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ONSOZ

Hemen her seviyesinde calisigim Bilgi Teknolojileri sektoriinde ozellikle ITIL
konusunda yillardir cok ciddi bir Tiirk¢ce kaynak eksikligi oldugunu diisiiniirdiim. Tez konusu
secerken de bu eksikligi bir nebze olsun gidermek i¢in tezimin konusunu ITILV3 siirecleri
tizerine Dbelirledim. Tezimde ITIL’1n ne oldugu, tarih¢esi ve daha cok siirecleri ile ilgili
detaylh bilgileri 6zellikle yabanci ve kisitlida olsa Tiirk¢e kaynaklardan kendi yorumlarimla
derledim ve giinliik uygulamalardan 6rnekler sundum.

Tezimin yazim asamasinda destigini ve yol gostericiligini eksik etmeyen Bolim
Bagkanimiz ve tez dammamim Prof. Dr. Muhammet KOKSAL hocama, bu siire¢ zarfinda
destegini ve anlayisimi eksik etmeyen; esim Sevim MANCAR, kizim Kumsal MANCAR,
heniiz aramiza katilmamis ikinci kizzim Giines MANCAR, babam Bahri MANCAR’a ve
Yiiksek Lisans siirecimde ve sonrasinda tez asamamda benden destegini ve anlayisini
esirgemeyen degerli MSC Gemi Acenteligi yonetimi ve mesai arkadaslarima ¢ok tesekkiir
ederim.

Son olarak tezimi sevgili kardeslerim, annem ve anneannem anisina ithaf ederim.
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OZET

ITIL v3 SURECLERIi DETAYLI iNCELEMESi VE ORNEK UYGULAMA

Cogu BT — (Bilgi Teknolojileri) organizasyonunun bugiin karsilastigi en biiyiikk zorluk,
yonettikleri Bilgi Teknolojileri altyapisim1 calismaya devam ettirirken aym1 zamanda sunduklar
hizmetlerin kalitesini iyilestirmek ve siirekli gelisen ve degisen is ihtiyaglarina hizla karsilik vermek
arasinda bir denge tutturmaktir. Bu ihtiyaclar dogrultusunda BT endiistrisinin yeniden yapilanmasi
ve Bilgi Teknolojileri Altyapr Kiitiiphanesi (ITIL — Information Technologies Infrastructure
Library) gibi siirecler topluluklar1 gelistirilmistir.

1980 yilinda gelistirilmeye baslanan ve 1989 yilinda ilk verisiyonu ¢ikan kiitiiphane yillar
icinde ii¢ versiyon ile giincellenmis ve hizla yayginlasmaya devam etmistir. Bilgi Teknolojileri ilgi
alanina giren tiim konulan cesitli evreler ve siirecler altinda toplamis ve yonetim i¢in bir vizyon
olusturmustur. Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi’ni, birbiri ile i¢ ice ge¢mis ve beraber hareket
eden bes ana evreden olusan bir Yasam Dongiisii i¢inde tarif etmistir. Yonetim igin ¢esitli siirecler
ve aktivitelerden olugsmus ¢oziim Onerileri ile zenginlestirmistir.

Bu calismada, ITIL 1n kendi dili kullanilmaya gayret edilerek evreleri, siirecleri, aktiviteleri

ve giinliik hayattaki kullanimlar1 aktarilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri Yonetimi, ITIL, Yasam Dongiisii, evre, siirec,
aktivite
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1.GIRIS

BT Alyap:r Kiitiiphanesi (ITIL — Information Technologies Infrastructure
Library), BT Hizmet Yonetimi (BTHY — Bilgi Teknolojileri Hizmet YOnetimi) igin
verimliligi ve etkinligi iist seviyelere cikaran bir kalite yaklasimi sunar. ITIL sizlere
yapilmasi gerekeni degil neler yapabilecegini gostermeyi amaclar. Kiitiiphane tanimi
bunun i¢in yapilmistir, tim kitaplar1 degil sadece ihtiya¢ duyulanlarin kullanilmasi
onerilir. ITIL ile birlikte hayatimiza en iyi uygulama ve iyi uygulama kavramlari
girmistir, ve kiitliphane BT siirecleri ile ilgili en iyi uygulamalarin 6rneklerini sunar ve
bunlardan ihtiya¢ duyduklarimizi kullanmamizi tavsiye eder. Bir defa en iyi
uygulamaya karar verip devreye alindiginda artik o 1yi uygulamaya doniismiis demektir.

ITIL ilk tasarlandiginda BT alaninda en iyi uygulamalarin ve deneyimlerin bir
araya getirilmesi ile olusturusmus bir kiitiiphaneydi. Sonrasinda bir standartlar biitiinii
olarak kabul gordii ve organizasyonlar trafindan yogun sekilde kullanilmaya baslandi.

Uygulandigr kurum ile BT arasinda gerekli olan etkilesimi ve uyumu hizli ve
belirli kurallar cercecesinde saglar ve biiyiik kiiciik tim BT organizayonlarina gore
Olceklenebilen siire¢ merkezli bir yaklagimi destekler. Felsefesi geregi esnek bir yapiya
sahip olmasi nedeniyle organizasyonlar hizmetlerini ITIL’e uygun hale getirebilir veya
tam tersi ITIL kurumlara uygun hale gelebilir.

BTHY lerinden biri olan ITIL v3 ile birlikte toplam 5 adet modiilden / fazdan
olusturulmus bir yontem haline gelmistir. Temel olarak bunlar Hizmet Stratejisi, Hizmet
Tasarimi, Hizmet Gegisi, Hizmet Operasyonu ve Siirekli Hizmet lyilestirme ana
bagliklart altinda toplanirlar. Modiiller birbiri ile etkilesim i¢indedir ve birbirinin
tamamlayicisi niteligindedir ve bu nedenle modiiller birbirinden ayr1 diisiiniillmemelidir.

ITIL yukarida bahsedilen fazlar / evreler yardimiyla dogru hizmetlerin, dogru
miisterilere, dogru zamanda, miisteri ihtiyaclar1 goz Oniine alinarak tasarlanmasi,
minimum risk ile hayata gecirilmesi ve miimkiin oldugu kadar yiiksek verimlilikle
calistirilmas: esaslarina dayanan, tiim bu sartlar saglandiktan sonra ise hizmetlerin
siirekli olarak iyilestirilmesini 6ngoren endiistriyel bir en iyi uygulamalar ‘“best
practice” Kkiitiiphanesidir. Hizmetlerimiz ile ilgili yapilmasit gerekenleri dogrudan

sOylemez, keskin kurallar ve prosediirler getirmez. Bunun nedeni her isletmenin farkli
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hizmetlere, her hizmetin ise farkli siireclere ihtiya¢c duymasidir. Ancak genel olarak
hizmet mimarisini ve bu mimarinin olusturulmasi veya iyilestirilmesi icin takip edilmesi

gereken yollar1 gosterir.

