonlar siireglerini, (bir
kismini) yaygin bi¢cimde "en iyi uygulama" olarak kabul edilen ayni tip
stireglerin performansiyla karsilastirir.

e Bolluk Analizi: Organizasyonun su anda nerede oldugunu ve olmak istedigi
yerle aradaki boslugun biiyiikliiglinii belirler.

¢ Dengelenmis skor karti: Organizasyonel performans iizerine dort farkli bakis
acis1 igerir; miisteri, i¢ siirecler, 6grenme, biiylime ve finansal degerler.

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

e Rummler-Bracbe swim-lane diyagram: Siiregler ve organizasyonlar ya da
departmanlar arasindaki iligkileri sorumluluk hatlar1 (swim lanes) ile
gorsellestirir. Swim lanes, isletme yoneticileriyle iletisim kurmak i¢in giicli
araglardir, ¢iinkii siireci organizasyonel bakis agisindan tarif eder ve bu da cogu

yOneticisinin bir siirece bakma yontemidir.

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

bilesimi bulmaya ¢aligmak gerekir.[18]

2.13.1 Siirekli Hizmet lyilestirme Amaclar

Siirekli iyilestirmenin organizasyon tarafindan benimsenmesinin saglanmasi igin
organizasyonel degisiklikler yapmak gerekir. Bu degisimin gergeklestirilebilmesi igin

ele alinmasi gereken ana konular;

e Aciliyet duygusu olusturmak,
e Yol gosteren bir ekip olusturmak,
e Vizyon olusturmak,

e Vizyonu anlatmak,
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Tiim ekiplerin vizyon gergevesinde ilerlemeleri igin gliglendirmek,
En kisa siirede sonug alabilmek i¢in plan yapmak ve gerceklestirmek,
Tyilestirmeleri pekistirmek ve daha fazla degisim yaratmak,

Degisiklikleri kurum genelinde yaymak,

Iyilestirme siirecine baslamadan dnce, gidecegimiz yonii Siirekli Hizmet lyilestirme

siireci kapsaminda tespit etmemiz gerekir. Bu asamada sorulmasi gereken sorular;

Vizyon nedir? : Organizasyon iginde amaglari, hedefleri, vizyonu ve
misyonun ortak kararlarla formiile edilmesi

Su anda neredeyiz? : Gidilecek yolun belirlenmesi ve mevcut durumun takip
edilmesi

Nerede olmak istiyoruz? : Hedeflerin dlgiilebilir sekilde ortaya koyulmasi
Oraya nasil ulasinz? : Yapilacak olan iyilestirme calismalari i¢in detayl
planlarin yapilmasi

Oraya ulastitk mi? : Koyulan hedeflere ulasilip ulasilmadigimin kontrol
edilmesi ve isletilen siireclere uygunlugun kontrol edilmesi

Ivmenin devam etmesini nasil saglarniz? : Uygulanan degisikliklerin
stireklilik kazanmasi i¢in organizasyon icinde bunlarin kabul gérmesinin

saglanmasi

2.13.2 Siirekli Hizmet Iyilestirme Siirecleri ve Faaliyetleri

Siirekli Hizmet Iyilestirme siireci faaliyetleri 3 adimdan olusur. SHI Iyilestirme,

Hizmet Olgiimii ve Hizmet Raporlama

SHI lyilestirme: Siirecin kendisinin iyilestirmesini igerir. 7 adimda iyilestirme siireci

olarak da tamimlanabilir. Hizmet iyilestirmesinin nasil Slgiiliip raporlanabilir hale

geleceginin belirtildigi siirectir. Bu siirecte hizmet iyilestirme plan1 ( Service

Improvement Plan ) olusur.
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SHI siirecindeki 6l¢iimler 7 adimda incelenir:

Ne dl¢meniz gerekir? : Bu sorunun cevabi, vizyondan gelmelidir (SHI modelinin 1.
Asamas1) ve mevcut durum degerlendirmesinden (SHI modelinin II. Asamasi) énce
netlesmelidir.

Ne ol¢ebilirsiniz? : Bu adim, SHI modelinin III. Asamasindan sonug cikartir: Nerede
olmak istiyorsunuz? BT, organizasyonun neyi Olge bilecegini arastirarak, yeni is
gereksinimleri ve yeni BT segenekleri kesfedecektir. SHi, bosluk analizini kullanarak,

iyilestirme i¢in alanlar bulabilir ve bunlar1 planlayabilir (SHI modelinin IV. Asamas).

Veri toplamak (6l¢mek): Organizasyonun hedefine ulasip ulasmadigini  (SHI
modelinin V. Asamasi) sorusturmak i¢in, vizyonundan, misyonundan, hedeflerinden

ve amagclarindan sonuglar ¢ikartan 6l¢timler yapmalidir.

Veriyi islemek: Verinin islenmesi, her hedef kitle i¢in uygun olan dogru sunum
formatim belirlemektir.
Veriyi analiz etmek: Tutarsizliklar, trendler ve olasi agiklamalar, isletmeye sunulmak

lizere hazirlanir (SHI modelinin V. Asamast)

Bilgiyi sunmak ve kullanmak: Paydaslar hedeflere ulasilip ulagilmadigi konusunda

bilgilendirilir (yine V. Asama).

Diizeltici hareketi uygulamak: Iyilestirmeler yaratmak, yeni bir ana hat (baseline)

olusturmak ve dongiiye en bastan baslamak.

Déngii, SHI modelinin 1. Asamasinda vizyon ve hedeflerin belirlenmesini takiben
kapanir. [27]

Sekil 2-9 SHI modeli ve SHI siireci arasindaki baglantilar acik sekilde goriilebilir.
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Sekil 2-9 SHI Modeli ve SHI Tyilestirme Siireci Arasindaki Baglantilar [27]

Hizmet Olgiimii: Hizmetlerin degerini mutabik kalinan hizmet seviyelerine gére
belirler.[18] Olgme, SHI iginde ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Ancak, dlgme faaliyeti
asla tek basina bir hedef olmamalidir. Neden 6lgme yaptiginizi her zaman bilmelisiniz.
Bir organizasyonun anlamli dl¢limler iiretebilmesinden dnce, "su anda neredeyiz?"
sorusunu yanitlayarak kendi ana hattin1 olusturmasi gerekir. Kullanilabilecek ¢ok az

veri varsa, ilk olarak uygun verinin ana hattin1 belirleyin.

Olgme siirecinde her ydnetim seviyesi ele alinmalidir: stratejik hedefler ve amaglar,
taktik siire¢ olgunlugu temel performans gostergeleri ve operasyonel Olgiitler. Bu
sekilde, bir bilgi birikimi spirali gelisir. Operasyonel dongiideki 6. adimdan (bilgiyi
sunmak ve kullanmak) gelen bilgi, taktik dongiideki 3. adim (Veri toplama) i¢in girdi
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olusturur ve taktik seviyede 6. adimdan gelen bilgi, stratejik seviyedeki dongiiniin 3.
adimu i¢in veri saglayacaktir. [18]

Hizmet Raporlama: Hizmet raporlama siireci, tiim hizmet seviyelerine iligskin olusan
sonug ve gelismeler hakkinda raporlar sunar. Amacit BT tarafindan verilen hizmetlerin
kuruma sagladigr katma degeri ortaya koymaktir. Raporlamanin igeri, raporlama
sikligr gibi konularda kurum i¢inde mutabakat saglanmalidir. Asagidaki sekilde

hizmet raporlama siirecindeki ¢evrim yer aliyor.

Raporlama
kurallarini belirlemek

r Birlestirmek ﬁ 1
Isletmenin Gorusleri w2 Cevirmek ve Uygulamak
? ? Raporlama y9

Yayinlamak j J

BT Baglantisi, Egitim ve Iletisim

Sekil 2-10 Hizmet Raporlama [27]

Raporlama sistemi, raporlar iiretilirken uyulan kurallar dahilinde formiile edilmis bir

yontemdir.

Raporlama sistemi en az sunlar1 icermelidir:

» Hedef gruplar ve verilen hizmetlere iliskin goriisler

» Neyin dl¢iilmesi ve raporlanmasi gerektigine dair anlagsma
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Biitiin sartlarin ve alt ve lst limitlerin tanimi
Biitlin hesaplamalar i¢in temel

Rapor planlamasi

Raporlar tartismak i¢in toplantilar

Raporlara ve kullanilan medyaya erisim

Miisteriye faydali raporlar saglamak i¢in, bu raporlarin isletme ve ugtan uga bakis

acistyla olusturulmasi gerekir. Miisteri, hizmetlerin verilmesinde kullanilan teknik

altyapinin isleyisine iligkin ayrintilarla ilgilenmez, sadece hizmetin kendisiyle ilgilidir.

[27]
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3 PERAKENDE BT SERVIiS YONETIMIi VE ITIL

3.1 Perakende ve Bilgi Teknolojileri

Perakende sektoriinde bilgi teknolojileri kullanim1 her gegen giin daha da artmaktadir.
Gelisen teknolojiler artan verimlilik ihtiyaci perakendenin teknolojik olarak
gelismeleri yakindan takip etme ve uygulama zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir.
Gilintimiizde etkinligi hizla artan mobil platformlar, sosyal medya, biiyiik veri ve bulut
bilisim trendleri perakende i¢inde de kabul gérmiis ve genis bir uygulama alanina sahip
olmaya baglamistir. Ticaretin hizla sanal ortamlara tasinmakta oldugu, miisteri
ihtiyaglarinin farklilik gosterdigi bir ortamda fiziksel magazacilik yapan perakende
ekipleri cesitli teknolojik farkliliklarla miisterileri cezbetmeye yonelmektedirler.
Cesitli mobil uygulamalar, sadakat kartlari, mobil 6deme avantajlari, farkli 6deme
sistemleri ile aligveris deneyimlerinin gelistirilmesi perakendeyi c¢ok ciddi bir

teknolojik gelisim siirecine sokmaktadir.

Perakende de fiziksel magazacilik ve sanal magazacilik artik birbirine rakip olarak
gosterilmektedir. Miisterilerin bir kismi fiziksel magazalarda deneyimledikleri
tirlinleri sanal magazalardan alma yoluna gitmektedir. Bu durum firmalan fiziksel
magazacilik disinda sanal ortamda da magazacilik yapmaya yonlendirmis ve piyasada
yer alan biiyiik Olgekli hemen hemen tiim firmalar sanal magazalarda kurarak
perakendeyi sanallastirma yoniinde biiyiik adimlar atmislardir. Perakendenin sanal
ortamda kullanimi sadece bilgisayar ortamindan ¢ikip giin gegtikte yayginlasan tablet
ve cep telefonu gibi mobil ortamlara hatta evlerimizde yer alan televizyonlardaki akilli

(Smart Tv) platformalara taginmustir.

Mobil kullanim arttik¢a perakende de cesitli uygulamalar ve mobil sadakat

programlari ile misterilere ulasmayr hedeflemistir. Bu durum perakende
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teknolojilerinin miisterilerin ihtiyaclarina gore gelistirilmesi gerekliligini ortaya

cikarmistir.

Sadakat kartlar1 ve uygulamalari ile cok yonlii veriler elde edilebilmistir. Elde edilen
verilen her gegen giin artmis ve artik elde edilen verilerden faydalanarak farklilagsma
diisiincesi dogmustur. Bu kapsam biiyilk veri analiz yoOntemleri perakende
teknolojilerinin vazgegilmez bir parcast halini almistir. Cok yonlii olarak
degerlendirilen veriler biiyiik veri analizleri ile bilgiye donistiiriilerek kurumlara fayda

saglayacak ve yol gosterecek bir ara¢ olarak kullanilmaya baglanmaistir.

Miisteri ihtiyaglar1 ve firmalarin kendini gelistirme ¢abalar1 disinda ¢agin getirdigi
zorunlu teknolojik gelismeler firmanin bulundugu iilkenin kanunlar1 ya da calistig1 is
ortaklar1 vasitasi ile kendiliginden bir degisim zorunlulugu yaratmaya baslamistir. Bu
asamada firmalarla B2B ( Business to Business) sistemeler {izerinden gelistirilen
ticaret 6onemli bir noktaya gelmistir. Ticaretin gelismesi karsinda devletlerde cesitli
teknolojik degisimlere onciilik yapmaya baslamistir. Gliniimiizde e-fatura — e-arsiv
gibi faturalandirma sistemleri firmalarin kagittan kurtulup sanal ortamda ticaretin

Oniinii agan uygulamalarla gelisimini stirdiirmesine olanak tanimistir.

Yiiksek hizda internetin bilgisayar ortamindan ¢ikip mobil cihazlara kadar erisimi
insanlarin mobil sanal ortamlarda gecirdigi vaktin artmasina olanak saglamistir. Bu
asamada firmalarda yoOnlerini bu mecralardaki pazarlama ve satis faaliyetlerine
cevirerek kendilerine yeni bir pazar yaratma firsatim1 degerlendirmislerdir. Bu
alanlarda miisterilerine ulasan firmalar c¢esitli teknolojik imkénlar1 kullanarak
miisterilerine promosyonlar, indirimler, aligveris ¢ekleri vb. kampanyalar sunarak

perakendeyi teknolojik agidan ¢ok farkli bir noktaya tagimislardir.

Yukarida kisaca bahsettigimiz perakende teknoloji iligkileri arka planda c¢ok biiylik
sistemlerin kurulmasina, yonetilmesine ve gelistirilmesine yol a¢cmistir. Gelinen
noktada perakende bilgi teknolojileri sektoriin getirmis oldugu dinamik yapinin da
etkisiyle yazilim, donanim, operasyon ve hizmetlerde birgok bilgi teknolojileri temelli

sektorde kullanilmayan teknolojileri kullanmaya ve yonetmeye baslamistir. Tiim bu
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sistemler ve hizmetler perakende bilgi teknolojileri yonetiminin daha etkin, dl¢tilebilir
ve disiplini bir sekilde yonetilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu asamada
karsimiza ITIL ¢ikmaktadir. Bilgi teknolojileri yonetisim big¢imlerinin tarif edildigi

ITIL perakende i¢inde bu konuda yol gosterici bir gérev iistlenmistir.

3.2 Perakende ve ITIL Siirecleri

Perakende icin ITIL siiregleri incelemesine bakarken, perakende de olusan BT
organizasyon yapisini da incelemek gerekir. Sonrasinda kisaca ITIL siireglerinin neler

oldugunu ve perakende 6zelinde uygulama sekillerine bakabiliriz.

BT, perakende organizasyonlar1 i¢inde asil amac¢ olmaktan ziyade is hedeflerine
yonelik bir ara¢ niteligi kazanmaktadir. Bu durum perakende i¢inde bulunan BT
organizasyonunun BT ’nin amag¢ olarak hizmet verdigi organizasyonlara gore daha
ufak bir yere sahip olmasina ve mevcut yap1 i¢inde maksimum verimliligi saglamasi

zorunlulugunu ortaya koymaktadir.

Perakende i¢inde BT organizasyonlart ¢ok uzun yillar silo tarzi yonetim bicimi ile
yonetilmistir. Bu tarz i¢inde birimler birbirinden bagimsiz sekilde is ve operasyonlari
yoneterek aslinda farkli is hizmetlerini ayr1 ayr1 yonetme yoluna ayni yapi altinda

gitmislerdir.
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Uygulama
Geligtirme

Operasyon
perasy Sistemleri

Sekil 3-1 Perakende BT Yapilanmasi

Bu organizasyon yapisi iginde is hizmetleri her ekibin kendi uzmanlik alaninm
olusturmasina, BT tarafindan iretilen hizmetlerin tim BT ekiplerince
benimsenmemesi ve bilginin BT i¢inde yayilmamasina neden olmaya baglamistir. Bu
durum hizmetlerin yonetiminden destegine kadar bircok sorun ortaya c¢ikarmis ve
BT’nin kaliteli is tiretmesine engel olmaya baslamistir. Sekil 3.1 de olusturulan temel
BT organizasyonuna ait fonksiyonlar1 gostermektedir. Bu fonksiyonlar BT i¢inde
birbirinden bagimsiz olarak kendi is hizmetlerini yonetmek ve kendi desteklerini
saglamak tlizere organize olmuslardir. Bu durum organizasyonel biitlinligiin

olusmasina engel olmaktadir.
Yasanan tiim bu sorunlar neticesinde perakende BT yoneticileri mevcut diizenin

perakende i¢in gelisime engel oldugu ve degistirilmesi gerektigi kararina varmiglardir.

2010 yilina girilirken diinya genelinde uygulanmakta olan BT yonetim sistemleri ve
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uygulamalar1 perakende firmalar1 tarafindan da incelenmeye baslanmistir. Bu

asamadan sonra perakende Ozelinde gelisimi destekleyecek BT ekiplerini biitiin

halinde bir organizasyona kavusturacak olan disiplinler iizerinde durulmustur.

Mevcut disiplinlerden diinyaca kabul géren ve uygulamada basariya ulasmis 6rnekleri

bulunan ITIL 1n perakende i¢inde artik bir BT standardi olmasi gerektigi kararina

vartlmistir. Genel olarak BT tabanli is hedefleri olan firmalarin temel yap: tasini

olusturan ve organizasyon yapisinin da bu yapi1 taslaria gore sekillendirildigi ITIL 1n

perakende i¢inde kendine 6zgii bir yorumla uygulamaya alinmasi gerekmektedir.

Temel olarak uygulanmasi gereken ITIL siirecleri asagidaki gibidir;

e Hizmet Strateji ( Service Strategy )

O

o

(@)

Finansal Yo6netim ( Financial Management )
Hizmet Portfoy Yonetimi (Service Portfolio Management )

TalepYonetimi ( Demand Management )

e Hizmet Dizayn ( Service Design )

o

o

o

Hizmet Katalog Yo6netimi ( Service Catalog Management )

Tedarikgi Yonetimi ( Supplier Managemet )

Hizmet Seviye Yonetimi ( Service Level Management )

Erisilebilirlik Yonetimi ( Availability Management )

Kapasite Yonetimi ( Capacity Management )

IT Hizmet Stirekliligi Yonetimi ( IT Service Continuity Management )

Bilgi Giivenligi Yonetimi ( Information Security Management )

e Hizmet Gegis ( Servis Transition )

o

Hizmet Varlik ve Konfigurasyon Yonetimi ( Service Asset and
Configuration Management )

Degisiklik Yonetimi ( Change Management )

Stiriim ve Gelistirme Yonetimi ( Release and Deployment Management )

Bilgi Yoénetimi ( Knowledge Management )
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e Hizmet Operasyon ( Service Operation )
o Olay Yonetimi ( Event Management )
o Hata Yonetimi ( Incident Management )
o Problem Yo6netimi ( Problem Management )
o Talep Yonetimi ( Request Fullfillment )
o Erisim Yonetimi ( Access Management )
e Siirekli Hizmet lyilestirme ( Continual Service Improvement)
o Hizmet lyilestirme ( Service Improvement )
o Hizmet Olgiimleme ( Service Measurement )

o Hizmet Raporlama ( Service Reporting )

3.3 Perkande Firmasinda ITIL Uygulama Zorluklar:

ITIL uygulamasinda baslanigta tiim firmalar ¢esitli zorluklarla karsilasacaklardir.
Ancak 6nemli olan bu zorluklarin tespit edilmesi ve asilmasi icin gerekli direncin
gosterilmesidir. Bu siire¢ icinde firma i¢inde ¢esitli yonetsel karsikliklar yasanabilir.
Yonetsel olarak olusacak siire¢ karmasasi giderilmeden ITIL uygulamasinin saglikl
olarak yiiriitiilmesi zordur. Olusacak olan baz1 zorluklari basliklar halinde incelemek

gerekirse;

Ahlskanliklar ve Baghhklar

Her firmada degisik sekillerde yapilan isler, kisilerin ve takimlarin is yapis tarzlar
zaman ic¢inde kaliplasmaktadir. Bu siirecler sistemetik bir sekilde ele alinip
degerlendirilmelidir. Ayrica organizasyon i¢indeki bagliliklarda cesitlilik gosterebilir.
Bunlar i¢ ve dis kaynak/miisteriye olan asir1 baglilik, personele olan bagliliklar
yonetsel olarak olusan baglhiliklar olarak siniflandirilabilir. Bu sekilde olusan
bagliliklar da ITIL uygulamalarinda cesitli yonetsel ve siiregsel sorunlarin ¢ikmasina

neden olabilir.
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Degisime Karsi Olusan Diren¢

ITIL uygulamalar1 devreye alinmaya baslanmasi ile birlikte ekiplerde ciddi bir degisim
sO6z konusu olacaktir. Bu degisiklikler gerek teknik yapida gerekse kurum kiiltiirti
tizerinde olabilir. ITIL uygulamalarindaki en 6nemli zorluklar arasinda yapilacak olan
degisime karst gosterilen direng olacaktir. Yonetim, tedarikgiler ve personellerin
olusacak olan yapiya karsi gosterece8i direncin kirilmasi, onlarinda sistemin bir

paydas1 haline getirilmesi 6nemlidir. Aksi takdirde ITIL siiregleri sekteye ugrayabilir.

Operasyonlarin Degisimle Birlikte Yiiriitiilmesi

Mevcut devam eden tiim operasyonlarin aksakliga ugratilmadan ITIL uygulamalarinin
devreye alinmasida zorlayici bir etken olacaktir. Siirecin mevcut diizeni ve
operasyonlar aksatmadan ele alinmasi ¢ok onemlidir. Yapilan degisiklik siirecinin
ITIL uygulamalarinin yerlestirilmesi ile birlikte yiiriilmesi organizasyonel sorunlara
yol acabilir. Bu siire¢ i¢inde dikkat edilmesi gereken ve tiim is paydaslar tarafindan

bilinmesi gereken bir durumdur.

Maliyetler

Uygulanacak olan ITIL degisikliginin ¢esitli maliyetleri olacaktir. ITIL uygulama
projesi yapilirken biitgeleme ve planlama yapilmasi projenin basarisinda etken
olacaktir. Dogru analiz yapilmadan yiiriitiilecek olan g¢alismalar sonucunda ciddi
maliyetlere katlanmak gerekebilir. Bunun sonucu olarakda bu maliyetlere ragmen
beklenen elde edilemeyecektir. Bu nedenle dogru yapilacak olan is analizi, biitge ve
planlama ITIL uygulamalarinin basarili olmasmin saglanmasinda onemli rol

oynayacaktir.

Siire¢c Tasarimi Hatalar1

ITIL uygulamalarinda basarinin en Onemli anahtarlar1 arasinda siire¢ tasarimlari

Oonemli bir yer tutmaktadir. Siire¢ tasariminda organizasyon i¢i ve disindaki tiim
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paydaslarin yetenekleri, ihtiya¢ ve beklentilerinin dikkatlice ele alinmasi gerekir.
Tasarim sirasinda alinacak kararlar ilgili ekiplerin yetenekleri, ihtiyaglari ve
beklentileriyle uyumlu olmalidir. Bu asamada karsilagilan en 6nemli hata siirec
tasarimindan oOnce ITIL uygulamalarina baslanmasi ve operasyonel olarak

uygulamalarin baslatilmasidir.

Planlamadan Uygulamaya Gecis

ITIL siire¢ planlamalar1 sirasinda olusacak olan ¢esitli uygulama zorluklari sirasinda
bu durumlarin kaosa doniistiirilmemesine dikkat edilmelidir. Bu sekilde olusacak olan
karmasalarda olaym ITIL uygulamalarinda uzman kisiler tarafindan yonlendirilmesi

onemlidir.

Yetkinlikler

ITIL uygulamalar ile birlikte organizasyon i¢inde bir¢cok degisiklik yasanacaktir.
Bunlarin basinda roller ve yeteneklerde yasanacak olan degisim olacaktir. ITIL 26
slirecinin igerisinde toplamda 223 adet farkli rol bulunmaktadir. Bu rollerin hepsi farkli
yeteneklere sahiptir. Uygulama zorluklar1 arasinda bu yetenek ve rollerin dogru

yonetilememesi degerlendirilebilir.

ITIL Kiiltiirii Eksikligi

ITIL uygulamalar1 firmalarda onemli kiiltiir degisikliklerine yol agmaktadir. Bu
degisiklikler BT i¢indeki siireglerin hizmetlerin verimliligini ve kalitesini arttirmaya
yoneliktir. ITIL uygulamalari ile firmada hayata gegecek olan servis ve siireclerin tiim
BT organizasyonu tarafindan benimsenmesi gerekir. Ekiplerde tiim islerde basarili
olacak kisiler yetistirmek ya da ekipleri yazilimci, sistemci gibi ayirarak silolara
bolmek yerine miisteriye deger katan hizmet kiiltiiriine ve bu hizmetlerin yiirttildiigi

stire¢ kiiltiiriine gegis yapmak gerekir.
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Nereden ve Nasil Baslanacaginin Bilenmemesi

ITIL ¢ok biiyiik bir kiitliphanedir. ITIL 1n tamaminin uygulanmasi zorunlu degildir.
Uygulama baslangicinda bir uzmandan danigsmanlik almak faydali olacaktir.
Organizasyona gore siire¢ uygulamalari, dogru yapilacak olan ihtiya¢ analizleri
ITIL’1n firma i¢inde daha saglikli bir siiregle yonetilmesi asamasinda hata oranini

diistirecektir.

Gorevler ve Yetkilerdeki Dengesizlikler

ITIL uygulamnalart sonucunda olusacak olan roller arasinda gore ve yetki bazinda
dengesizlikler olabilir. ITIL uygulamalar gergevesinde olusan sorumluluk unvan veya
pozisyondan 6nce gelir. Bu durum Kritik noktalarda sorumluluk almis olan kisilerin
yetki ve gorevlerinin ITIL uygulamalart sonrasinda kisitlanmasi farkli zorluklar ve

tikanikliklar ortaya cikarabilir.

Proje Motivasyonu Kaybetme

ITIL uygulamasi uzun siirecek olan bir planlama ve siire¢ gerektirdiginden bu siire
zarfinda yasanacak olan zorluklar sonucu proje ekibinin motivasyonunu kaybetmesi

sonucunu dogurabilir.

ITIL Uygulamasim Sadece Bir Program Sanmak

ITIL uygulama zorluklar1 arasinda belki de en fazla yapilan hatalardan biride
uygulama i¢in kullanilacak olan programin tiim isi yapmasini beklemek gelmektedir.
Kullanilacak olan programin sadece bizim tasarlayacagimiz siiregleri kullanacagini
unutmamaliyiz. Siire¢ tasarimlarimiza uygun program se¢imi yapmali ve siirecimizi
programa aktarmaliyiz. Hicbir zaman ITIL uygulamasinda kullanilan programlar
kendi baglarina bir sorunu ¢ézmeyecektir. Bu nedenle programdan gerektiginden
fazlasini beklememek ve gereksiz yatirimlar yapmaktan kacginilmalidir. Aksi halde

ITIL uygulama galismalarinda zorluklar yasanabilir.
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4 CEVIK (AGILE) SUREC NEDIR?

Tirk Dil Kurumu tarafindan g¢evik kelimesi s0yle tanimlanmaktadir: Kolaylik ve
cabuklukla davranan, tetik, atik. [30]

Cevik siiregler yazilim ¢evrelerinde yaygin olarak kullanilmaya baglanan mevcut
geleneksel yontemlere (6rnegin Waterfall_Model ya da V-Model) alternatif olarak
ortaya koyulmus modern ve biirokrasiye mesafeli gelistirme metotlarin1 igerirler.
Cevik yazilim (Agile Development) bir yandan bir deger sistemini, diger yandan da
somut yazilim metotlarini igerir. Cevik yazilima, sektor i¢inde yeni bir diigiince akimi
ya da yeni bir model olarak bakmak miimkiindiir. Bu yeni diislince tarzinin bilinen

ornekleri icinde Extreme Programming, Scrum ve Lean Development bulunmaktadir.

4.1 Cevik Siirecin Ge¢misi

2000 senesinde Kent Beck onderliginde bir grup arkadasmin katildigi bir toplanti
yapildi. Kent Beck ve arkadaglar1 kendi uyguladiklar1 bu metotla ilgili olarak bir araya
gelerek fikir paylasimi yapmanin faydal olacagini diisiiniiyorlardi. Nesneye yonelik
Smaltalk gibi modern programlama dilleri yani sira tekrarlamali (iteratif) yazilim
metotlar1 da farkli ekipler tarafindan kullaniliyordu. Doksanli yillarin ortalarina dogru
Samltalk ile baglayan bu akim iyice kuvvetlenmeye baslamisti. Bu toplantilarda ilk
kez degisik iteratif metotlar1 bir araya getirme fikri ile Cevik kelimesi kullanildi.

Toplant1 katilimcilar tarafindan bir manifesto (Agile Manifesto) olusturuldu. Artik
yeni bir yazilim diistincesi dogmustu. Toplantiya katilan ¢evik siire¢ mimarlari bir siire
sonra Agile Alliance4’u kurdular. Cevik siireglerin ve yazilimlarin desteklenmesi,

gelistirilmesi bu organizasyonun hedefiydi.

Agile neden ortaya ¢ikti, geleneksel yontemlerden ne farki var?
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Gartner Institute’un BT sektorii arastirmasina goére BT projelerinin %74’ tinlin
basarisiz oldugu ya da maliyet/zaman hedeflerini astig1 tespit edilmistir. BT
projelerinin %51°1 biitcesini %200 oraninda asmakta ve hedeflenen 0Ozelliklerin

%75’1ni karsilayabilmektedir.
Yine Gartner Group’un (Technowledge SM 99 Presentation) yapmis oldugu bir

arastirmaya gore BT projelerinin %70’1 beklenen faydayi saglayamamaktadir. [29]

4.2 Cevik Manifesto (Agile Manifesto)

o Kisiler ve iletisim siire¢ ve araglardan dnce gelir.

e (Calisir durumda olan program detayli dokiimantasyondan daha 6nceliklidir.

e Miisteri ile beraber calismak sozlesmelerden ve anlasmalardan daha

onceliklidir.

e Degisikliklere ayak uydurmak bir plani takip etmekten daha énemlidir.

Sag boliimde yer alanlar (alt1 ¢izili olmayanlar) deger tasimakla beraber, sol boliimde

alt1 ¢izili olan degerler bizim i¢in daha kiymetlidir.
Bu manifesto ile ¢evik siirecin bir deger sistemine sahip olmasi ve geleneksel yazilim

metotlarindan elde edilen tecriibeler dogrultusunda daha pratik ve g¢evik bir yapida

olmas1 gerektigi dile getirilmistir.