1.L.TARIHCE

1.1.1.ITIL v1

ITIL 1980 yilinda donemin ingiltere Basbakam1 Margaret Thatcher tarafindan
Bilgi Teknolojileri verimliliginin ve i giiciiniin arttirflmasi ic¢in hiikiimete bagh
Merkezi Bilgisayar ve Telekominikasyon Dairesi Baskanlifima, simdiki adiyla
Hiikiimet Ticaret Ofisi’'ne (OGC - The Office of Government Commerce) vermis
oldugu direk emir sonucunda ortaya ¢ikmistir. OGC bu tezin hazirlanmasinda biiyiik
yardim alinan ve ana kaynak olarak kullanilan tezin ilerleyen kisminda bahsedilen tiim
kitaplarin da yayincisidir. Sonrasinda yorum ve uygulama yontemleri ile ilgili yazilmig
tiim kitaplarin da ana kaynagi OGC’nin yayinladigi bu kitaplardir.

1989 yilinda projenin ilk ismi olan GITIMM - Government Infrastructure
Management Method isminden, simdiki ismi olan “ITIL” ismini almistir. Bu
degisiklikteki amag¢ ilgili yontemin sadece hiikiimet tarafindan degil diger biitiin
kurumlar tarafindan da kullanilmasini saglamaktir.

OGC tarafindan yayinlanan ilk ITIL kitab1 olan Hizmet Seviyesi Yonetimi (HSY
- (SLM - Service Level Management)) 1989 yilinda yayimlanmis, hemen ardindan
siras1 ile Servis Masasi, Siire¢ YoOnetimi ve Degisiklik Yonetimi Kkitaplari
yayimlanmistir.

[k siiriim toplam 42 adet kitaptan olusmaktaydi. 42 kitabm iginde Bilgi
Teknolojilerinin Yo6netimi ile ilgili her tiir konu, olay ve durum en ince ayrintisina kadar
anlatilmaktaydi. Ornek olarak: Bilgisayar nasil kurulur, ag yapilarina gore kablo secimi,
etkili yangin miicadele teknikleri, sistem odalar1 sogutma sistemleri vb.

Genel olarak birinci siiriim ile birlikte kitaplarda yer alan mevcut bilgilerin
sadece % 20'1ik bir kisminin etkili bi¢imde kullanildigi, geriye kalan %80'lik kismin

genel olarak kullanilmadigi tespit edilmistir.



1.1.2.ITIL v2

Ikinci siiriim asagidaki bahsedilen degisikliklerle beraber 2001 yilinda
yayimlanmistir. Daha ¢ok servis disiplini mantig1 ile calismaktadir. 42 adet kitaptan
getiye toplam 7 kitap kalmustir.

2. Siirim icin kitaplar hazirlanirken, tekrarlayan esde8er Dbilgilerin
kaldirilmasina, bilgiler arasindaki tutarliligin arttirilmasina, gelistirilmis yonetim, daha
fazla konu odakli olmasina ve giincellenmis bilgilere yer vermesine dikkat edilmistir.

Asagida belirtilen konularda degisiklikler yapilmistir;

10 ana kitap Hizmet Destegi ve Hizmet Durumu bagliklar1 altinda toplanmaistir.
— 4 adet modiil yeniden isimlendirilmistir

* (Coziim Yonetimi ve Maliyetlendirme - Siiriim Y6netim

* Maliyet Yonetimi - Finansal Y6netim

* Siire¢ Yonetimi - Hizmet Siirekliligi Yonetimi

*  Yardim Masasi - Olay YOnetimi

— Hizmet Masasi1 fonksiyonu eklenmistir

1.1.3.ITIL v3

ITIL'in 3. siirimii 2007 yilimin 2. ceyreginde yayimlanmistir. 3. siirim 2.
siirimde yer alan ve hala ¢coziimlenmemis olan eksiklikleri gidermeyi amaglamaktadir
ve 2011 yilinda bir giincelleme yapilmistir. 3. siiriim genel olarak BT hizmetlerinin tiim
yasam dongiisiinii, ilgili hizmetin planlama asamasindan, devre dis1 birakincaya kadar
ki tiim evrelerini kapsayacak sekilde giincellenmistir. Daha ¢ok modiiler yapidan yasam
dongiisii yapisina ge¢mistir. 3. siirim Ozellikle asagida belirtilmis olan yeni tabirleri
hayatimiza katmis ve bunlar {izerinde yogunlagmustir.

=  Yatinmin Geri Doniisii (Rol - Return of Investment)
= Bilgiler Aras1 Tutarsizlik (Inconsistency)

= BT'deki Dinamik Degisiklikler (Changes in IT)

= Yasam Dongiisii (Lifecycle)

=  Siirekli Hizmet lyilestirme

Uciincii siiriim ile beraber tez hazirlanirken ana kaynak olarak kullanilan 5 kitap
yayinlanmistir.

= Hizmet Stratejisi (Service Strategy)

= Hizmet Tasarimi (Service Design)



» Hizmet Gegisi (Service Transition)
» Hizmet Yonetimi (Service Operation)
= Siirekli Hizmet Gelisimi (Continual Service Improvement)
flerleyen boliimlerde siire¢ anlatimlar1 BT tarafindan saglanan veya saglanacak
hizmetlerin is ihtiyaclarina gore tasarlanmasi, faaliyete gecirilmesi, yeniden
diizenlenmesi ve iyilestirmesi ile ilgili islemler ¢esitli siirecler olarak en giincel siiriim

olan ITIL v3 iizerinden ele alinmistir.

1.2.ITIL’1n Amaclan

ITIL 1n ortaya c¢ikisi ve hayatimiza bu kadar derin sekilde islemesi aslinda ilk
olusturulma amaclar1 dogrultusunda dogru bir rehber olmasidir. Bu amaclar;
= Organizasyonlar icinde BT algisini iyilestirmek.
= Miisteri tatmini arttirmak.
* BT nin sundugu hizmetlerin erisilebilirligini arttirmak.
* Var olan kapasiteyi ayarlamak ve 1yilestirmek.
= s giicii verimliligini arttirmak.
» Kaynaklarin verimli kullanilmasini saglamak, maliyetleri diisiirmek.
= Olceklenebilirligi arttirmak.
= Sekil 1.1‘de goriildiigii iizere Kurum / Is ve Teknolji arasindaki her tiirlii bag

ve gecisi kurmak.

BT Hizmet Yonetimi

Operasyonel Planlar
Calisma Programi

TEKNOLOJi Uygulamalar

Sekil 1.1. Bir isletmede BTHY konumu (mshowto.org)

Bu tezin ikinci boliimiinde ITIL Hizmet Yasam Dongiisii icindeki siiregleri
anlatan genel bir sunus yapilmistir. Strateji, Tasarim, Gecis, Operasyon ve Siirekli
Hizmet 1yile$tirme Evreleri sirayla 3., 4., 5., 6. ve 7. Boliimlerde anlatilmistir. 8.
Boliimde ornek uygulama tanitilmistir. 9. B6liim olan son boliimde iseSonuglar ve ITIL

ve kazanimlari ele alinmistir.



2. ITIL HIiZMET YASAM DONGUSU VE SURECLERINE
GIiRiS

2.1. BT Hizmet Nedir ?

ITIL miisterilere ulasmak istedikleri nihai ¢iktilari, belirli maliyet ve riskleri
istlenmeksizin saglayan bir deger yaratma aracidir. Hizmet ile miisteriye bir fayda ve
bu faydaya da garanti saglayarak deger yaratmak ana amactir. Sekil 2.1, bir himzetin

deger saglayacak sekilde nasil fayda ve garanti agisindan degerlendirildigini

gostermektedir.
FAYDA
Performans destekleniyor mu ? DY
Amaca uygun mu ?
Engeller kaldinldi mi ?
s VE Yaratilan deger
Uygunlugu yeterli mi ? > DY
Kapasitesi yeterli mi ? =
VE Kullanima uygun mu ?
Yeterince kesintisiz mi 7= DY
GARANTI D-Dodru
Yeterince givenli mi ? g
- Y:Yanhs

Sekil 2.1. Fayda ve Garanti iliskileri ile hizmet iizerinden deger yaratma (ITIL-Continual Service

Improvement, 2011: 18)

Biraz daha anlasilir olmasi i¢in bir internet erisimi hizmetini inceleyelim.
Internet’i herkesin gerekli alt yapiy1 kurduktan sonra erisebilecegi bir fayda olarak
tanimlayalim.

Her hangi bir miisterinin internete erismek i¢in 6ncelikle en az bir bilgisayara ve
bu bilgisayarda yiiklii isletim sistemine ve bir intermet erisim uygulamasina ihtiyaci
vardir. Istedikleri siteye ulasmak icin bir sirket ag alt yapisina (LAN, WAN, switch,
modem, router gibi) sonrasinda Internet erisimi satin almak icin de bir internet erisim
saglayici ile anlagsma yapilmasi gerekir. Biitiin bunlara ek olarak eger yonetim herkesin
istedigi sekilde degilde sirket belirleyecegi kurallar ile internete baglanmasini isterse bir
erisim denetleme sunucusuna (proxy server) ihtiyac olacaktir. Internet erisiminin
giivenli olmasi istenirse firewall, antivirus ve IDS (Internet Domain services) gibi

donanim yada yazilimlarada ihtiyac olacaktir.



Iste hizmet olgusu, tam burada devreye girerek miisteriye internet ihtiyacini
yukarida sayilan hicbir bilesen ile ugrasmadan saglama noktasinda ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri burada internet’i sadece higbir bilesenin sahipligini ve sorumlulugunu almadan
belli garantiler cercevesinde aldig1 fayda olarak gorecektir.

Miisteri internet hizmetini alirken hangi bilesenlerin kullanildig1 hakkinda higbir
bilgisi yoktur olmasi da gerekmez. Bu yiizden BT nin bu himzeti saglarken uyguladigi
himzetleri karakutuya da benzetebiliriz. Girdiler miisterinin internete ¢ikis ihtiyact ve
Yonetimin bu olurken talep ettikleri, c¢iktilar ise kullanicilarin, yonetimin direktifleri

dogrultusunda internete erisimi olarak belirlenir.

Asagnda ki c;arklar BT’ den tstemien htzmett

Mogteri ' BT Hizmet Salayici Muogten

Sekil 2.2. Hizmet saglayici talep girdisi ve hizmet ¢iktist (¢ozumpark.com)

Yukarida verilen internet Ornegindeki tiim siirecleri yonetmek icin yazilim,
donanim ve anlagsmalar gerekmektedir. Bu siireclerin ve kaynaklarin yonetilmesine BT
Hizmet Yo6netimi ( ITSM - IT Service Management ) denir.

ITSM Hizmet saglarken, hizmetin bilesenleri olan insan, siire¢, iirlinler ve

ortaklar1 en iyi sekilde planlamali, devreye almali, izlemeli ve iyilestirmelidir.

2.2. ITIL v3 Hizmet Yasam Dongiisii

ITIL’da en iyi uygulama, bir deneyim olarak sunurur. En iyi uygulama,
uygulamada kanitlanmig bir yaklasim ya da yontemdir. En iyi uygulamalar, BT

hizmetlerini iyilestirmek isteyen organizasyonlar i¢in saglam bir destek olusturur.



Bunlar organizasyonda uygulamaya alindiktan sonra artik iyl uygulamaya doniigmiis
olacaktir.

ITIL Hizmet Yonetimi, ITIL’1n ana kavrami olan “hizmet yOnetimi” ne ve
bununla ilgili hizmet ve deger kavramlarina dayanir.

ITIL v3, hizmet yonetimine hizmetin yasam dongiisii yoniinden yaklasir. Hizmet
Yasam Dongiisii, asagidaki konulara 151k tutan organizasyonel bir modeldir:

= Hizmet yonetiminin yapilandirilma bi¢imi.

= Cesitli yasam dongiisii bilesenlerinin birbiriyle baglanma bi¢imi.

= Bir bilesendeki degisikliklerin diger bilesenler ve tiim yasam dongiisii sistemi
tizerinde sahip olacag etki.

= Tiim uygulanan siire¢c ve fonksiyonlarin tekrar tekrar gozden gecirilip daha iyi
hale gitirilip getirilemeyecegini tespit etme.

Boylelikle ITIL v3, Hizmet Yasam Dongiisi'ne ve hizmet yOnetimi
bilesenlerine baglanma bicimine odaklanir. Siirecler ve islevler de yasam dongiisii
evrelerinde ele alinir.

Uygulamaya dayali bir yaklagimi yansitmak icin Hizmet YOnetimi uygulamalari
ITIL v3 temel olarak birbiri ile baglantili 5 faz’dan olusmaktadir. ITIL v3 icin daha
once bahsedilen 5 ana kitap bu fazlardan her birini tarif eder. Bu fazlar altinda
tanimlanmis toplam 27 adet siire¢c ve fonksiyon en gii¢lii iliski i¢inde oldugu fazda
ayrintili olarak ilerleyen boliimlerde tarif edilecektir.