4.3 Cevik Prensipler (Agile Principles)

Cevik 12 prensip olarak ortaya koyulmustur. Bunlar:

- En oOnemli oncelik erken ve siirekli olarak kullanilabilir programlar

olusturarak, miisteriyi tatmin etmektir. [28]
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Bu prensiple programin miisteri tarafindan talep edildigi ve ancak miisterinin istedigi
sekilde olmas1 durumunda misteriyi tatmin edecegi vurgulanmaktadir. Misteri tatmini
nasil olur? Bunun i¢in proje ekibinin proje kapsaminda siirekli olarak miisteri ile
iletisim halinde olmasi ve goriislerini almas1 gerekir. Miisteri bu sayede isteklerinin ne
derece gergeklestigini gorebilir. Bu agamada gereksinimin degismesi ya da isteklerin
kargilanmasinda sorun olmast durumunda miisteri bunu gorebilir ve ekibi
yonlendirebilir. Bu durum miisterinin de projeye dahil olmasini ve proje sonunda

istekleri ile maksimum seviyede Ortiisen iirlin elde edilmesini saglar.

- Yazihmin ilerleyen donemlerinde gelse bile talep edilen degisiklikler hos
karsilanmahdir. Cevik siirecler, degisiklikleri miisterinin rekabetteki

avantajini korumak ve saglamak icin kullanirlar. [28]

Geleneksel yazilim metotlar1 kullanilarak yiiriitiilen projelerde planlama ve yazilim
mimarisi proje baslangicinda olusturulur. Proje bu kapsam dahilinde ilerler ve son
bulur. Bu arada miisteri gereksinim ve isteklerinde olusan degisiklikler goz ardi edilir.
Bunun 6niine gegmek i¢in projenin hangi sathasinda olursa olsun miisteriden gelecek
olan istek ve degisiklikler gz tiniinde bulundurulmalidir. Proje bunlara gore organize

edilebilmelidir.

- Kisa siirelerde (birka¢ haftadan, birka¢ aya kadar siirebilen zaman
dilimlerinde) calisir programlar ortaya koy. Secim, zaman diliminin kisa

tutulmasi yoniinde olmahdar. [28]

Programlar cevik siirecler iginde hem iteratif (tekrarlanan) hem de inkrementel (artisli)
olarak gelistirilir. Bir iterasyon (tekrarlama) yazilim icin gerekli her seyin iginde
oldugu zaman birimi 6rnegin yazilimin yapildig: 2 haftalik siiregtir. Ayrica program
inkrementel (artisl) olusturulur, bunun nedeni programci her iterasyonda miisteri
gereksinimlerine gore programi yavas yavas gelistirir. Iterasyonlar ardindan program

miisteriye sunularak goriisleri alinir.
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- Miisteri ve programcilar proje siiresince beraber calisirlar. [28]

Miisteri ile programcilarin ¢evik siirecler icinde birlikte ¢aligmalar: siirecin en dogal
halidir. Miisteri programdan beklenen gereksinimi en iyi bilecek kisi oldugundan
siirekli bir geri besleme alinmasi beklenir. Bu en kolay sekilde birlikte ¢alisma ile

olacaktir.

- Projelerin motivasyonu yiiksek bireyler tarafindan yapilmasim sagla,
onlara ihtiya¢ duyduklar1 ortamm ve destegi ver ve isi bitirebileceklerine

inan. [28]

Cevik projelerde ekip liyelerinin farkli karakterlerde olmalari son derece dogaldir.
Ekip tiyelerine olan giivenin hissettirilmesi ekibin motivasyonunu arttiracak ve
Ozgiivenin yiikselmesini saglayacaktir. Ekip tiyeleri arasinda kidem farki yoktur. Ekip
kendi icinde bilgilerini paylasarak ekibin seviyesinin esit olmasina ve birlikte

gelismesine katki saglar.

- Bilgi ahsverisinde en verimli ve efektif yontem takim icinde yiiz yiize

konusmaktir. [28]

Cevik projelerde bilgi ve iletisim yiiz yiize gerceklesir. Bu durum bilginin en az
hasarla aktarilmasina olanak saglar. iletisimi kuvvetlenmesi ve sorunlarin hizl

bir sekilde giderilmesi i¢in 6nemli bir noktadir.

- Cahisir durumda olan program ilerlemenin ana gostergesidir. [28]

Siparis veren miisteriye en elde edecegi lriinii proje kapsaminda kisa araliklarla
sunmak misterinin gereksinimlerini karsilaylp karsilamayacagini = gdrmesini

saglayacaktir.

- Cevik siirecler etkili yazihm yontemlerini destekler. Miisteri,
programcilar ve kullanicilar sabit bir tempoda beraber

calisabilmelidirler. [28]

70



Sabit bir ¢alisma temposunun olusturulmasi ¢evik projeler i¢cin dnemlidir. Gorevler
esit bir sekilde dagitilir ve fazla mesai bu siire¢ iginde hos karsilanmaz. Bu durum
calisma motivasyonu agisindan da olumlu etkiler yaratir. Proje ilerledikge is yiikii
azalacaktir. Programcilar iyi test edilmis ve calisir bir durumdaki program sayesinde

kotii stirprizlerle karsilasilmaz.

-  Devaml teknik miikemmellige 6zen gosterilmesi ve iyi tasarim cevikligi

kuvvetlendirir. [28]

Cevik projelerde beklenti en yiiksek kalitedir. Yazilim en iyi ara¢ gere¢ ve
programcilarla gerceklestirilir. Siire¢ iginde program tasarimi siirekli
tyilestirilir. Refactoring (yeniden diizenleme) ile programcilar tespit ettikleri

hatalar1 hizlica giderirler.

- Sadelik (basitlik) esastir. [28]

Karmagikligr azaltmak icin miimkiin olan en basit implementasyon uygulanir.
Bakimi ve gelistirilme ¢aligmalar1 karmasiklik orani diisiik bir programda daha
kolaydir. Program i¢inde gereksinim disinda kod kullanilmamasi bu nedenle

onemlidir.

- En iyi mimariler, gereksinimler ve tasarimlar kendi kendine

organize olabilen takimlardan cikar. [28]

Cevik ekipler kendilerini organize edebilme &zelligine sahiptir. Kendi
organizasyonunu yapabilen ekipler esit gorev paylasimi yapabilir. Ekip arasinda
yapilan goriislerle mimari gelistirilir. Ekip bireyleri arasindaki goriismeler miisteri

gereksinimlerinin dogru yorumlanmasini da saglar.
- Belirli zaman dilimlerinde takim daha nasil efektif olabilecegi konusunda

kendini sorgular ve edindigi bilgiler dogrultusunda ¢caliyma tarzini adapte
eder. [28]
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Ekip icindeki bilgi alis verisi ve siirekli 6grenme ¢evik projelerde cok dnemlidir. EKip

tiyeleri belirli araliklarla fikir aligverisinde bulunarak uygulanan yontemleri sorgular.

4.4 Cevik Siirecin Farklarn

Yazilim gelistirme siireci analiz, tasarim, kodlama, test, siiriim ve bakim gibi
asamalardan olusur. Geleneksel yapilarda bu siire¢ selale modelinde oldugu gibi linear
(dogrusal) olarak uygulanir. Her evre baslangicta bir 6nceki evrede iretilenleri bulur.
Kendi biinyesinde yapilan degisiklerle teslim aldiklarii1 bir sonraki evrenin

kullanabilecegi hale getirir. (transformation).

Analiz

Tasarim

Y

Kodlama
ve Test
Siirii
e
Balim

Sekil 4-1 Selale Modeli [28]
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Selale modelinin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

e Sonraki asamaya gecebilmek i¢in mevcut basmakta yer alan
aktivitelerin eksiksiz olarak yerine getirilmesi gerekir.

e Selale modeli dokiiman giidiimli bir yapidir. Olusan sathalar sonunda bir
dokiiman olusturulur.

e Yazilim gelistirme siireci lineardir, sonraki evreye gecebilmek igin bir
onceki evredeki islemlerin bitmesi gereklidir.

e Miisterinin  baglangic asamasinda katilimi ~ mimkiindiir.  Misteri
gereksinimleri ve istekleri bu asamada olusturulur. Bu asamadan sonra

miisteri iletisimi olmaz.

Bu modelin beraberinde getirdigi problemleri su sekilde siralayabiliriz:

e Her evrenin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi gercekci degildir. Bu sinirlar proje
evrelerinde yok olabilir.

e Teorik olarak evreler birbirini izler. Proje esnasinda bunun miimkiin olmadig1
ve geri doniilmesi gereken durumlarla karsilasilabilir.

e Degisiklige acik bir model degildir. Evreler aras1 geri bildirim yetersizdir.

e (Gereksinimlerin proje Oncesinde kagit {izerinde olusturulmasi sorun
olusturabilir. Proje basladiktan sonra olusacak gereksinim degisikligi projenin
yapisal degisiklige ugramasini gerektirebilir. Bu durum proje maliyeti
tizerinde olmusuz etki yaratabilir.

e Sistemin kullanilabilir bir hal almasi uzun zaman alabilir.

e Proje baslangicinda yapilan hatanin daha sonra tespiti maliyeti
yiikseltecektir.

e Teknik bilgiye sahip olmayan kisilerce yapilacak olan proje planlar1 ¢cogu

zaman dogru degildir. Bu durum zaman planlamasini negatif etkiler.

Selale modelinde proje basinda tiim detaylar1 tahmin etmek miimkiin olmadigi i¢in bu

sekilde yiiriitiilen projelerin miisterileri tatmin etmedigi goriilmektedir. Bu durumun
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Onlenmesi i¢in proje baslangicinda ve analiz asamasinda ¢ok zaman harcanarak en ince
detaylar diisiiniiliir. Ancak uzayan zaman proje baslangigta olusturulan dokiimanlar
eskimis olabilir. Clinkii piyasa ve rekabet kosullarin baglangigta olusan gereksinimleri
degistirmis olabilir. Selale modeli bu degisimi g6z 6niine almadan miisteri gereksinim

degisikliklerini en aza indirmeye ¢aligir. Clinkii olusan degisiklikler proje maliyetini

arttiracaktir.
Malivet
: Gelenelksel tarzda
proje
Cevik proje
L Zaman

Sekil 4-2 Geleneksel Projelerde Degisiklikler Maliyetleri Arttir. [28]

Proje miisterinin proje baslangicindaki gereksinimleri diisiiniilerek yapildigindan proje

sonunda miisterinin gereksinimlerini tatmin etmesi imkansizdir.

Cevik siire¢lerde bu durum tamamen farklidir. Cevik siire¢ degisimle birlikte

yasamay1 ongoriir ve bu kapsamda yazilim gelistirme metotlar1 sunar.

Cevik siireglerde calismalar iterasyonlar halinde uygulanir. Her iterasyon selale

modelindeki safhalar1 i¢eren 4 haftalik siireleri igerir.
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1. iterasyon 2. iterasvon 3. iterasyon

Sekil 4-3 Cevik Siirec iterasyon Modeli [28]

45 Cevik Siire¢ Modelinin Avantajlar:

- Cevik projeler kapsaminda miisteri gereksinimleri (requirement) ve
gereksinimlerin karsiligindaki programlar paralel olarak gelistirilir. Miisteri
her zaman proje gidisatina miidahale edebilir. Uzun siireli projelerde bu
onemlidir. Ciinkii miisteri proje baglangicinda istegini tam ifade
edemeyebilir. Zaman iginde olusacak olan iiriinle birlikte miisteride

gereksinimlerini daha dogru geri beslemelerle ifade imkani bulur.

- Geri beslemeler modelim merkezinde bulunmaktadir. Proje safhalarindi alinan

geri beslemelerle projenin durumu goriiliir. Programcilar yapilan testlerle
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programin hangi durumda oldugunu goriirler. Miisteriye programin son
durumu kisa araliklarla yapilan geri beslemelerle sunulur.

Baslangi¢ta dokiiman ve tasarim olusturulmaz. Programcilar test bazli
calisarak olusan tasarimi testlerle gézden gegirir. (Test Driven Developlement
- TDD)

Miisteri tarafindan dile getirilen gereksinim degisiklikleri her iterasyon basinda
analiz edilerek uygulanacaklar segilir. Miisteri yapilacak olan degisiklikler i¢in
oncelik siras1 belirler. Calismalar bu &nceliklere gore yapilir. iterasyonlar
sonunda olusan sorunlar degerlendirilerek tekrar olmamasi i¢in alinacak
Onlemler konusulur.

Test giidiimlii ¢alisildig i¢cin kod kalitesi yiiksektir. Programcilar giin iginde
farkl programecilarla ¢aligabilir. Bu sayede kisa siire zarfinda bilgi seviye esit
hale gelir. Tim programcilar her asamada calisabilecek bilgiye sahip olur.

Programcinin bilgi monopoliine sahip olmasi bu sayede onlenir.

Proje planlamasinda programcilarda yer alarak gereksinimlerin ve zaman
planlamasinin yapilmasinda miisteriye veri saglar. Bu durum programcilara

sorumluluk yiikler. Sorumluluk sahibi kisinin 6zgiiveni artar.

Calisma ortam1 ve temposunun 1yi olusturulmasi fazla mesailerin olusmasini
engelleyecektir. Fazla mesai yapilmamasi bir kural olmamakla birlikte kural
haline gelmemelidir. Ekip motivasyonunun etkilenmemesi i¢in dnemlidir.
Isteksiz yapilan ¢aligmalar hatalara neden olacaktir.

Miisterinin yaptig1 yatirnmin geri doniisiinii gormesi agisindan kisa aralikla
program tamamlanmasa bile, hazir boliimleri kullanilarak bir siirlim

olusturulur.

Miisteri ile stirekli iletisim halinde olunarak sorun ve sorulara hizl bir sekilde

¢Oziim getirilir.
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- Miisterinin piyasa kosularinda olusan rekabet degisiklilerine ayak
uydurabilmesi dnemlidir. Miisterinin rekabete ayak uydurabilmesi i¢in ¢evik
siire¢ hizli reaksiyon alir ve miisteri gereksinimini karsilar. Hizl1 reaksiyon

rekabet ortaminda hayati 6nemdedir.

4.6 Cevik Siirec Tiirleri

Zamanla bir metamodel olarak kabul edilecek ¢evik silireci implemente etmek icin
cesitli siirecler olusmustur. Bunlardan bazilar ¢evik manifesto dncesinde bazilar

ise sonrasinda olusan siire¢lerdir.

Scrum: Scrum seksenli yillarda Kent Schwaber ve Jeff Sutherland tarafindan
gelistirilmis bir ¢evik siirectir. Scrum Rugby oyununda kullanilan bir terimdir.
Oyuncular kisa bir siire igin bir araya gelerek, bir sonraki oyun hamlesi hakkinda fikir

alis verisinde bulunurlar, yani kisa bir toplant1 yaparlar.[28]

Scrum, kisa dongiilii ¢ikt1 elde etme ve geri bildirim fikrine dayanir. Proje hayati i¢inde
olabilecek 6nemli gereksinimleri oncelikli olarak gelistirmek ve degisiklik taleplerini
istisna olarak gormemektir. Sucrum tarafindan sunulan en biiyiik yeniliklerden biri,
projenin ilerlemesini seffaf ve devamli bir sekilde gosteren kalan 6zellikler/gecen giin
sayis1 grafigidir. Bu grafik projenin durumu hakkinda proje sorumlularina aninda bilgi

saglar.

Scrum'un ii¢ ayagi vardir:

Seffaflik: Is akislar1 ve Sprint Hedefine dogru ilerleme, giinliik standup'lar, Kanban
Kurullari, planlanan etkinlikler ve diger yontemlerle goriintir hale getirilir. Ortak
standartlar, kelime bilgisi ve tanimlar tiim paydaslar tarafindan paylasilmaktadir.

Kontrol: Sprint Hedefine dogru ilerleme veya sapmalara yardime1 olmasi i¢in Scrum

eserleri diizenli olarak denetlenir.
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Uyum: inceleme sirasinda bir sapma, engel veya baska bir ihtiyagc tespit edildiginde is

akiglart miimkiin olan en kisa siirede uyarlanir.

Scrum Degerleri: Scrum, Scrum ekiplerinin her zaman kucaklagmasi ve sergilemesi

gereken bes degeri tanimlar.

Giinliik Scrum: Bir 6nceki toplantidan bu yana tamamlanan isi eszamanlayan on bes

dakikalik bir giinliik toplant1 ve sonraki ¢alismadan 6nce yapilacak isi ongoriir.

Xp ( Smirsal Programlama ): En popiiler ¢evik siireclerden ( Agile Process) birisi
XP olarak bilinen Extreme Programming'dir. Kent Beck ve arkadaslari tarafindan
1996 yilinda Chrysler firmasinda yapilan bir proje biinyesinde olusan XP, ihtiva ettigi
basit ama bir o kadar etkili yontemlerle yazilim sektdriinde yeni bir riizgarin esmesini
saglamistir. XP Scrum’in aksine daha ¢ok yazilim metotlarina konsantre olmaktadir.

Bu sebepten dolay1 Scrum ve XP bir projede kombine edilebilir. [28]

IXp: XP’den dogan IXP’nin (Industrial XP5) amact XP yi gelistirmek ve XP’de
yeralan metot ve tekniklerin daha biiylik organizasyonlar i¢in adapte edilmesini

saglamaktir.

Fdd: Jeff DeLuca tarafindan doksanli yillarin sonunda gelistirilmis bir ¢evik siireg
tirtidir (FDD = Feature Driven Development). FDD, yazihim o6zelligi (feature,
function) giidiimlii ¢alisir. Sisteme yeni bir 6zellik kazandirilmadan 6nce, detayl bir
tasarim caligmasi yapilarak bu 6zelligi kapsayan mimarik yap1 olusturulur. Bu yiizden

FDD daha ¢ok tasarim odakli isleyen bir ¢evik siiregtir. [28]

Kanban: Kanban, devam etmekte olan isi azaltmak veya ortadan kaldirmak igin is
akisini gorsellestirmek ve iletmek i¢in aldatict ama basit ancak giiclii bir yontemdir.

Yapiskan notalarda veya dizin kartlarinda ifade edilen kullanict dykiileri, yapilmasi
diisiiniilene dek Kanban siitunlarina tasinir. Beklendigi gibi ilerlemeyen herhangi bir

calisma, asir1 ilerleyen bir calisma ya da bir engel olarak tanimlanir ve ele alinir.
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Kanban Kurullari, Cevik Hizmet Y6netimi'ni desteklemektedir. Kanban Kurulu, siireg
tasarim faaliyetlerinin akisin1 yonetmek veya Degisim YoOnetimi, Yaym YOonetimi

veya Sorun Yonetimi gibi siireglerdeki darbogazlar1 tanimlamak i¢in kullanilabilir.

Cevik Siirecle Birlikte Gelen Kavramlar

Sprint Nedir: Bir ay veya daha az zaman sinir1 olan, igerisinde “Bitti” durumunda,
kullanilabilir ve potansiyel olarak yayinlanabilir bir Uriin Pargasinin olusturuldugu
Sprint, Scrumin kalbidir. Bastan sona bir gelistirme c¢alismas1 boyunca Sprintlerin
siiresi sabittir. Onceki Sprint biter bitmez yeni Sprint baslar. Sprintler; Sprint
Planlama, Giinlilk Scrumlar, gelistirme isi, Sprint Degerlendirme ve Sprint

Retrospektifinden olusur. [28]

Sprint boyunca:
e Sprint Hedefini tehlikeye sokacak higbir degisiklik yapilmaz.
o Kalite hedefleri diismez
e Daha fazla bilgi edindik¢e Uriin Sahibi ve Gelistirme Takimi arasinda kapsam
netlestirilebilir ve yeniden miizakere edilebilir. Her bir Sprint bir aydan uzun bir
omrii olmayan bir proje olarak diisiiniilebilir. Projeler gibi Sprintler de bir seyi

basarmak i¢in kullanilir.

Her bir Sprintin, neyin {retilecegine iligkin bir tanimi, liretime rehberlik edecek bir
tasarimi ve esnek bir plani, isin kendisi ve sonugta ortaya ¢ikacak olan {iriinii vardir.
Sprintler bir takvim aytyla sinirlidir. Sprintin siiresi ¢ok uzun olursa tiretilecek seyin
tanimi1 degisebilir, karmasiklik ve risk artabilir. Sprintler, en az bir takvim ayinda bir,
Sprint Hedefine dogru ilerleyisi gdzlemlemeyi ve adapte etmeyi temin ederek
ongoriilebilirligi miimkiin kilar. Ayrica Sprintler riski bir takvim aymin maliyetiyle

sinirlar.
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Iterative Model: Bu metot selale modelindeki (waterfall model) eksiliklerden yola
cikilarak gelistirilmistir ve yazilimin gelistirilmesi sirasinda bir tekrar ile (dongii)

yazilimin daha 1yi hale getirilmesi hedeflenir.

-
.

Uygulama

| Planlama

!

r
U

Sekil 4-4 Iterative Model

Degerlendirme Test

L
IRAD

Bu dongii igerisinde yapilan isler sirasiyla asagidaki adimlardan olusur:

e ihtiyaclar (Requirements)
e Analiz (Analysis)

e Tasarim (Design)
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e Uygulama (Implementation)

Bu adimlar tamamlandiktan sonra sayet yeterli olgunluga ulagilmadiysa yazilim

gelistirme siireci:

e Test

e Degerlendirme (Evaluation)

Asamalari ile devam eder ve tekrar ihtiya¢ agsamasina doniiliir. Ancak yazilim belirli

bir kabul seviyesine ulastiktan sonra bu daireden ¢ikilir.
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5 PERAKENDE ICIN CEVIK HIZMET YONETIMI

Teknolojinin ¢ogu isletme i¢in kritik bir basar1 faktorii haline gelmesinden bu yana
yenilik¢ilik ve giivenilirlik talepleri teknoloji birimleri tizerindeki baskiy1 giderek
artirmaktadir. BT'nin her zaman daha aziyla daha fazla sey yapmasi, is hedefleriyle
entegrasyonunu iyilestirmesi ve BT hizmetlerinin devam eden kalitesinin artmasinin
saglanmasi istenmektedir. Teknolojinin, bulutun ve mobil uygulama diisiincesinin
yiikselmesiyle, BT'nin tiim bunlar1 ve fazlasin1 daha hizli bir sekilde yapmasi
bekleniyor. Cihazlar ve uygulamalar her zamankinden daha hizli kullanilmaya
baslanirken, teknolojinin arkasinda yatan sistemler ya da siiregler miisteri tarafinda
onemli degildir. Miisteri i¢cin 6nemli olan teknolojinin sundugu hizmettir. Sonug
olarak, BT her zaman hizmetlerini yonetmelidir. Bu nedenle BT hizmet yonetimi
(ITSM) uygulamalarina ve siireglerine her zaman ihtiya¢ duyulacaktir. Zorluk, BT'nin
daha hizl1 gitmesini ve miisteriye daha fazla deger katmasini saglayacak sekilde hizmet
yonetimi uygulamalarini degisen zamana ve durumlara gore uyarlamaktir. Hizla
degisen gereksinimler, BT yeteneklerini de hizla degistirmeyi ve gelistirmeyi, yeni
yetenekler, yeni diisiinme ve uygulama yollarinin ortaya koyulmasini gerektirir. BT

tiim bu sartlara karsin daha CEVIK olmay1 6grenmelidir.

ITIL tiim siire¢ ve prensipleri ile BT i¢in kapsamli bir hizmet yonetim sistemi altyapisi
olusturmaktadir. Uygulama Onerimizde ITIL tarafindan bize sunulan genis
kiitiiphaneyi perakende 6zelinde degerlendirerek biz yol gosterici olarak kullanacak ve
perakende de kullanilmasinin uygun olacagina inandigimiz Cevik BT Hizmet
Yonetimi yapisini olusturacagiz. Cevik kavrami giiniimiizde daha ¢ok yazilim
gelistiriciler tarafindan kullanilan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak BT
gercekten katma deger olusturan bir organizasyona kavusmak istiyorsa ugtan uca
Cevik bir yapiya kavusmak mecburiyetindedir. BT nin ugtan uca yonetebilecegi ve
deger yaratabilecegi en onemli kanallarindan biride Hizmet YOnetimidir. Hizmet
yonetimi miisteri olgusunu benimseyen, gercek hizmet degerlerini yoneten ¢evik bir

yap1 ve ekip ile bu stiregte basarili olabilir.
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5.1 Cevik Hizmet Yonetimi Nedir?

Ceviklik; hizli diistinebilme, sorunlar1 ¢6zebilme ve yeni fikirlere sahip olma becerisi

olarak tanimlanabilir.[30]

Miisterinin ihtiyaci olan hizmetlerin nasil ve ne zaman olmas1 gerektigi, bunlarin
belirli kontroller vasitasi ile etkin ve verimli bir sekilde sunumunun tasarlanmasi
olarak da agiklayabiliriz. Cevik BT Hizmet Yo6netimi, BTHY siireglerinin ¢evik

degerleri yansitmasini saglamalidir.

Cevik hizmet yonetimi anlayis1 asagidaki prensipleri benimsenmelidir.

e Miisteri odakl

e Yalin - Anlagilabilir
o Isbirlikgi

o Iletisimsel

e Uyumlu

e Olgiilebilir

e Tutarh

e Sonug odakli

5.2 Cevik Hizmet Katalogu

Cevik Hizmet yOnetiminin vazgecilmez bir 6gesi de hizmet katalogu ve portfoy
yonetimidir. BTHY ekipleri gerek BT i¢indeki gerekse BT disindaki miisterilere
verilen hizmetleri dogru sekilde konumlandirarak yonetmek icin hizmet kataloguna

ithtiya¢ duyacaklardir.
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Hizmet katalog yonetimi Cevik Hizmet Y Onetiminin ana unsurlarindan biridir. Dogru
konumlandirilmis hizmet katalogu sayesinde ¢evik hizmet yonetimi ekiplerinin
saglayacag1 hizmetler ve bu hizmetlere iliskin degerler miisterilere sunulabilecektir.
Cevik hizmet yonetimi katalogu ITIL kapsaminda yer alan hizmet portfoy yonetimi
bilesenlerini igerecektir. Is hizmet katalogu ve teknik hizmet katalogu bu kapsamda
olusturulup yonetilecektir. BTHY ekiplerinin miisteri ile iletisim noktalarindan bir

olacaktir.

Hizmet katalogunun olusturulmasi ayni zamanda gevik ekiplerin bu hizmetlere
atanmas1 ve ilgili ekiplerin olusturulmasi i¢inde oOnemlidir. Hizmet katalogu
olusumunda hizmet bilesenlerinin dogrulugu hizmet yasam dongiisii boyunca
ekiplerin ¢aligmalarini verimli yiiriitmeleri agisindan 6nemlidir. Hizmet katalogu

bilesenleri Ek.1’de sunulmustur.

5.3 Cevik Hizmet Yonetimi Amacg ve Hedefleri

Cevik Hizmet YoOnetimi, siirekli O6grenme ortamin1 tesvik ederek ekiplerin
gelistirilmesini desteklemelidir. Ekipler arasi isbirligini arttirarak bilgi paylasim

ortami yaratmay1 hedeflemelidir. Bu kapsamdaki amaclar asagidaki gibidir.

- Cevik degerlerin ve ilkelerin tasarimdan uygulamaya siirekli iyilestirme hizmet
yonetim siirecine dahil edilmesinin saglanmasi

- BT'nin miisteri gereksinimlerini daha hizli karsilamak ic¢in yetenegini
artirmasinin saglanmast

- Etkili ve verimli olmak

- Yeterli seviyede 6l¢eklenebilir kontrol ve yapi ile siiregleri tasarlama

- Siirekli miisteri degeri saglayan hizmetler sunmak

Cevik Hizmet Yonetimi iKi ana siiregten olusmalidir. Bunlar, Cevik Siire¢ Tasarimi ve

Cevik Siireg Iyilestirmedir.
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5.4 Cevik Hizmet Yonetimi Siire¢ Tasarima:

Cevik Siire¢ Tasariminda, yazilim gelistiricilerinin {irlin gelistirmeye uyguladigi siireg
tasarimina benzer bir yaklasim uygulanabilir. Her bir siire¢ kiiciik ve sik araliklarla
olusturularak siirecin kontrolii saglanir. Yeni prosediirler ve hareketler kademeli olarak
devreye alinarak siirecin olgunlagsmasi saglanir. Bu siirecin gelistirilmesi iginde
firsatlar saglayacaktir. Olgunlasan siirecin ilerideki yoniinii belirlemek i¢in daha sik
yapilan geri bildirimler siirecin girdisini olusturur. Siire¢ tasariminda dikkat edilmesi

gereken anahtar noktalar agagidaki gibidir.

- Degisen siireclerin daha kiiciik pargalar halinde ancak sik araliklarla
uygulanmasinin saglanmasi

- Qeri bildirim ve ilerlemelere iliskin bildirimleri sik sik almaya dikkat etmek

- Gelecekte olusacak biiylime, gelisim ve is kosullarin1 da diisiinerek tasarim
olusturma

- Biitiinciil bir yaklagim i¢inde tiim BT siire¢lerini dikkate alma

- Yapilan isin degerinin ortaya koyulabilmesi

- Acil durumlarda olusacak kosullarin degerlendirilmesi

- Hizmetten fayda saglayacak olan paydaslarin geri bildirimlerle beslenmesi

- Ihtiyac1 zamaninda gergeklestirebilmek

- Tiim siirecin paydaslarina ait dokiimantasyonun basit sekilde olusturulmasi

5.5 Cevik Hizmet Yonetimi Siirec Tyilestirme:

Cevik Siire¢ lyilestirme, siirekli hizmet iyilestirme (CSI) kapsaminda hizmet
yonetimini ¢evik degerler ve ilkelerle siirekli olarak uyumlu hale getirmeyi
amaclamaktadir. Stiregler, dogrulugunun kontrol altinda tutulmasi i¢in diizenli olarak
denetlenir ve gdzden gegirilir. En dnemlisi, Cevik Siirec Iyilestirmesi, degisen miisteri

gereksinimleri karsisinda BT Hizmet Yonetimini etkin kilabilmek igin olusan
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darbogazlar1 veya israflari belirleyerek ve ortadan kaldirir. Bu sayede ortaya ¢ikacak
olan kaynaklar daha verimli sekilde degerlendirilerek miisteri hizmetlerinde katma

deger yaratir.