Bu fazlar Sekil 2.3’de goriildiigi sekilde birbirleri ile yakin iliski icindedir.
Fazlar asagidaki sekilde siralanmistir:

e Hizmet Stratejisi — Service Strategy

e Hizmet Tasarimi — Service Design

e Hizmet Gegisi — Service Transition

¢ Hizmet Operasyonu — Service Operation

e Siirekli Hizmet lyilestirme — Continual Service Improvement
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Sekil 2.3. Hizmet Yasam Dongiisii (ITIL - Service Transition, 2011: 3)

Hizmet Stratejisi, diger biitiin evreleri yonlendiren Hizmet Yasam Dongiisti’niin
Sekil 2.3’de goriildiigii gibi eksenidir. Politikanin olusturuldugu ve amaclarin
belirlendigi evredir. Bu politikalar ve amaglar dogrultusunda Hizmet Tasarimi, Hizmet
Gecisi ve Hizmet Operasyonu yonlendirilir. Hepsinin ortak yani, siirekli bir ayarlama ve
degisim icerisinde olmalaridir. Siirekli Hizmet Iyilestirme evresi, ©grenme ve
iyilestirme anlamina gelir ve diger biitiin yasam dongiisii evrelerini kapsar. Bu evre,
iyilestirme proramlarini ve projelerini baslatir, organizasyonun stratejik amaclarina gore

onceliklerini belirler.

2.3. ITIL v3 Mimarisi

ITIL mimarisini bir ornekten yola cikarak ele alalim; Bir telekomunikasyon
firmasinin igerisindeki BT Organizasyonu diisiiniilsiin ve verilen hizmet cercevesi
icerisinde Hizmet Yasam Dongiisiinti olusturulmus olsun. Hatta bu durumu biraz daha
ilerletip ic miisteriler ile Hizmet Seviyesi Anlasmast (SLA - Service Levek Agreement)
imzalamis olsun ve bu anlagsma igerisinde miisteriye olusan herhangi bir problemi
¢ozme zamani taahhiit edilmis olsun. Diyelim ki sorumlu olunan yapi icerisindeki
bilesenlerden biri olan e-posta sunucusu herhangi bir sebepten dolay1 ¢alismiyor ve i¢
miisterimize hizmet veremiyor. Bu noktada problemi gidermek icin dis kaynak
kullantyor ya da herhangi bir donanim problemi ise tedarik¢i iizerinden parca
saglayarak c¢oziiliiyor. Tedarik¢i iizerinden gerekli olan hizmeti almak i¢in izlenen

prosediirler, gecen zaman ve bu siire icerisinde mail hizmetinin verilemiyor olmasi ya
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da taahhiit edilmis olan zaman diliminde problemin coziillemiyor olmasi nedeni ile
olusan diger zincir reaksiyonlar aslinda cercevesi c¢izilmesi gereken ve yasam
dongiisiinii etkileyen siirecler haline geliyor.

Yani aslinda sadece kendi BT organizasyonu icerisinde yer alan siirecler Hizmet
Yasam Dongiisiiniin tamamlanmasi i¢in yeterli olmuyor. Bunlarin disinda zaman zaman
kalan diger siiregler ile entegrasyon sagliyor olmakla dongiiniin ancak
tamamlanabildigi sonucu olusuyor.

Tezin basinda da tamimu verilmis olan bir organizasyon icerisinde Hizmet
Yonetiminin nasil uygulanacagi, tanimlanmis olan 5 faz ve bunlarin altinda yeralan
stirecler ile az once verilen ornekte goriildiigii gibi dis siirecleri teker teker tanimlanarak
Hizmet Yasam Dongiisii’niin tamamlanabilecegini gostermektedir.

Sekil 2.3'de goriildiigi gibi mimari birbiri ile i¢ ice ve etkilesimli bir iligki
icerisinde yer alir. Bir BT Organizasyonu igerisindeki BT stratejilerinin belirlenerek
tasariminin yapilmasi sonrasinda hizmet gecis siireclerinin tanimlanmasi ve operayon
sireclerinin tanimlanmasi ile Hizmet Yasam Dongiisiiniin biiytik bir kism1 tamamlanmis
olur. En son fazda ise hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in gereken raporlama,
Olctimleme ve iyilestirme islemlerinin yapilacag: siireclerin diger siirecler ile entegre
edilmesi ile siire¢ mimarisi tamamlanir.

Siireclerin  tasarlanabilmesi, uygulanabilmesi, entegre edilebilmesi ve
yonetilebilmesi noktasinda birtakim ana rollere ihtiyag duyulmus ve ilgili roller
tanimlanmigtir.  Bu  roller ilerleyen  boliimlerde ilgili faz  incelenirken

detaylandirilacaktir.

2.4. ITIL Fonksiyon, Siire¢ ve Genel Tanimlamalari

ITIL fonksiyon ve siireglerine giris yapmadan Once silire¢ ve fonksiyon
tanimlarini net sekilde ortaya koymakta fayda vardir.
Siire¢: Tanimlanmig bir amact yerine getirmek i¢in Onceden tasarlanmig, girdileri ve
ciktilart olan bir grup yapilandiriddmig aktivite. Siirecleri olusturan aktivitelerin girdileri
bir 6nceki aktivitenin ¢iktis1 ve bir sonraki aktivitenin girdisi olabilir. Girdiler ve ¢iktilar
Ol¢iilebilir ve raporlanabilirdirler. Kendilerini tekrar edebilir, yenileyebilir ve
tyilestirilebilirler.

Stireclerdeki kisi ve sorumluluklar séyle siralanabilir, siire¢ c¢iktilarindan

sorumlu olan siirecin sahibi, silire¢ sahibine raporlamadan, yapisindan ve



gergeklestirilmesinden sorumlu silire¢ yOneticisi. Siire¢ yOneticisine rapor veren,
tanimlanmug aktivitelerden sorumlu siire¢ uygulayicilari.

Fonksiyon: Belirli bir is tipini yerine getirmede uzmanlasmis ve belirli nihai
sonug¢lardan sorumlu insan grubu ve onlarin bir ya da daha fazla siireci / aktiviteyi
gerceklestirmek i¢in kullandiklar araglar. Fonksiyonlarin kendi uygulamalar1 ve kendi
bilgi birikimleri vardir. Fonksiyonlar ¢esitli siirecleri kullanabilirler. Hizmet Masasi,
fonksiyona bir 6rnektir.

Organizasyonun yonetimi, her siirecten gelen veriye dayanarak kontrol
saglayabilir. Siire¢ verimliliginin tespiti i¢in performans gostergeleri énceden belirlenip
belli metriklerde mitabik kalinmalidir, bu belli standartlarin olusmasini saglayacaktir.
Stire¢ yoneticisi mutabik kalinan degerler dogrultusunda siirecin takibini yapar ve siireg
sahibine raporlar. Siire¢ sahibi rapordaki degerlerin mutabik kaliman degerlerde olup
olmadigin1 kontrol eder. Performans gostergeleri dnceden belirlenmezse siirecin kontrol
alinda olup olmadii veya Onceden belirlenen iyilestirmelerin  uygulanip
uygulanmadigini belirlenmesi zor olacaktir.

Prosediirler: Bir aktivitenin nasil bagarilacagimi belirten adimlari, aktiviteleri iceren
doktimandir (ITIL Glossary, 2013: 74). Ulasilmak istenen sonuca gitmek ic¢in
belirlenmig vyollardir. Her organizasyon, organizasyon vyapist ve kurum kiiltiiri
dogrultusundan is yapis sekillerini ve prosediirlerini olusturacaktir.

Is Talimati: Bir aktiviteyi gergeklestirmek i¢in izlenecek adimlar1 dogru olarak belirten
detayl tarifleri barindiran dokiiman. Calisma talimati, prosediirden daha fazla detay
igerir ve sadece ¢ok detayl tarifler gerektig inde yaratilir (ITIL Glossary, 2013: 118).

Bir organizasyon kurulurken, ekipler, departmanlar, boliimler gibi gruplara ek
olarak pozisyonlar ve roller de kullanilir tanimlar1 asagidaki gibidir.

Roler, bir kisi yada ekibe verilen sorumluluklar, aktiviteler ve yetkiler grubudur, bunu
bir makinadan dislinin yerine getirdigi rol gibi diisiinebiliriz. Bir kisi ya da ekibin
birden fazla rolii olabilir: 6rnegin Problem Yoneticisi ve Olay Yoneticisi’nin rolleri tek
bir kisi tarafindan iistlenilebilir (Bon, 2007: 66).

Is pozisyonlari, geleneksel olarak belirli bir kisiye verilen gorevler ve sorumluluklardir.
Belirli bir pozisyondaki bir kisinin ¢esitli roller icerebilen agikca tanimlanmis bir
gorevler ve sorumluluklar paketi vardir. Pozisyonlar, acik¢a tanimlanmis bir siireci,
aktiviteyi ya da siireclerin ya da aktivitelerin bilesimini yerine getiren insanlar ve

otomatiklestirilmis ol¢iimlere isaret eder. Bireylerin ve rollerin N:N ¢oklu ilsikisi vardir
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(Bon, 2007: 66). Pozisyonlara ornek olarak Sistem Yoenticisi, Kullanic1 Destek
Uzmani, Hizmet Masas1 Analisti vb. sayilabilir.

Insanlar, siirec, iiriinler ve ortaklar ITIL dort P yaklasimn (ITIL’s 4P -
People,Processes, Producst, Partners), her tiirlii organizasyonun ana “carki” n1 olusturur.
Iletisim, her organizasyonda zorunlu bir aktivitedir. Insanlar siirecler hakkinda bilgi
sahibi degillerse ya da yanlis prosediirleri ya da araglar1 kullanirlarsa, ciktilar beklendigi
gibi olmayabilir. Iletisim hakkinda resmi yapilar asagidakileri igerir:

Raporlama: I¢ ya da dis raporlama, yontemi ya da miisterileri hedef alir. Ornek olarak
Proje ilerleme raporlari, Performans raporlari ve uyarilar sayilabilir.

Toplantilar: Ornek olarak Resmi proje toplantilari, belirli hedeflere yonelik toplantilar,
inceleme ve degerlendirme toplantilart sayilabilir.

Cevrimigi imkanlar: Ornek olarak e-posta sistemleri, duyuru ve genel mesajlasma
olanaklari, elektronik cagri cihazlari, aym1 ag {izerine ¢alisan insanlar i¢in tasarlanan
program-belge paylasim sistemleri, mobil mesajlasma olanaklari, video konferans,
telekonferans ve sanal toplanti olanaklar: sayilabilir.

Duyuru Panolar: Ornek olarak Kahve makinasinin yakininda, binanin girisinde, sirket
yemekhanesinde konumlandirilmis duyuru ve bilgilendirme panolar1 sayilabilir.

Siiregler, projeler, programlar ve hatta portfoyler hakkinda ortak bir anlayis
yaratilmas1 gerekir. Insanlar konular hakkinda farkli veya yanlis algilara sahip olurlarsa
ihtivag duyulan ortak ciktiyt elde etmek miimkiin olmayacaktir. Asagidaki tanimlar
kullanilir:

Siire¢: Boliim basindaki tanimina 6zetle 6nceden belirlenmis bir ¢iktiyr elde etmek icin
tasarlanmig bir grup aktivite ve / veya prosediir.

Proje: Proje, bir amac1 gerceklestirmek i¢in gerekli olan insanlar ve baska kaynaklarla
gecici olarak olusturulan bir organizasyondur. Organizasyonu olusturan kaynaklar
genelde organizasyon igerisindeki normal rollerini de gergeklestirmeyi stirdiiriirler.
Program: Program, bir grup iliskilendirilmis amaci gerceklestirmek icin birlikte
planlanan ve yonetilen birtakim proje ve aktivitelerden olusur.

Portfoy: Portfoy, mutlaka iligskili olmasi1 gerekmeyen, kendi biitiinliigii icinde
portféyiiniin kontrolii, koordinasyonu ve optimizasyonu i¢in bir araya getirilen bir grup
proje ve / veya programdir. Hizmet Portfoyii, bir hizmet saglayici tarafindan yonetilen

ve miigteriye sunulan yada sunulmusg tiim hizmetlerdir.
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Tarih¢e kisminda da bahsedildigi gibi ITIL, Yagsam Donglisliniin her evresi i¢in

bir kitap olmak ilizere bes temel kitaptan olusur. Bu evrelerin her biri, siirecleri,

fonksiyonlart ve “gesitli aktiviteleri” tarif eder.

Bu boliimde tarif edilen siirecler ve fonksiyonlar, ITIL’da birbirlerine girdi ve

cikt1 saglama durumlarina gore siralanmis sekilde kisaca goérevleri ile birlikte asagidaki

gibidir:

Hizmet Stratejisi:

1.

Finansal Yonetim: Maliyet agisindan verimli ve etkili hizmet sunumunu garanti
etmek icin gerekli olan zorunlu yonetim bilgisini mali terimlerle tahmin eder.
Hizmet Portfoy Yonetimi (SPM — Service Portfolio Management): Biitiin Hizmet
yonetimi yatirimlarini igletmenin degeleri agisindan yonetme seklidir. SPM amaci,
maksimum deger yaratirken riskleri ve maliyetleri yonetmektir.

Beklenti YoOnetimi: Hizmet yoOnetiminin, i¢inde arz ve talebin uyumlu hale
getirildigi temel bakis acisi. Talep yonetiminin amaci, iiriin ve hizmet ihtiyacini

olabildigince dogru tahmin ederek iiretim mekanizmasini harekete gecirmektir.

Hizmet Tasarimi:

1.