Cevik Hizmet Yonetiminde gerceve ITIL kapsaminda kalmalidir. ITIL hizmet
yonetimi i¢in tiim detaylar1 kapsamli olarak ele aldigindan yeniden bir tasarima
gidilmemesi gerekir. Bu asamada ITIL tarafindan ¢izilen ¢erceve yalin bir sekilde
yorumlanmali miisteri i¢in deger yatacak hizmet 1iyilestirme siireclerine
odaklanilmalidir. Cevik Hizmet YoOnetimi, ¢evik diisiince ve uygulamalarla bu

cerceveleri tamamlar durumda olacaktir.

Cevik Hizmet Yonetiminde siire¢ iyilestirmenin amaci geleneksel silolar1 agmak,
paylasilan sorumluluklar1 asilamak, gelistirme ekipleri ve operasyonel ekipler
arasindaki is akisini gelistirmek olmalidir. Gelistirilmis ve iyilestirilmis is akisi, daha
kisa geri bildirimler, paylasilan uygulamalar ve otomasyon, tim BT zincirinin

hizlanmasina yardimci olur.

5.6 Cevik Hizmet Yonetimi Ekip Olusumu ve Roller

Hizmet yonetimi ekibi kendi i¢inde uzmanlasmis kisilerden olugmalidir. Her yonetimi
ekip tiyesi BT Hizmet Yonetimi kapsaminda saglanan hizmetlere hakim, ilgili hizmet

yoneticileri ve hizmet gelistirme ekipleri ile irtibat halinde olmalidir.

Cevik Hizmet YoOnetiminde asagidaki roller bulunmalidir. Hizmet yonetiminde roller

ITIL tarafindan tarif edildigi gibi sorumluluk temelinde dagilmalidir.
- Cevik Hizmet Yonetim Ekibi

- Siire¢ Sahibi/Y Oneticisi

- Cevik Hizmet Yo6netimi Sorumlusu/Y oneticisi
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Cevik Hizmet Yonetimi Ekibi:

Cevik Hizmet Yonetimi Ekibinde;

- Hizmet (Siireg) Sahibi (Sorumlusu )

- Cevik Hizmet Yo0neticisi

- Siire¢ Tasarim ve Uygulama Y0neticisi ( Misteri Dahil )
- Donanim Y 6neticisi

- Degisiklik Yoneticisi

- Dokiiman YOneticisi

Cevik Hizmet Yonetim Ekibinde bir miisteri veya uygulayici temsilcisi mutlaka
olmalidir. Ekibin her iiyeleri gereksinimler belirlenirken miisteri gézlemciliginde bu

tasarimlar1 yapmalidir.

Ekip, yeterli capraz islevsel beceri ve kendini organize etme yetenegini saglamak i¢in
en az (g kisili ekiplere ayrilabilir. Kisiler, birden fazla ekipte olabilir, ancak bir kisinin
herhangi bir zamanda ikiden fazla ekip ile calismamasi is akiginda sikigsma

yaratmamasi i¢in dnemlidir.

Hiz, bir ekipte tek bir Sprint'de is gereksiniminin ne kadarmin karsilanabilecegini
tahmin eden bir metrik olacaktir. EKip zaman i¢inde olgunlasir ve istikrarli olursa,

ekibin hiz1 o kadar yiiksek olur.

Hiz, siklikla gegmis Sprint'lerde gergeklestirilen islerle Ol¢iiliir ve gelecekteki ekip

performansinin bir 6ngdriisii olur.

Cevik Siire¢ Sahibi: Hizmetin ya da siirecin ugtan uca sorumluluguna sahip olan
roldiir. Temel sorumlulugu, hizmetin is akisim1 yonetmek, hizmet onceliklerini
paydaslari ile belirlemek, faaliyetlerini planlamak, degisiklik, dokiimantasyon, egitim
ve iyilestirmelerin takibini saglayarak bu konuda tek kaynak olmak.

Siire¢ Sahibinin diger sorumluluklart asagidaki gibidir.
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- Siirecin vizyonu ve hedefini belirleme

- Is sonuglar1 ve isbirligi alanlarinin belirlenmesi

- Siirecin durumunun degerlendirilmesi

- Her asamada Bitti tanimin1 yapmak

- llerleme durumunun incelenmesi ve her Sprint'ten sonraki siirecin durumu

- Siireci diizenli olarak denetleme ve gézden gegirme faaliyetinin yiirtitiilmesi

- Genel hizmet kalitesini degerlendirip hesap verebilir durumda olmasi

Cevik Hizmet Yoneticisi: Hizmet YOneticisi ekibi yonetmez. Takim kendi kendini
organize edebilen bir yapiya sahip olmalidir. Hizmet Yoneticisi, tim BT hizmet
sahiplerinin entegrasyonuna yardimci olan bir hizmet liderdir. Hizmet Y 6neticisi,
ekibin ko¢lugunu yapar ve ekibin etkin bir sekilde siireglere dahil olmasini saglar. En
onemlisi, Hizmet Yoneticisi ekibin basarisini saglamak i¢in gerekli olan ¢alismalari
ekibin ihtiyaglarini analiz ederek karsilanmasina olanak tanir. Ekibin disindaki
kisilerle ekip tiyelerinin hangi seviyede etkilesimde bulunacagini organize eder.
Hizmet Yoneticisi, kurumun gelistirme ekipleri ile olan iliskisinde koprii gorevi

ustlenir.

Cevik Hizmet YOneticisinin diger sorumluluklar: agsagidaki gibidir:

- Cevik Hizmet odakl: diisiinceyi BT iginde yayginlastirmak

- Cevik Hizmet degerlerinin ve ilkelerinin anlasilmasit ve uygulanmasinin
saglanmast

- Ekibin Scrum uygulamalarina ve kurallarina uymasina yardim etmek

- Hizmet siirecleri 6niindeki olas1 engeller kaldirmak

- Diger is ve hizmet ekipleri ile igbirligini saglamak

- Hizmet Yoneticisi, Hizmet Sahibi ile silire¢ i¢inde yakinda calisarak ekibinin
bilgilendirilmesini saglar.

- Ekibin 6niine ¢ikan olas1 engelleri kaldirmak

Cevik Hizmet YOnetimi Ekibi asagidaki 6zelliklere sahip olmalidir.

- Kendi kendine organize olabilen
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- Capraz islevsel kabiliyetlere sahip

- Gorev kapsami baglaminda unvan baglilig olmayan ( Ekip Uyesi )

- Kendi ekibi disinda herhangi bir ekibe baglilig1 bulunmayan

- Bireysel beceri ya da tecriibeye bakilmaksizin hizmet bazinda sorumlulugu

olan

Kendi kendini organize edebilen bir ekip islerin tamamlanmasi i¢in gerekli ihtiyaci
kavrayabilme yetenegine sahiptir. Olusacak olan is artiglarinda gerekli is hedeflerini
koyabilir ve igin zamanlamasimi yapabilir. Bu sayede verilen taahhiitlerin
gerceklestirilmesi i¢in ekip kendi iginde organize olur. Basarili bir ¢evik hizmet
yonetimi ekibi, kararli, glivenilir, giiclii, motive, hesap verebilir, ise odaklanmus,
iletisime acik ve kalite odakli bir yaklasim sergilemelidir. Bu 6zelliklerin bircogu

ekibin zaman i¢inde tecriibe kazanacagi ozellikler olacaktir.

5.7 Cevik Hizmet Yonetimi Yapisi

Cevik hizmet yonetimi olusumunda izlenmesi gereken adimlar bu adimlarin tanimlar
ve nasil yiriitiilmesi gerektiginin adreslenmesi asamasidir. ITIL hizmet katalogu
olusumu baz alinarak daha yalin bir olusum planlanmalidir. Cevik hizmet yonetimi

yapist agagidaki temel 6geleri icermelidir.

5.7.1 Siire¢ Gereksinimlerinin / Beklentilerinin Belirlenmesi

Olusturulacak BTHY igin, siire¢ de dahil olmak {izere faaliyetler, ara¢ gerecler,
uygulamalar, uygulama giincellemeleri, planlar, ara yiizler, dokiimantasyon, egitim

mevcut veya gelecekteki ihtiyaclarin adreslendigi tek kaynak olmalidir.

Siire¢ gereksinimleri siirekli olarak gelisen yapida olmalidir. Diizenli olarak yeniden

onceliklendirme yapilarak yeni gereksinimlerin analizi yapilir. Mevcut siire¢
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oncelikleri tekrar gozden gecirilir. Siire¢ gereksinim degerlendirmesi siire¢ gecerli

oldugu siirece siire¢ sahibi tarafindan sik sik degerlendirilmesi yapilmalidir.

Stire¢ gereksinimlerindeki degisiklikler is paydaslari tarafindan goriilebilir olmalidir.
Tgili siirece ait siire¢ semas1 olusumu ve iizerinde yapilacak olan degisiklikler tarihce
seklinde kayit altina alinmalidir. Bu sayede siirecin gelisimi ya da siiregte olusacak

olan aksaklik durumunda bir 6nceki slirece gecis miimkiin olacaktir.

5.7.2 Kullameilarin Siirece Iliskin Gereksinimleri ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Bir kullanicinin veya siireci kullanacak olan uygulamanin siirecin bir yoniinden neyi
istedigini agiklayan basit agiklamadir. Her zaman kullanicinin bakis agisiyla ve
sOzleriyle yazilmalidir. Bu, siiregle ilgili tim ayrintilar1 icermesi anlamina gelmez,
ancak daha fazla diyalog ve isbirligini tesvik etmeyi amaglamaktadir. Sonug olarak bu

stire¢ sonunda ne istiyorum ve ne elde edecegim sorularinin cevabi alinmalidir.

5.7.3 Siire¢ Gereksinim ve Beklentileri

Siire¢ gereksinim ve beklentileri ayrintili olarak incelenerek diizenli araliklarla
giincellemelidir. Siire¢ sahibi siire¢ i¢inde diizenleme bagliklarin1 ve gereksinimleri
belirlemelidir. Siirecin yasam dongiisii iginde oOncelik ve kullanimi arttikca
onceliklendirme ve aciliyet degerleri degisime ugrayabilir. Bu siire¢ i¢inde siirecin
uygulanma sikliginin da kontrol altinda tutulmasi ile miimkiin olacaktir. Ayni

senaryonun tersi durumda olabilir. Bir siire¢ zaman i¢in kullanimdan kalkabilir.

Her bir siireg i¢in en az asagidaki tanimlarin bulunmasi gereklidir.

o Siirec kayitlarini sorgulamak icin benzersiz bir referans numarast,

¢ Paydaslar ve miisteriler,
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e Siire¢c Oncelik Degeri,

e Siirecin Zaman Planlari ( Islem Siireleri, Baslangic, Bitis vb. )
e Siirecin Gorevlileri,

¢ Bu hikayeyi igeren beklenen Sprint,

e Siirecin Gozden Gegirilme Siireleri,

Siire¢ Degisiklikleri

Bir stire¢ degisikligi is paydaslari ile birlikte yapilacak olan degerlendirme toplantisi
( Sprint ) sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda yapilabilir. Alinan kararlar siire¢
etkinligi olarak siire¢ tarihgesinde kayit altina alinmalidir. Kararlara iliskin prosediir
ve semalarda yine aynmi kayit iizerinden takip edilir. Bu kayitlar sonunda siire¢

degisiklik talebi olusur.

Siire¢ degisikligi talebi, siire¢ gozden gecirme toplantisinda detayli olarak ele alinarak
isleme koyulma diizeni ve zamani siire¢ sahibi tarafindan organize edilir. Islemler

sonunda tiim siire¢ paydaslari bilgilendirilir.

Siirecin  sonuglandirilmas1 asamasinda asagidaki sorularin kayit altina alinmasi

saglanmalidir. Bu sorular sonucunda siire¢ BITTI olarak tanimlanabilir.

e Siirece iliskin girdi ve ¢iktilar tanimlanmig mi1?

e Siirec i¢in yapilacak Islemler tanimlanmis ve belgelenmis mi?

e Roller ve sorumluluklar tanimli m1?

e Arag gere¢ ve otomasyonel degisiklikler glincellendi mi?

e Degisen politikalar gézden gecirildi ve gilincellendi mi?

e Egitim planlandi m1?

e lletisim plan1 hazirlandi n1?

e Bunlarin tamami paydaslar ve siire¢ uygulayicilar tarafindan gozden gecirildi

ve test edildi mi?
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5.8 Cevik Hizmet Yonetimi Etkinlikleri

e Siire¢ Planlama Toplantist
e Sprint Planlama Toplantisi
e Sprint

e QGiinliik Scrum

e Sprint Inceleme

e Sprint Gegmisi Gozden Gegirme

Siire¢ Planlama Toplantisi: Siirece iliskin detaylarin ve tiim tanimlarin yapildig
toplantidir. Cevik hizmet yonetimi siirecin béliinmeden ugtan uca yliiriitiilmesi i¢in

calisir. Toplantinin ¢iktilar1 asagidaki gibidir.

e Siirecin amaglari, hedefleri, girdileri ve ¢iktilart

e Siirecin 6zellikleri / faaliyetleri

e Diger islemlerle beklenen entegrasyon

e Paydaslar

e Gerekli araglar

e Diizenleyici, yonetisim veya politika gereksinimleri
e Baslica riskler

e Zaman plani ve maliyetler

Sprint Planlama Toplantisi: Cevik Hizmet Yoneticisi tarafindan gergeklestirilir.
Calisma igindeki ekiplerle siire¢ ¢iktilar1 paylasilir. Is sahibi isin tanimlarmi ve
detaylarin1 paylasir. Tiim ekip, bu toplantida isin ayrintilar1 planlama konusunda
isbirligi yapiyor olmalidir. Toplant1 sonunda ekip yapacaklari konusunda bilgi sahibi

olmalidir.

Sprint: Sprintler sirasinda Cevik Hizmet Yoneticisi ekibine odaklanmalidir. Is

paydaslarini scrum tizerinde yonlendirir ve dikkat daginiklig1 olugsmamasi i¢in galisir.
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Cevik Hizmet Yoneticisi, miimkiin oldugunca olusan engelleri kaldirma gorevi
iistlenmelidir. Is sahibi, hi¢ kimsenin Sprint sirasinda ekibin onceliklerini veya

gorevlerini degistirmesine izin vermemelidir. Isin odag1 degismemelidir.

Cevik Hizmet Y6netimi, tekrarlayan ve asamali Scrum prensibini benimsemelidir. Her
Sprint, siire¢ asamalari ile Servis yonetim siirecini ileriye tasiyan bir yineleme olarak
diisiiniiliir. Bir iterasyon tamamlandiginda, prosediiriin tiim asamalar1 tamamlanincaya

kadar bir bagkasi1 planlanir ve tekrarlanir.

Sprint Dokiiman1 ( Sprint Backlog ): Sprint dokiimani, siire¢ dokiimanin bir alt
kiimesidir. Bir sonraki Sprint sirasinda siirecin hangi asamada tasarlanacagini tahmin
eder. Sprint Planlama Toplantis1 sirasinda olusturulur ve Sprint Hedefini kargilamak

icin gerekli olan tiim 6geleri belgeler.

Sprint dokiimani, Sprint Hedefini gergeklestirmek igin ekibin kendisini organize
edebilecegi bir eser saglar. Ekibin Bitti Tanimini anlamasi ve Giinliik Scrum sirasinda
ilerlemeyi denetleyebilmesi igin yeterli ayrintiya sahip olmasi gerekir. Sprint

dokiimani islemleri Sprint'in bitiminde sona bulur.