Hizmet Katalogu Yonetimi (SCM — Service Catalogue Management): SCM’nin
amaci, hem var olan hem de gelecekteki hizmetler i¢in, BT hizmet sunumu
seviyelerinin mutabik kalinan hedeflere uygun olarak belgelenmesini, kabul
edilmesini ve gerceklestirilmesini saglamaktir.

Hizmet Seviyesi Yonetimi: BT hizmetlerinin verilmesi konusunda mutabik kalmak
ve BT hizmet sunumunun mutabik kalinan seviyeye erisimini saglamaktir.

Kapasite Yonetimi: Kapasite yonetiminin amaci, kapasitenin miisterilerinin hem var
olan hem de gelecekteki kapasite planina kayith ihtiyaclarina uyumlu olmasini
saglamaktir.

Kullanilabilirlik Yonetimi: Kullanilabilirlik yonetimi siirecinin amaci, hem yeni
hemde degistirilmis hizmetlerin kullanilabilirlik seviyelerinin miisteriyle mutabik
kalman haliyle uyumlu olmasimi saglamaktir. Kullanilabilirlik Yonetimi Bilgi
Sistemi (AMIS - Availability Management Information System) korunmali ve
giincel tutulmalidir.

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi: ITSCM’nin nihai amaci, gerekli BT hizmetlerinin
mutabik kalinan siire icerisinde onararak is siirekliligini ve hayati isletme islevlerini

(VBF - vital business functions) desteklemektedir.
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6.

Bilgi Giivenligi Yonetimi: Bilgi giivenligi yonetiminin amaci, bilgi gilivenligi
politikasinin organizasyonun genel giivenlik politikasinin gereklerini ve kurumsal
yonetimden kaynaklanan gereksinimleri karsilamasini saglamaktir.

Tedarik¢i  YOnetimi: Tedarik¢i yOnetiminin amaci, hizmetlerin miisteriye

sunulmasini desteklemek icin biitiin tedarik¢ileri ve sozlesmeleri yonetmektir.

Hizmet Gecisi:

1.

Gecis Planmasi ve Destegi: Gegis Planmasi ve Destegi: Hizmet Tasarimi’nm
gerceklestirmek icin kaynaklarin planlamasini ve koordine edilmesini saglar.
Degisiklik  Yonetimi: Uygulanacak degisikliklerin  kontrollii  bir  sekilde
yonetilmesini, degerlendirilmesini, ©ncelilklendirilmesini, planlamasini, test
edilmesini, uygulamasini ve belgelendirilmesini saglar.

Hizmet Varlik ve Konfigiirasyon YoOnetimi: Diger hizmet yonetimi siireclerini
desteklemek icin, hizmet varlilarin1 ve Kkonfigiirasyon elemanlarini (CI -
Configuration Items) yonetir.

Dagitim ve Devreye AlmaYoOnetimi: Hizmet Tasarimi’nda belirlenen hizmetlerin
olusturulmasina, test edilmesine, uygulamaya alinmasina yoneliktir ve miisterinin
hizmeti etkili sekilde kullanmasin1 saglar.

Hizmet Dogrulama ve Testi: Testleri yeni ya da degistirilen hizmetlerin “amaca
uygun” ve kullanima uygun” olmasini saglar.

Degerlendirme: Yeni veya degisitirilmis hizmetin canli ortamda sahip oldugu
performansin kabul edilebilir oldugunu dogrulamayir amaclayan genel siirectir.
Ornegin, dogru fiyat / kalite oranina sahip mi, kullanimda m1, maliyeti 6denmis mi
vb sorularin cevabini arar.

Bilgi Birikimi Yonetimi: Hizmet Yasam Dongiisii Boyunca giivenilir ve giivenli
bilginin kullanilabilir olmasin1 saglayarak yonetim icin karar alma kalitesini arttirir.
Bilginin giivenilir, giincel, dogru ve tahrip edilmemis olmasini saglamakla

sorumludur.

Hizmet Operasyonu:

1.

Durum Yonetimi: Diizenli olarak performansi izlemek icin BT altyapisinda
meydana gelen biitiin durumlar1 inceler. Bu islem, 6ngoriilmeyen sonuglarin izini
stirmek ve bir iist kademeye yonlendirmek i¢in otomatik hale getirilir. Log toplama,

performans raporlar1 6rnek ¢iktilardir.
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2. Olay Yonetimi: Hizmet arizalarini, is {izerinde minimum etkileri olacak sekilde
olabildigince hizl1 gidermeye odaklanir. Genelde reaktif bir yaklagim sergiler.

3. Problem Yonetimi: Olaylarin altinda yatan nedeni teshis etmek ve bu problemler
icin bir ¢oziim belirlemek i¢in gereken faaliyetleri igerir.

4. Talep Yonetimi: Kullanicilardan gelen hizmet taleplerini ele alir, onlarin talep
yapmalart ve bilgi almalar1 i¢in koprii vazifesi goriir ve taleplerin yerine
getirilmesini saglar.

5. Erisim Yonetimi: Yetkilendirilmis kullanicilarin bir hizmete erisimine izin verirken
yetkilendirilmemis kullanicilarin erisimini engellemekle gorevlidir.

6. Izleme ve Kontrol: Siirekli bir izleme, raporlama ve aksiyon alma dongiisiine
dayanir. Bu dongii, hizmet verme, destekleme ve iyilestirme agisindan cok
onemlidir.

7. BT Operasyonu: BT altyapisin1 yonetmek i¢in gerekli olan giinlilk operasyonel
faaliyetlerin gerceklestirilmesi saglar.

8. Hizmet Masasi: ITIL sistemleri icinde fonksiyon olan tek organizasyondur.
Miisterinin BT Hizmetleri ile ilgili tek iletisim noktasidir ve tiim olay, talep, soru ve
isteklerin alinip kaydedildigi ve birinci seviye destegin sunuldugu yapidir.

Siirekli Hizmet Iyilestirme (CSI — Continual Service Improvement):

1. 7 Adimda lyilestirme Siireci (CSI iyilestime siireci)
2. Hizmet Raporlama
Bu siirecler ve fonksiyonlar yukarida swralandii sekilde ilgili boliim altinda

ilerleyen boltimlerde detayli olarak incelenmektedir.
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3. HIZMET STRATEJISI EVRESI

3.1. Giris

Bu béliimde ITIL Hizmet Stratejisi Evresini ITIL kurumsal yayinlarindan olan
ITIL Hizmet Stratejisi (ITIL Service Strategy) kitabinin ¢izdigi ¢ercede ele alinmigtir.
Ayrica tanim ve gekiller konusunda ana kaynak olarak tiim diinyada yaymlanan kitap ve
yazilarda oldugu gibi bu ana kaynaktan faydalanilmistir.