Giinliik Scrum (Daily Scrum): Giinliik olarak 15 dakikalik kisa stirelerde planlanir.
Bir durum toplantisindan ¢ok sprintin hedefine uygun ilerleyip ilerlemedigi varsa
sorunlarin ortaya koyulmasi ve ortadan kaldirma yontemlerinin belirlenmesi igin

yapilir. Cevik hizmet yoneticisi toplantiya onderlik etmelidir.

Sprint Inceleme(Sprint Review): Sprint Incelemesi 2-4 saatlik siireyle zamanlanr.
Ekip ve paydaslarin katildigi bir programdir. Taraflarin seffafligi incelemenin
dogrulugu ve planlama i¢in 6nemli bir firsattir.

Sprint Incelemesi sirasinda Ekip, son Sprint sirasinda tasarlanan siirecin gériiniimlerini
gosterir. Takim karsilagtiklar1 zorluklari, basarili kararlar1 ve olaganiistii sorunlari
paylasir. Islem Sahibi, islemin mevcut durumunu ve gereksinimi agiklar. Sprint
Incelemesi, ekip ve paydaslarin bir sonraki Sprint Planlama Toplantisiin girdisi

olarak siirecin sonraki adimlarini tartigmasini saglar.
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Sprinte Tekrar Bakis (Sprint Retrospective): Takimin son Sprint'in ilerleyisini,
durumunu yansitmasi ve incelemesi i¢in bir firsattir. Bazi acgilardan, post-
implementasyon incelemesinin bi¢im ve formatina benzer; burada asagida sorular

sorulur.

e Dogru yaptik m1?
¢ Ne yapabilirdik daha iyi?
e Ne 6grendik?

e Bir dahaki sefer farkli olarak ne yapacak?

Sprint incelemesinden dogrudan bir sonraki Sprint Planlama Toplantisina gegmek igin
cekici olmakla birlikte, Ekibin geg¢mis performanslarini gozden gegirmek ve

tyilestirmek i¢in zaman ayirmasi tesvik etmek vade ve hizlarini kesinlikle artiracaktir.

Hizmet Hizmet Hizmet
ik Stratejisi Tasarim Operasyonu

| ﬁ\

I Ongelikledirme. I -
Siireg Kaydi Sprint Planlama ¥,
,, Sprint Acimian =

Hizmet Parcalan I Hizmet Pargalan I
CEEI | e [ nt 6o
Hizmet ar(;a an | Hizmet Parcalan Sprint 1-6 Hafta Sprint (_Sozden
Hizmet Pargalar Gegirme ||

Sekil 5-1 ITIL ve Cevik Hizmet Yonetimi [31]
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5.9 Cevik Hizmet Yonetimi Sprint Tipleri

Cevik Hizmet Yonetimi i¢in 3 Sprint Tipi Tanimlanabilir.

Stratejik Sprint, genellikle siire¢ i¢inde yer alan ancak siire¢ planlamasinda

gdsterilmeyen temel dgeleri igerir. Igeriginde asagidakiler yer alir.

Siire¢ tanim dokiimanlarinin olusturulmasi

Kaynaklarin tahsis edilmesi

Mevcut araglarin envantere alinmasi ve degerlendirilmesi

Yeni politikalar olusturulmas: ya da mevcut politikalarin giincellemesi
Onemli faaliyetlerde is paydalarinin dahil edilmesi

Egitim ve iletisim planlarinin yapilmasi

Etkinlik Bazh Sprint, tek bir etkinlik, prosediir veya is i¢in bir siire¢ agamasini

tamamlamak i¢in planlanir. Asagida yer alan igeriklerden olusmalidir.

Roller ve sorumluluklar

Zaman ¢izelgeleri ve agsamalar

Belgeler

Metrikler

Giincellestirilmis araglar ve otomasyon ogeleri
Ara yiizler veya diger islemler tizerindeki etkiler

Egitim veya iletisim

Siirekli Hizmet Iyilestirme (SHI) Sprint, Deming'in Plan-Do-Check-Act (PDCA)

tyilestirme dongiistine dayanir.

SHI Sprint genellikle Cevik Siire¢ lyilestirmenin bir pargasi olarak goriilmelidir.

Stirecin ¢evikligini korumak veya arttirmak i¢in SHI Sprintleri stirecin 6mrii boyunca

diizenli olarak planlanmalidir. Tipografi Sprintler, yalnizca siirecin tiim yonlerinin ele

alinmasin1 saglamak amaciyla yapilir. Sprint'in her bir ¢esidinin sayisina veya sikligina
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hicbir sinir yoktur. Belirli bir tiire girmeyen ve siireci ilerletmek i¢in tekrarlanan diger

Sprint dongiileri de olabilir.

Cevik Hizmet Yonetim
Ekibi

EVET

|
==

Sekil 5-2 Cevik Hizmet Yonetimi Pilot Siireci
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5.10 Siire¢ Denetimi ve Degerlendirmesi

Cevik Siireg Iyilestirme, Siire¢ Sahiplerinin siireglerini diizenli olarak denetlemelerini

ve gbzden gegirmelerini gerektirir. Cevik Siire¢ Iyilestirme denetimleri ve

incelemelerinin amaglari;

Israflar1 ve darbogazlar1 belirleme ve ortadan kaldirma,
Devam eden egilimleri algilama

Cevik degerlere ve ilkelere uyumluluk

Devam eden islere iligskin uygunlugun degerlendirilmesi
Denetim yapisinin yeterliliginin kontrolii

Etkinligi, verimliligi ve ¢evikligi gelistirilmesi

Siire¢ denetimi, asagidakileri i¢eren siire¢ yapisinin gozden gegirilmesini icermelidir.

Siire¢ Tanimlama Dokiimanlari,
Prosediirler,

Planlar,

Diger Dokiimanlar ve Belgeler,

SLA'lar, OLA'lar, S6zlesmeler

Siire¢ yapisinin cevikligi, yapr lizerinde yeterli kontroliin saglanip saglanmadigini

belirlemenize yardimci olur.

Farkl1 bakis acgilar, siire¢ sahibinin, BT hizmetlerinin yonetiminde siirecin degerinin

nasil korunacagi veya gelistirilecegini anlamasina yardimeci olacaktir.

Cevik Hizmet Yoneticisi, denetimlerin kolaylastirilmasina yardimci olmali ve Cevik

degerler ve ilkeler dogrultusunda ¢iktiyr toplamakta ve degerlendirirken Siirec

Sahibine yardimc1 olmalidir.
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Cevik Siire¢ Iyilestirme, Siirekli Hizmet lyilestirmesinin vazgecilmez bir unsuru
olarak etkinlik ve verimliligin devamliliginda 6nemli bir yer tutar. Cevik Siire¢

Iyilestirme bu nedenle tiim hizmet émriinii kapsamaktadir.

Cevik Hizmet Y Onetimi siireci iginde ekipleri kendi degerlendirmeleri yaparak siirekli
hizmet iyilestirmeye katki saglarlar. Ancak genel olarak tiim yapmin goézden
gecirilmesi ve degerlendirilmesinde de fayda vardir. Bu gozde gecirme ve
degerlendirme faaliyeti de yine asamali ( iteratif ) bir bakis acisiyla yapilmalidir.

Yapiy1 4 baslik altinda ayr1 ayri inceleyerek denetim ve degerlendirmeleri gevik bir
sekilde yiiriitebilir. Bu agamada yapilacak degerlendirmeler agamalar1 asagidaki gibi

olmalidir.

Temel Sireg Aktérleri
Destek Grup Rolleri
Roller

Aktivite ve Alt Altiviteler
Siirec I5 Akisi

Istisna Yonetimi
Sorumluluklar

Siirec Entegrasyonlar "
¥ grasy Girev Tanimlar

Araclar
Raporlar
Yetkilendirmeler

Politikalar

Hizmet Seviye Anlasmalar

Temel Performans o .
Erisim Kontrolleri

Bilgi Sistemleri

Gistergeleri

Sekil 5-3 Cevik Hizmet Yonetimi Degerlendirme Kriterleri
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5.11 Cevik Hizmet Yonetiminde Program ( Tool ) Kullanim

Ceviklik otomasyonel sistemler tarafindan desteklenmelidir. Bu asamadaki analiz iyi
yapilirsa, otomatik islemler prosediirler daha tutarl, etkili, verimli, hizli olabilir ve
uzun vadeli veri saglayabilir. Bu asamada en Onemli konu yapmak istediginiz
tanimlarin dogru yapilmigs olmasidir. Kullanilacak programda asagidaki temel

ozelliklere dikkat edilmelidir.

- ITIL temelli altyap1 destegi

- Cevik hizmet Yonetimi Yapisina Uygunluk/Uygulanabilirlik
- Entegrasyon Destekleri

- Izleme ve Kontrol/Denetim Yetenekleri

- Kolay Gelistirilebilme/Giincellenebilme Yetenekleri

- Otomasyon Yetenekleri

Araglar kullanma ve bunlar1 paylagma 6zelligi, potansiyel olarak igbirligini artirirken
maliyetleri diisiirmeye yardimci olabilir. Ancak unutulmamalidir ki tek basina
teknolojinin bir organizasyonu ¢evik ya da ITIL tabanli bir organizasyon

yapmayacagina dikkat etmek 6nemlidir.

5.12 Pilot Uygulama

Calismaya iliskin pilot uygulama perakende firmasi BT Hizmet Yonetimi birimi

kapsaminda yapilmustir.
Mevcut hizmet yonetim ekibi yapist hizmet ve siire¢ sahipligini icermeyen bir

yapidaydi. Ekip tyelerinin her konu iizerinde hizmet masasi1 tarafindan iletilen

kayitlara gore ¢alisma yapmast miimkiindi.
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Hizmet yonetimi ekipleri gerek operasyon gerekse gelistirme ekiplerinden tamamen
ayrismig ve dokiimantasyon ve gesitli yazismalar ilizerinden gerceklesen bilgi akist
bulunmaktaydi. Bildirim yapan miisterilerle sadece ihtiya¢ halinde iletisime gecilip
thtiya¢ olmamas1 durumunda sadece kayitlar {izerinden is sonunda bilgilendirmeler

saglantyordu.

Calismamiz kapsaminda perakende BT Hizmet Yonetimi ekibi iiyelerine Cevik
Hizmet Yonetimi hakkinda genel bir toplant1 ile bilgilendirmeler yapildi. Cevik
Hizmet YOnetimi amaglar1 ve hedefleri ekibe iletilerek bu kapsamda yer alan tim

paydaslarin ayn1 hedeflere odaklanmasi gerektigi belirtildi.

Calismanin ikinci sathasinda ekibe yeni olusturulan hizmet katalogu tanitildi. Hizmet
katalogunda bulunan her hizmet i¢in ekip tiyelerinden biri Siire¢ Sorumlusu olarak
atand1. Siire¢ sorumlusunun gorevleri ve ¢alisma diizeni hakkinda bilgi verildi. Atanan
her siire¢ sorumlusu hizmet dahilinde isbirligi yapmasi gereken operasyon ve
gelistirme ekipleri ile bir araya getirilerek uygulanmakta olan Cevik Hizmet Y6netimi

sistemi hakkinda onlarinda bilgi sahibi olmasi1 ve destek saglamalari istendi.

RN

Hizmet Katalogu Ogeleri

AWAWA
\/ X \/

N curme s )

Sekil 5-4 Cevik Hizmet Yonetimi Cok Yonlii fletisim Akist
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Miisteri tarafindan iletilen bildirimler bu asamadan sonra ilgili Cevik Hizmet Y 6netimi
ekibince degerlendirilmeye baslandi. Cevik Hizmet Yonetim ekip lideri ilgili
konularda miisteri, operasyon, gelistirme ve ¢evik hizmet yonetimindeki ilgili siire¢
sahibi ile birlikte sprint planlamalar1 yapmaya basladi. Cevik Hizmet Y6netimi Ekip
lideri siireg igerisinde olusan tikanmalarda devreye girerek siirecin kontroliinii sagladi
ve sorunsuz ilerlemesine olanak sagladu.

Stireg i¢inde 15’er dakikalik giinliik scrum toplantilar1 Cevik Hizmet Y 6netimi Ekibi
siire¢ sorumlular1 tarafindan aksatilmadan yapildi. Bu siirecin i¢inde operasyon,
gelistirme ve hizmet yonetimi ekiplerinin birbirlerine hizli bir sekilde bilgi paylagimini

yapmasini saglayarak siirecin olgunlagmasina olanak sagladi.

Miisterinin aktivite toplantilarina direk olarak katiliminin saglanmasi ya da miisteri
iletigiminin siire¢ icinde kopartilmamasi siirecin dikkat edilen dnemli noktalarindan
biri oldu. Bunun sonucu olarak siirecin miisterinin istedigi sekilde sonlanmasi ve siireg
asamalarinin miisteri tarafindan takibi ile siirecin basarisi, gerek zaman gerekse

adam/saat olarak is giicli maliyetinde iyilesmeler gozlendi.

5.12.1 Degerlendirme ve Anket Calismasi

Olusturulan Cevik Hizmet Yonetimi siireci yaklagik olarak 3 aylik bir pilot zaman
dilimi temel alinarak degerlendirildi. Degerlendirmede bir 6nceki yilin ayn1 donemi
baz alindi. Her iki yila ait zaman diliminde ekip bazinda personel sayisinda bir

degisiklik bulunmamaktadir.
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Sekil 5-5 Cevik Hizmet Yonetimi Genel Degerlendirmesi

Tiim hizmet bilesenleri genelinde bir dnceki yila gore yapilan degerlendirmeler
sonucunda ekibin bir Onceki yila gore %7 oraninda daha fazla is kalemini
sonuglandirdigr goriilmektedir. Degerlendirilen siire zarfinda yapilan isin artigina
ragmen ekip bir dnceki yildan ¢ok daha yiiksek bir performans gostererek is bitis
zamani ortalamasini 16 saatlere dislirmiistiir. Bu degerin bir onceki yil 40 saat
ortalamalarinda oldugu diisiiniiliirse % 150 oraninda bir bitis siiresi iyilestirmesi s6z

konusu oldugu goriilmektedir.

Hizmet Katalogunda yer alan ve olusturulan is siire¢ uygulamalari sonrasinda
degerlendirilen 17 6rnek hizmete iligkin bilgiler asagida yer almaktadir. Ayrica 6rnek

2 hizmet i¢in detayli degerlendirme yapilmistir.

e Yaza Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet ydnetimi yapisi ile birlikte
olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin aynt donemine gore %38 fazla is
yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %32 oraninda bir diisiis

saglanmistir.
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Yapilan Iy Ort. Bitig I Yapilan Iy Ort. Bitig | Yapilan I Ort. Bitig |
Sayisi Siiresi (Saat) | Sayisi Siiresi (Saat) Sayisi Siiresi Oram
A TS BT T N T

Sekil 5-6 Yazic1 Sistemleri Degerlendirmesi

1.5eviye 3.Seviye

Q@ lmﬁé
| @ /

Sekil 5-7 s Hizmet Talebi Akisi - (Itil Tabanh Eski is Akisi )

Illlli
0
Fin

%

i1k Miidahale

EVET

56 Saat ortalama ile yapilan yazici sistemleri hizmet talebi is akig1 Sekil 5-7’de yer
almaktadir. Burada yapilan tespitler Sekil 5-7 iizerinde yapilan numaralandirmaya

gore asagida belirtilmistir.
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1.Asamada, kullanicilar tarafindan servis masasi ekiplerine iletilen kayitlar servis
masast i§ havuzunda beklemektedir. Servis masas1 ekibi kayit altina alma,
degerlendirme, kategorizasyon, dnceliklendirme islemlerinden sonra tespit/analiz ve
ilk miidahalesini saglayarak ¢oziime kavusturamadigi kayitlar1 bir {ist seviye ekibe
aktarmaktadir. Bir {ist seviye ekibe aktarilana kadar kayitlarin bu siiregte 22 saat

kaldig1 goriilmektedir.

l.asamada servis masasi ekiplerine gelen islerin, is havuzunda gerekli kayit,
degerlendirme, kategorizasyon, Onceliklendirmesinin ¢ok fazla zaman aldigr ve
beklenen hizda yapilamadigr i¢in kayitlarin uzun siire islem goérmeden bekledigi,

bunun sonucunda ilk miidahale siirelerinin de uzadigi tespit edilmistir.