Strateji belirli bir amaca ulagmak i¢in kullanilan ¢esitli eylem planlaridir. Planlar
Hizmet Yonetimi'ni bagarili sekilde yapabilmek icin uygulanmasi gereken kurallar ve
standartlardir. Hizmet Stratejisi bir hizmetin nasil yapilmasi gerektiginden ¢ok neden
yapilmast gerektiginin cevabim verir. Strateji, bir varlik olarak Hizmet Yonetiminin
uygulanmasi, gelistirilmesi ve tasarlanmasi konusunda rehber niteligindedir.

Strateji kelime anlami geregi, giinliik, hattalik aylik hatta yillik planlarin aksine
¢ok daha genis bir perspektifte olaylara karsi durusunuzu anlatir. Ornek olarak 3. Parti
yazilimlarda son siirlimlerini ¢ikisindan 3 ay sonra kullanmaya baglama karari stratejik
bir yaklagimdir ve bu karar dogrultusunda diger siire¢lerde sekillenecektir.

Hizmet Stratejisi, Hizmet Yasam Donglisii'niin merkezinde konumlanmigtir.
Tiim siireclerin en baginda Hizmet Stratejisi belirlendiginden Hizmet Yagam
Dongilistiniin  her asamasini etkiler yani diger tiim asamalar belirlenen strateji
dogrultusunda geligim gésterir.

Hizmet stratejisinin gelistirilmesi ve uygulanmasi Siirekli Hizmet lyilestirme
stireci geregi, yasam dongiisiiniin diger biitiin bilesenlerinde oldugu gibi siirekli
revizyon gerektirir.

Hizmet Stratejisi asagidaki maddeler 1513inda Hizmet YOnetimi i¢in amagclar,
kurallar ve klavuzlar olusturur. Bu amaclara 6rnekler agsagidaki gibidir;

e Amaclarin ve performans beklentilerinin miisteri hizmet ihtiyaglan veya
pazardaki ihtiyaglara gére ayarlanmast.

e Frrsatlarin tanimlanmast, secilmesi ve 6nceliklendirilmesi.

e Hizmet Portfolyosu ile ilgili risklerin ve maliyetlerin kontrol edilebilir bir

durumda olmasinin saglanmasi.

15



Operasyonel etkinligin ayut edici sekilde belirgin bir performansin
yerlestirilmesi.

Hizmet Y6netiminin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve uygulanmasi konusunda
sadece organizasyonel yetenekler acisindan degil stratejik deger olarak da
klavuzluk yapmasi.

Statejiyi okuyana, hizmetin nasilint diiglinmeden 6nce nedenini diisinmeye
tesvik etmesi.

Uzun bir siire boyunca biiyimeyi ve operasyonu saglamast.

Hizmet yonetimini stratejik bir degere doniistiirtir.

Yonetilen c¢esitli  siiregler, sistemler ve hizmetlerle birlikte bunlarin
destekledikleri amaglari, stratejileri veya is modelleri arasindaki iliskileri

gormesi.

Asagidaki sorularin cevaplanmasi da uygulandigi ortama gore klavuzluk yapar;

3.2

Kime ne gibi hizmetler sunabiliriz?

Alternatiflerle yarigsmak i¢in kendimizi nasil farklilagtirabiliriz?
Miigterilerimiz i¢in ger¢ekten nasil bir deger olugturabiliriz?
Hissedarlarimiza nasil deger katar1z?

Stratejik yatirim i¢in neler yapmaliy1z?

Finansal Yo&netim, seffaligi ve deger agimi kontroliinii nasil saglar?
Hizmet Kalitesini nasil tanimlamaliy1z?

Hizmet Kalitesini gelistirmek i¢in ne tiir yollar se¢cmeliyiz?

Hizmet Portfoyti icin verimli kaynak ayrimini nasil yapabiliriz?

Hizmet Stratejisi Temel Kavramlar:

Stratejiyil formiile etmek icin, Mintzberg’in dort P’si (1994) iyi bir baslangi¢

noktasidir.

e Perspektif: Net bir amaca sahip olmak ve odaklanmak. Gidecegin yeri bilmek.

e Pozisyon: Acgik¢a tanimlanmisg bir pozisyon almak. Yola ¢ikiyor duruma

gelmek.

¢ Plan: Organizasyonun kendisini nasil gelistirmesi gerektigine iliskin kesin bir

yaklagim olusturmak. Nasil ve hangi yoldan gidecegine karar vermek.

e Model: Kararlar ve eylemlerde tutarliligi korumak. Gitmeye kararal1 olmak.
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Bilgi Teknolojileri Yonetim Sistemlerinin temel amaci deger yaratmaktir. Bir BT
hizmetinin sagladig1 is degeri, fayda ve garantinin birlesiminden olusur. Ayni sekilde
deger yaratmakta fayda ve garantinin etkilerinin bir bilesimidir. Miisteriye deger
yaratmak ic¢in ikiside gereklidir. Miisteriler acisindan olumlu etki, bir hizmetin
faydasidir, bu olumlu etkinin devamliligin garantiside sigortadir.

e Fayda — amaca uygunluk. Belirli bir ihtiyaci1 karsilamak i¢in bir iirlin ya da
hizmetin sundugu islevsellik olarak tanimlanir ve genellikle “yaptig1 sey” olarak
Ozetlenir.

e Garanti — kullanima uygunluk. Bir iirlin yada hizmetin kararlastirilan
gereksinimlerini karsilayacagina iliskin giivence. Miisteri gereksinimlerini kargilamak
icin gerekli olan eirsilebilirlik, kapasite, siireklilik ve bilgi giivenligi gibi. Bu, bir SLA
ya da sozlesme gibi resmi bir anlasma olabilecegi gibi pazarlama mesaji1 ya da marka
imaj1 da olabilir. Garanti, bir hizmetin gerektiginde kullanilabilir olmasi, gerekli
kapasiteyi saglamasi, devamlilik ve giivenlik anlaminda gerekli giivenirligi saglamasi
yeteneklerini gosterebilmesidir. Garanti kisaca, “hizmetin nasil sunuldugu” seklinde
Ozetlenebilir ve bir hizmetin kullanimi i¢in uygun olup olmadigini belirlemek icin
kullanilabilir (ITIL Glossary, 2013: 117).

Deger aglari, iki ya da daha fazla organizasyon arasindaki karmasik ve dinamik
aligverigler araciligilyla hem maddi hem soyut deger yaratan iliskiler agidir.
Tedarikg¢iler, paydaslar ve ¢6ziim ortaklar 6rnek gosterilebilir.

Kaynaklar ve yetenekler, bir hizmet saglayicisinin hizmet varliklaridir, hizmeti
sunmada kullandiklar1 her tiirlii bilesen bu kapsamda degerlendirlir. Organizasyonlar
hizmet varliklarin1 mal ve hizmet bi¢ciminde deger yaratmak i¢in kullanirlar.

e Kaynaklar: Kaynaklar, BT Altyapisi, insanlar, finansal kaynak ve BT hizmeti
sunulmasina katki saglayan diger bilesenleri kapsar. Kaynaklar iiretim i¢in dogrudan
girdi igerir (Sunucular, yazicilar, uzmanlar, teknisyenler vb.).