2 ve 3. asamada bir {ist seviye ekip is havuzuna gelen hizmet talebi kaydinin, ilgili ekip
tarafindan degerlendirme, kategorizasyon ve Onceliklendirmesi saglandiktan sonra
miidahalesi saglaniyor. Miidahale saglanana kadar kayit 1 seviye ekiplerde 16 saat, 2
seviye ekiplerde de 10 saatlik bir zaman ge¢irmektedir.

2 ve 3. asamalarda hizmet ekiplerinin is hizmetleri bazinda yeterli seviyede olmamasi
ve seviyeler arasinda yeterli ¢oziim dokiimantasyonunun saglanamamasi kaynakli
gecikmeler goriilmektedir. Bu iki ekibin de kendi icinde tekrar degerlendirme,
kategorizasyon ve oncelik belirlemesi is oncesi zaman kayb1 yasanmasinin diger bir

nedenidir.

4. asamaya gelindiginde 3. Seviye ekibin kayit ilizerinde islemlerini yapmasi
(degerlendirme, kategorizasyon, onceliklendirme) ve gerekli durumlarda sorunu
gideremediginde hizmet ilgilisi firma ile de iletisime gecerek sorunu ¢dzmesi i¢in 8
saatlik bir zaman gecirdigi goriilmektedir.

Bu dort asama i¢in yapilan tespitlerde, yatay ve ¢ok seviyeli yapida seviyeler arasi
gecislerde islerin ¢ok fazla bekledigi goriilmektedir.

4. asamada 3. Seviye ekiplere gelen is hizmetlerinin firma destegi ile de hizla
coziildiigii goriilmektedir. Ancak firma miidahalesi gereken konularin hizmet
seviyesinin son asamasinda degerlendirilmesi nedeniyle firmaya gerekli is bildiriminin

cok gec yapilmasi kaynakli gecikmeler olugsmaktadir.
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|| Hizmet Katalogu->Hizmet Talebi
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Sekil 5-8 Cevik Hizmet Yonetimi Hizmet Talep Karsilama Siireci

P sosan

Sekil 5-8’de yeni olusturulan siiregle birlikte, oncelikle hizmetlerin tekrar tekrar
degerlendirilmesinin kategorizasyon ve onceliklendirme operasyonunun olusturdugu
zaman kaybinin Oniine gecilmesi i¢in tiim hizmetler, hizmet detaylar1 ile birlikte
Hizmet Katalogu altinda toplandi. Bu sayede kayit agildigi anda ilgili hizmet ekibi
ekranina gerekli tiim bilgileri ile birlikte iletilmis oldu.

Cok seviyeli yapida olusan beklemelerin azaltilmasi i¢in ¢evik hizmet yonetimi
kapsaminda cevik hizmet yoneticisi denetiminde, hizmet bazli sorumluluklari olan
cevik hizmet yonetimi ekipleri (Hizmet Kapsamina Gore En az 3 kisi, Destek,
Operasyon ve Gelistirme) olusturuldu. Ekip hizmet talebinin basindan sonuna kadar
tim siirecten sorumlu olarak firma ile de herhangi bir beklemeye gerek duymadan
stirec i¢inde iletisim kurarak siirecin hizla ilerlemesi saglandi. Bu sayede ¢ok seviyeli
eski is siirecinde 56 saat ortalama ile gerceklestirilen is hizmet talebi siireci gevik
hizmet yonetimi siirecinin uygulanmasi ile 38 saat ortalama ile gergeklestirilmis ve

%32’1ik bir 1yilesme saglamistir.

105



Olusturulan hizmet bazli yapida hizmet ekiplerinin is hizmetlerindeki tecriibeleri ve
firma ile tek bir ekip olarak kuracaklari iletisim sayesinde is bitis siirelerinin ilerleyen

zamanlarda daha da iyilesecegi ongoriilmektedir.

e Akillh Kimlik Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet yonetimi yapisi ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 dénemine gore %16
i artis1 olmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %34 oraninda bir diisiis

saglanmustir.

~ ™
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Sekil 5-9 Akilh Kimlik Sistemleri Degerlendirmesi
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Sekil 5-10 is Hizmet Talebi AKis1

81 Saat ortalama ile yapilan “Akilli Kimlik Sistemleri” hizmet talebi is akis1 Sekil 5-
10°’da yer almaktadir. Burada yapilan tespitler Sekil 5-10 {izerinde yapilan

numaralandirmaya gore asagida belirtilmistir.

1.Asamada, kullanicilar tarafindan servis masasi ekiplerine iletilen kayitlar servis
masast i§ havuzunda beklemektedir. Servis masas1 ekibi kayit altina alma,
degerlendirme, kategorizasyon, onceliklendirme islemlerinden sonra tespit/analiz ve
ilk miidahalesini saglayarak ¢oziime kavusturamadigi kayitlar: bir {ist seviye ekibe
aktarmaktadir. Bir {ist seviye ekibe aktarilana kadar kayitlarin bu siiregte 36 saat

kaldig1 goriilmektedir.

l.asamada servis masasit ekiplerine gelen islerin, is havuzunda gerekli kayut,
degerlendirme, kategorizasyon, oOnceliklendirmesinin c¢ok fazla zaman aldig1 ve
beklenen hizda yapilamadigi i¢in kayitlarin uzun siire islem gérmeden bekledigi,

bunun sonucunda ilk miidahale siirelerinin de uzadig: tespit edilmistir.
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2 ve 3. asamada bir {ist seviye ekip is havuzuna gelen hizmet talebi kaydinin, ilgili ekip
tarafindan degerlendirme, kategorizasyon ve onceliklendirmesi saglandiktan sonra
miidahalesi saglaniyor. Miidahale saglanana kadar kayit 1 seviye ekiplerde 22 saat, 2
seviye ekiplerde de 16 saatlik bir zaman gegirmektedir.

2 ve 3. asamalarda hizmet ekiplerinin is hizmetleri bazinda yeterli seviyede olmamasi
ve seviyeler arasinda yeterli ¢6ziim dokiimantasyonunun saglanamamasi kaynakli
gecikmeler goriilmektedir. Bu iki ekibin de kendi icinde tekrar degerlendirme,
kategorizasyon ve Oncelik belirlemesi i 6ncesi zaman kaybi1 yasanmasinin diger bir

nedenidir.

4. asamaya gelindiginde 3. Seviye ekibin kayit ilizerinde islemlerini yapmasi
(degerlendirme, kategorizasyon, onceliklendirme) ve gerekli durumlarda sorunu
gideremediginde hizmet ilgilisi firma ile de iletisime gecerek sorunu ¢ézmesi i¢in 7,5

saatlik bir zaman gegirdigi goriilmektedir.

Bu dort asama i¢in yapilan tespitlerde, yatay ve ¢ok seviyeli yapida seviyeler arasi
gecislerde islerin cok fazla bekledigi goriilmektedir.

4. asamada 3. Seviye ekiplere gelen is hizmetlerinin firma destegi ile de hizla
¢oziildiigi goriilmektedir. Ancak firma miidahalesi gereken konularin hizmet
seviyesinin son asamasinda degerlendirilmesi nedeniyle firmaya gerekli is bildiriminin

cok ge¢ yapilmasi kaynakli gecikmeler olugsmaktadir.
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Sekil 5-11 Cevik Hizmet Yonetimi Hizmet Talep Karsilama Siireci

9 s

Firma Destegi

Sekil 5-11’de yeni olusturulan stiregle birlikte, dncelikle hizmetlerin tekrar tekrar
degerlendirilmesinin kategorizasyon ve onceliklendirme operasyonunun olusturdugu
zaman kaybinin Oniine gecilmesi i¢in tiim hizmetler, hizmet detaylar1 ile birlikte
Hizmet Katalogu altinda toplandi. Bu sayede kayit agildigi anda ilgili hizmet ekibi
ekranina gerekli tiim bilgileri ile birlikte iletilmis oldu.

Cok seviyeli yapida olusan beklemelerin azaltilmasi i¢in ¢evik hizmet yonetimi
kapsaminda ¢evik hizmet yoneticisi denetiminde, hizmet bazli sorumluluklar1 olan
cevik hizmet yonetimi ekipleri (Hizmet Kapsamina Gore En az 3 kisi, Destek,
Operasyon ve Gelistirme) olusturuldu. Ekip hizmet talebinin basindan sonuna kadar
tim siirecten sorumlu olarak firma ile de herhangi bir beklemeye gerek duymadan
stirec i¢inde iletisim kurarak siirecin hizla ilerlemesi saglandi. Bu sayede ¢ok seviyeli
eski is siirecinde 81 saat ortalama ile gerceklestirilen is hizmet talebi siireci gevik
hizmet yonetimi siirecinin uygulanmasi ile 54 saat ortalama ile gergeklestirilmis ve

%34’liik bir iyilesme saglamistir.
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Olusturulan is siireci sonrasinda hizmetlerin genel olarak degerlendirmeleri agagidaki

gibidir.

e Depo Yiikleme Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet ydnetimi yapisi ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gegtigimiz yilin ayn1 ddnemine gore %16
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %22 oraninda bir

diisiis saglanmistir.
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Sekil 5-12 Depo Yiikleme Sistemleri Degerlendirmesi

e Envanter Sistemleri: s siireclerinde gevik hizmet yonetimi yapsi ile birlikte
olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %43 fazla is
yaptlmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %61 oraninda bir diisiis

saglanmustir.
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Sekil 5-13 Envanter Sistemleri Degerlendirmesi

e Mobil Sistemler: Is siireclerinde cevik hizmet ydnetimi yapisi ile birlikte
olusan iyilesme sonucunda gegtigimiz yilin ayn1 donemine gore %52 fazla is

yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %10 oraninda bir diisiis

saglanmistir.
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Sekil 5-14 Mobil Sistemler Degerlendirmesi

111



e Is Giicii Yonetimi Sistemleri: s siireclerinde ¢evik hizmet yonetimi yapist ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %23
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %40 oraninda bir

diisiis saglanmistir.
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Sekil 5-15 Is Giicii Yonetimi Sistemleri Degerlendirmesi

e Altyap: ve Donamim Sistemleri: Is siireclerinde gevik hizmet yonetimi yapisi
ile birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %8
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %58 oraninda bir

diisiis saglanmistir.
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Sekil 5-16 Altyapr ve Donamim Sistemleri Degerlendirmesi

e Mal/Promosyon Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet yonetimi yapisi ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gegtigimiz yilin aynit donemine gore %34
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %50 oraninda bir

diisiis saglanmustir.

@ )

Mal Promosyon Sistemleri

e e ]

vapilanis Ort. Bitis | Yapilanis ort. Bitis Yapilanis || Ort. Bitis
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Sekil 5-17 Mal Promosyon Sistemleri Degerlendirmesi
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e Magazacilik Sistemleri: Is siireclerinde gevik hizmet ydnetimi yapisi ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %26
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %30 oraninda bir

diisiis saglanmistir.
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Sekil 5-18 Magazacilik Sistemleri Degerlendirmesi

e Office Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet yonetimi yapisi ile birlikte
olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %14 fazla is
yapilmasina kargin ortalama is bitirme siirelerinde %11 oraninda bir diisiis

saglanmstir.
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Sekil 5-19 Office Sistemleri Degerlendirmesi

\_ )

e Portal Sistemleri: Is siireclerinde ¢evik hizmet yonetimi yapisi ile birlikte

olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %25 fazla is

yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %51 oraninda bir diisiis

saglanmistir.

e )

Portal Sistemleri

I~ ]
| Yapilanis ort. Bitis | Yapllanis ort. Bitig | Yapilanis | Ort. Biti
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Sekil 5-20 Portal Sistemleri Degerlendirmesi
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e Pos/Odeme Sistemleri: s siireclerinde cevik hizmet yonetimi yapisi ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %26
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %47 oraninda bir

diisiis saglanmistir.

l \ I
I | l | l |
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Sekil 5-21 Pos/Odeme Sistemleri Degerlendirmesi

e Kasa Server Yonetim Sistemleri: Is siireclerinde cevik hizmet yonetimi
yapist ile birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine
gore %22 fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %12

oraninda bir diisiis saglanmistir.
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Kasa Sever Yonetim Sistemleri

| (T T
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Sekil 5-22 Kasa Server Yonetimi Sistemleri

e Rf Terminal Sistemleri: Is siireclerinde gevik hizmet ydnetimi yapis1 ile
birlikte olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 dénemine gore %33
fazla is yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %29 oraninda bir

diisiis saglanmistir.

I~ I ~ ]
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Sekil 5-23 Rf Terminal Sistemleri Degerlendirmesi
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e Siparis Sistemleri: Is siireglerinde cevik hizmet ydnetimi yapisi ile birlikte
olusan iyilesme sonucunda gectigimiz yilin ayn1 donemine gore %44 fazla is
yapilmasina karsin ortalama is bitirme siirelerinde %3 oraninda bir diisiis

saglanmistir.

_ L |
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Sekil 5-24 Siparis Sistemleri Degerlendirmesi

Yapilan ¢alismalarin miisteri tarafinda goriilen degerinin 6l¢tilmesi i¢in her y1l standart
olarak yapilan BT Hizmet YoOnetimi anket sonuglari bu kapsamda diger bir

degerlendirme kriteri olarak ele alindi. [Ek.2. BT Hizmet Y6netimi Anket Sonuglari]

Anket sonucu degerlendirmelerinde ortaya ¢ikan sonuglarda miisteri memnuniyetinde
artis oldugu goriilmektedir. Ankete 2015 yilinda 1373 kisi, 2016 yilinda 1351 kisi
katilim saglamistir. Anket sorulart hizmet kalitesi ve hizina iliskin memnuniyetin
Olcimlenmesine yonelik olarak hazirlanmistir. Ankette ayrica ana hizmet kalemlerine
iliskin miisteri memnuniyetinin tespitine yonelik olarak da sorular sorulmustur.
Asagida ankette BT Hizmet Yonetimi degerlendirmesi i¢in sorulan ilk 4 soruya iliskin

cevaplarin analizi yer almaktadir.
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Anket Sorusu 1: “Bt Servis Yonetiminden almis oldugunuz hizmetlerden memnun

musunuz ?”’

2015 yilinda bu soruya yamit veren 1351 kisiden 111 kisi “Cok lyi”
degerlendirmesinde bulunmustur. Bu genel katilimin %8’ini olusturmaktadir. 2016
yilinda katilim saglayan 1373 kisiden 197 kisi “Cok Iyi” degerlendirmesi yapmustir.
Bu genel katilimin %15’ini olusturmaktadir. Oransal olarak bakildiginda bir 6nceki

yila gore “Cok lyi” yanit1 veren katilime sayisinin %80 arttigi goriilmektedir.

Ilgili soruya 2015 Yilinda ankete katilanlarm %111, “Koti” , %11°i de “Cok Kotii”
yanitin1 vermislerdir 2016 yilinda ise aynmi soruya “Kotii” yaniti veren katilimcilarin
oran1 %7’, “Cok Kotii” yanit1 verenlerinde orani da %7 dir. Bir onceki yila oranla
bakildiginda olumsuz yanit veren katilimcilarin oraninda yaklasik olarak %34 disiis
goriilmektedir. Sekil 5-25’de 2016 yil1 anket sonuglarinin 2015 yilina gére oransal

degerlendirmesi goriilmektedir.

Bt Servis Yonetiminden Aldiginiz Hizmetleden Memnun
Musunuz ?

Fikrim Yok

Cok ivi | —

-60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5-25 Anket Sorusu 1 - 2015/2016 Oransal Degerlendirme
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Anket Sorusu 2: “Sunulan Coziimiin Kalitesinden Memnun Musunuz ?”

2015 yilinda ankete katilan 1373 kisiden 111’1 “Cok Iyi” yanitin1 vermistir. Bu oran
genel katilimin %8’ini olusturmaktadir. Ayni soruya 2016 yilinda katilim saglayan
1351 kisiden 169’u “Cok lIyi” yaniti vermistir. Bu oran genel katilimin %13 {inii
olusturmaktadir. Bir 6nceki yila oranla bakildiginda “Cok Iyi” yamit veren

katilimcilarin oraninin yaklasik olarak %55 artis gdsterdigi goriilmektedir.

flgili soruya 2015 Yilinda ankete katilanlarin %13’i, “Ko6ti” yine %12’si de “Cok
Koti” yanitint vermislerdir 2016 yilinda ise ayni soruya “Koti” yaniti veren
katilimcilarin oran1 %10°, “Cok Ko6tii” yanit1 verenlerinde orani da %8 dir. Bir 6nceki
yila oranla bakildiginda olumsuz yanit veren katilimcilarin oraninda yaklasik olarak
%27 diistis goriilmektedir. Sekil 5-26°de 2016 yil1 anket sonuglarinin 2015 yilina gore

oransal degerlendirmesi goriilmektedir.

Sunulan Co6ziimiin Kalitesinden Memnun Musunuz ?

Fikrim Yok

i —
Cok ivi | —

-40% -30% -20% -10% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sekil 5-26 Anket Sorusu 2 - 2015/2016 Oransal Degerlendirme
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Anket Sorusu 3: “Sunulan Co6ziimiin Hizindan Memnun Musunuz ?”

2015 yilinda ankete katilan 1373 kisinin 97’si “Cok Iyi” yamitin1 vermistir. Bu oran
genel katilimin %7’sini olusturmaktadir. Ayni soruya 2016 yilinda katilim saglayan
1351 kisiden 151°i “Cok lyi” yamit: vermistir. Bu oran genel katilimin %11 ini
olusturmaktadir. Bir 6nceki yila oranla bakildiginda “Cok Iyi”  yanit veren

katilimcilarin oraninin yaklasik olarak %58 artis gosterdigi goriilmektedir.

flgili soruya 2015 Yilinda ankete katilanlarin %16°s1 “Kétii” yine %16°s1 da “Cok
Koti” yanitint vermislerdir 2016 yilinda ise ayni soruya “Ko6tii” yaniti veren
katilimcilarin oran1 %11°, “Cok Ko&tii” yaniti verenlerinde orant da %10 dur. Bir
onceki yila oranla bakildiginda olumsuz yanit veren katilimeilarin oraninda yaklasik
olarak %33 diisiis gorilmektedir. Sekil 5-27°de 2016 yili anket sonuglarinin 2015

yilina gore oransal degerlendirmesi goriilmektedir.

Sunulan Co6ziimiin Hizindan Memnun Musunuz ?

Fikrim Yok

o CokKOH
e KO

Orta I
i ——
Cok ivi | ——

-40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%

Sekil 5-27 Anket Sorusu 3 - 2015/2016 Oransal Degerlendirme
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Anket Sorusu 4: “Bt Servis Yonetiminin Erisilebilirlik Durumunu Nasil

Degerlendiriyorsunuz ?”

2015 yilinda ankete katilan 1373 kisiden 96’s1 “Cok lyi” yanitin1 vermistir. Bu oran
genel katilimin %7’°sini olusturmaktadir. Ayni soruya 2016 yilinda katilim saglayan
1351 kisiden 168’i “Cok lyi” yanit1 vermistir. Bu oran genel katilmm %12’sini
olusturmaktadir. Bir 6nceki yila oranla bakildiginda “Cok Iyi” yanit veren

katilimcilarin oraninin yaklasik olarak %78 artig gosterdigi gortilmektedir.

flgili soruya 2015 Yilinda ankete katilanlarin %15’i, “Kotii” yine %16’s1 de “Cok
Koti” yanitint vermislerdir 2016 yilinda ise ayni soruya “Koti” yaniti veren
katilimcilarin oran1 %12°, “Cok Ko&tii” yaniti verenlerinde orant da %13 dir. Bir
onceki yila oranla bakildiginda olumsuz yanit veren katilimcilarin oraninda yaklasik
olarak %21 diisiis goriilmektedir. Sekil 5-28’de 2016 yili anket sonuglarinin 2015

yilina gore oransal degerlendirmesi goriilmektedir.

Bt Servis Yonetiminin Erisilebilirlik Durumunu Nasil
Degerlendiriyorsunuz ?

Fikrim Yok

i —
Cokivi | ——
-40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5-28 Anket Sorusu 4 - 2015/2016 Oransal Degerlendirme
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6 SONUC VE ONERILER

Teknolojinin her gegcen giin daha hizli gelismesi kurumlarda yer alan Bilgi
Teknolojilerinin iizerinde ¢ok fazla sorumluluk yiiklemektedir. Gelisen teknolojilerin
kurumlarda kullanilmakta olan siireglere entegrasyonu ve siirekliliginin saglanmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira yapilan ¢alismalarin kuruma katma deger ve verimlilik

katacak sekilde dizayn edilmesi BT ekiplerinin ana gdrevi haline gelmistir.

Tiim bu ¢alismalar yiiriitiiliirken bir taraftan gelisim devam etmektedir. Devam eden
caligmalarin yaninda gelisen teknolojinin takip edilmesi de ¢cok dnemlidir. Yapilan tim
calismalar BT ye deger katmalidir. Bu sekilde ortaya ¢ikacak olan {iriiniin miisteriye
de deger katacagi kesindir. Hizmet yonetiminde, her sey miisteri ve son kullanicilar
icin deger saglamak amaciyla yapilmalidir. Bu degerin saglanmasi ancak, hizmetlerin
ve Hizmet Yonetim Sisteminin tasariminda, planlamasinda, uygulanmasinda,
isletilmesinde ve devamli iyilestirmesiyle gerceklesebilir. Mevcut ITSM uygulamalari
(ve gerceveler ve standartlar), cogunlukla hizmet yonetimi i¢inde, miisteri yokmus gibi
yorumlanmaktadir. Odaklanmamiz gereken asil konu miisteriye ve birimimize deger

katmak olmalidir.

Kurumsal BT yapilanmalarinda herkes kendi boliimiine odaklanmis olarak
caligmaktadir. Tiim ekipler farkli kurumlarda c¢alistyormus gibi uzak bir

durumdadirlar. Bu sekilde siirdiiriilebilir hizmet yonetimi saglamak miimkiin degildir.

ITIL siireglerine siki sikiya bagh kalmak, kurum pratiklerine uymayabilir. ITIL,
organizasyona ve ihtiyaglariniza uygun olan en iyi uygulamalarin benimsenmesini
onerir. ITIL bize bir ¢er¢eve sunmaktadir. Bu kesinlikle hukuki bir kural olarak
algilanarak tiim siireclerin kitabinda yazildigi gibi uygulamaya koyulmasi demek
degildir. ITIL kavramlar1 yanlis uygulandiginda, BT daha hizli, yiiksek kalitede ve
daha uygun maliyetli is hedeflerine daha iy1 hizmet verebilmek icin ¢aligmak yerine,

zamanla biiyiiyen bir masraf birimi haline gelir. Bu nedenle ITIL mutlaka dogru
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yorumlanmalidir. Bu kapsamda neyi istedigimizi iyi bilerek organizasyonumuzu

olusturmaliy1z.

Giliniimiizde kalite ve maksimum verimliligin beklendigi Bilgi Teknolojileri
yapilanmalariin daha yalin ve daha ¢evik olmasi1 gerekmektedir. Bu ancak iyi dizayn
edilmis bir BT organizasyonu ile miimkiin olacaktir. Cevik BT yapilanmas siirekli
olarak gelisime agik ve gelisen teknolojilere hazir olacaktir. Cevik yapilanmanin
dogasinda siirekli gelisim ve kalite odaklilik vardir. BT nin kaliplardan kurtularak hiz
olgusu ile gelisime tepki vermesi, degisen miisteri ihtiyaglarini karsilama noktasinda

deger yaratmasi ana hedef olmalidir.

Calismamizda ¢evik (Agile) yaklasimi ITIL perspektifi iizerinden yorumlayarak
ITILin siireg bazli yaklasimini ¢evik metotlarla birlikte degerlendirerek BT
yapilanmasini bir iist seviyeye tasiyacak Cevik Bt Hizmet Yonetimi yapilanmasi insa
ettik. BT’ nin miisteri odakli hizmet yonetimini ugtan uca kesintisiz ve kaliteli bir
sekilde sunabilmesi i¢in ¢evik yaklagimi kiiltiir olarak benimsemesi 6nemlidir. Cevik
hizmet yonetiminin benimsenmesi kurumlarin gelecekte karsilasacaklar1 sorunlari
asmasinda kritik Onem tagimaktadir. Cevik hizmet yOnetimi mevcut hizmet
modellerini yalin bakis acisiyla ele alinmis halini igermektedir. Cevik yaklagim
kullanilarak BT Hizmet Yonetimi siireglerinin basarilir bir sekilde uygulanabilecegi
ve siirecin BT i¢in olumlu sonuglar verdigi goriilmiistiir. Cevik Hizmet Y Onetimi
yaklasimimin BT ye deger katarak gelismesine yardimci olmakla birlikte miisterinin
de bu degere ortak olmasi sayesinde BT hizmetlerinin farkli bir boyut kazanacagi
kesindir. Cevik Hizmet Yonetimim uygulamasinda kritik noktalardan biri de ekibin
ve kurumun bu metotu benimsemesidir. Kurum tarafindan benimsenmeyen higbir
uygulama basarali olmayacaktir. Yapilacak uygulamanin ekibe ve paydaslara ¢ok iyi
aktarilmasi, saglayacagi faydalar ve ekibe katacagi degerin acikc¢a ifade edilmesi
onemlidir. Bu asamada hedefimiz ¢aligmamizda uyguladigimiz pilot siiregleri tiim BT
organizasyonuna yayarak kalite ve verimlilik odakli, miisteri memnuniyetinden 6diin

vermeyen bir BT yapilanmasina erismektir.
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EKLER

Ek 1 Hizmet Katalogu Ornegi
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Hizmetin Ad1 Ilgili Hizmetin Ad1
1 Hizmetin Tanimi Hizmetin Tanimi
5 Hizmetin Genel Ozellikleri Hizmetin Genel Ozellikleri
BT Hizmetinin kapsaminda
Katalog Adi bulundugu ve yonetildigi katalog
3 adidir.
Hizmetin yararlanicisinin niteligine
gore tliriini gosterir. Yararlanicinin
Hizmetin  Yararlanicisina  Gore [son kullanict olmasi durumunda
Tirt "Is", bagka bir hizmetin saglayicis
olmasi durumunda "Teknik"
4 degerini alir.
Hizmetin Etki Alam1 - Sirket /
Hizmet Etki Departman / Cok Kullanict /
5 Kullanici

Hizmet Oncelik

Hizmetin Onceligi - Kritik /

6 Yiiksek / Orta / Diisiik
Hizmetin yasam c¢evrimi iginde
Hizmet Durumu bulundugu durumu gosterir.
7 (“Hizmette”, “Hizmetten Cikt1” vb.)
Hizmetin yasam c¢evrimi iginde

Hizmetin Durum Gegis Tarihgesi

onceki durumu, gectigi durum ve
durumlar aras1  gecis  yaptigi
tarihlerdir.

Mliskili Hizmetler

Bagli Oldugu Diger Hizmetler

10

Hizmetin Is Birimi Sahibi

Hizmetin Bagli Oldugu Is Birimi

11

Hizmetin Is Birimi Sorumlusu Kisi

Hizmetin ~ Bagh  Oldugu s
Biriminde Hizmetin  Sorumlusu
Kisidir

12

Hizmetin Teknik Sahibi

Hizmetin sahibi birimin adidir.
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13

Hizmetin Sorumlusu Birim

Hizmeti isletmekten sorumlu olan
birimin adidir.

14

Hizmetin Teknik Sorumlusu Kisi

Hizmetin Bagli Oldugu Teknik
Birimde  Hizmetin  Sorumlusu
Kisidir

15

Hizmetin Calisma Zamani

Hizmetin Devrede Olacagi Zaman
Dilimi

16

Hizmet Alinan Firma

Hizmetin Saglandig1 Firma Bilgileri

17

Hizmet Seviyesi Ad1/ Kontrol No

Hizmet Seviyesi Anlasma Adlar1 ve
Kontrat Numaralari

18

Hizmet Seviyesi Bilesenleri

Hizmet ile ilgili kriter bilgilerinin,
Hizmet Seviyesi Anlagmalarinda
belgelenmesini  ve  yararlanici
tarafindan kabul edilmesini saglar.

19

Hizmet Destek Saatleri

Hizmet Desteginin Saglanacagi
Saatlerdir.

20

Hizmet Seviyesi Anlagsmas1 (SLA)

Hizmetin verilmesine yonelik ilke,
kural, kosul, yontem ve
sorumluluklart tanimlayan her tiirlii
yonerge, is talimati, hizmetin tiiriine
ya da HSA taraflarinin niteligine
gore uyarlanarak kullanilir.
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Hizmet Seviyesi Asamalari

Hizmetin Destek Matrisi-Gegisler is
kuralina gore siral

21
Operasyonel Seviye Anlagmasi Hizmetin turunq ya da O§A
(OLA) taraflarinin niteligine gore
22 uyarlanarak kullanilir.
53 Hizmet Destek Birimi Hizmetin saglanacagi birimdir.
Hizmet Destek Sorumlusu Hizmetin destek sorumlusudur.
24
Hizmeti  isletmekten  sorumlu
Hizmet Destek Birimi Iletisim birimde hlzn.letgw iliskin . te'rn'as
Bilgileri npk‘gasmm _klmhgl ve _1le_tlslm
bilgileri, hizmete ait bilgilerin
25 bulundugu alandir.
Son Kullanic: Tipi lemetteq fayda saglayan son
26 kullanici tipleri

27

Hizmet Hedefi

Servisin Calisma Siiresi Hedefidir.
Servisin ayakta ve c¢alisir olma
durumudur. Planlanmis servis

kesintileri bunun disindadir.
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Ek 2 BT Hizmet Yonetimi Anket Sonuglari
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