® Yetenekler: Yetenekler iiretimi gelistirmek, uygulamak ve koordine etmek icin
kullanilir. Hizmet saglayicilar varliklarini siirdiirebilmek i¢in kendilerine has ayirt edici,
essiz ve kopyalanmasi zor hizmetler gelistirmek zorundadir. Bu yeteneklerini ve
tstlinliiklerini stirdiirmeye ve yenilemeye devam edebilmeleri i¢in egitime siirekli

yatirim yapmalar1 gerekir.
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Ekmek yapimi 6rnek verilecek olursa un, su, tuz, firmn ve gerekli aletler
kaynaklar ve bu malzemeleri kivaminda harmankayip uygun kosullarda pisirme bilgisi
de yeteneklerdir.

Hizmet saglayicilar, bir ya da daha fazla i¢ veya dis miisteriye hizmet saglayan
organizasyonlardir. Ug tiip hizmet saglayic1 vardir:

e ¢ Hizmet Saglayicilar: Bir is biriminin icinde bulunan dahili hizmet saglayic.
Lokal barindirilan bir uzman veya teknisyen drnek gosterilebilir.

e Paylasilan Hizmetler Birimi: Birden fazla is birimine BT hizmeti veren dahili
hizmet saglayici. Sirket biinyesindeki tiim departmanlara veya Holding biinyesindeki
sirketlere hizmet saglayan BT departmani ornek gosterilebilir.

e Dis Hizmet Saglayici: Dis miisterilere BT hizmeti veren hizmet saglayici.
Danismanlik hizmeti veren BT Sirketleri 6rnek verilebilir.

Hizmet Portfoyli bir Hizmet saglayicisinin i¢ veya dig miisterilerine vermeye
hazir oldugu, hali hazirda vermeye devam ettigi ve eskiden sundugu ama zaman i¢inde

kaldirdig1 hizmetlerin tamamim gosterir.

3.3. Hizmet Stratejisi Amac ve Faaliyetleri

e Piyasayr tanimlamak: Hizmetler ve stratejiler arasindaki iligkiyi anlamak,
miisterileri anlamak, firsatlarin farkinda olmak, hizmetleri siniflandirmak ve
gozde canlandirmak.

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

e  Stratejik varliklarin gelistirilmesi: Deger agin1 tanimlamak, hizmet ve performans
potansiyelini artirmak icin yetenekleri ve kaynaklar1 (hizmet varliklari)
tyilestirmek.

e Uygulamaya hazirlamak: Stratejik degerlendirme, amaclarin belirlenmesi, Kritik
Basar1 Faktorleri’nin (CSFs - Critical Success Factors) tanimlanmasi, yatirimlarin

onceliklerinin belirlenmesi vs.

3.4. Hizmet Stratejisi Organizasyon Yapisi

Merkezilesme ve yetki dagatimi kavramlarindan organizasyonel gelisim i¢inde 5

asama vardir. Bunlar;
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. Ag: Ag asamasindaki bir organizasyon, hizmetlerin hizli, gayri resmi ve gecici
olarak saglanmasina odaklanir. Organizasyon teknolojik olarak yonlendirilmistir
ve resmi yapilardan rahatsizdir.
. Direktif: Ag asamasindaki gayri resmi yapi, gii¢lii bir yonetim ekibiyle hiyararsik
bir yapiya doniisiir. Bu yonetim ekibi, stratejiyi yonelendirir ve yoOneticilerin
islevsel sorumluluklari iistlenmelerini saglar.
. Delegasyon: Bu asamada, maliyetleri diisiirmek ve hizmetleri iyilestirmek
amactyla teknik etkinligi giiclendirmek ve inovasyona alan yaratmak i¢in caba
gosterilir.
. Koordinasyon: Bu asamada, daha iyi koordinasyona ulagmak i¢in resmi
sistemlerin kullanilmasina odaklanilir.
. Isbirligi: Bu asamada, is tarafiyla isbirliginin iyilestirilmesine odaklanir.

Bu agamalara gore asagidaki roller olusturulabilir:

e Ig Illigkileri Yoneticisi: Miisterisinin i gerekliliklerini ve onlarm
miisterilerinin ihtiyag¢larimin  belirlenmesi noktasinda gili¢lii iligkiler kurar.
Miisterisi adina verimli sonuglar ¢ikarabilme noktasinda PM ile yakin ¢aligir.

. Uriin Yoneticisi: Hizmet Yasam Déngiisiindeki {iriinler genelde hizmetler
in kendisi oldugundan bu hizmetlerin yonetilmesi ve gelistirilmesinden
sorumludur.

. Sef Kaynak Sorumlusu: Sef Bilgi Sorumlusu ile yakin igbirligi igerisinde
kaynak stratejisinin  gelistirilmesi ve kaynaklarin  yOnlendirilmesi ve
yonetilmesinden sorumludur.

Hizmet Strateji evrelerinin amaci, temel becerileri iyilestirmektir. Bazen,
bazi hizmetleri disaridan tedarik etmek daha etkindir. Buna islerin ayrilmasi
prensibi (SoC - Separation of Concerns) adin1 veriyoruz. SoC, kaynakalarin ve
yeteneklerin yeniden dagatilmasiyla rekabet ortaminda farklilagsma arayisi sonucu
ortaya ¢cikmistir.

Genelde uygulanan dis kaynak kullanimi sdyle tanimlanabilir:
e Kurum i¢inden kaynak saglama:
- Dahili: Hizmetlerin kurum personeli tarafindan saglanmasi ve verilmesi, en
fazla kontol imkanini sunar ama saglanan hizmetin kalitesi kurum personelinin

en 1yi yetenekleriyle sinirlidir ve ihtiva¢ dogrultusunda planlanacak egitimler
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ile geligtirilmesi zaman sikintist ve maliyet yaratacaktir. Ayrica hizmet kalitesi
seviyesi farkli perspektifler olmayacagimdan kurum ile sinith olur.

Paylasilan Hizmetler: Kurum ici is birimleriyle ¢alismak, dahilli kaynak ile
calismadan daha az maliyetlidir ve daha fazla standartlastirma sunar ancak

kapsam yine dahili kaynak kullanimindaki kisitlar nedeniyle hala sinirlidir.

¢ Geleneksel dis kaynak kullanima:

Bir hizmetin tamamen dis kaynaktan alinmasi, bir Hizmet Saglayici ile tek bir

1.

iii.

iv.

sozlesme yapilir, kapsam genisletme firsatlar1 aicsindan daha iyidir. Fakat
burada da hizmetin kalitesi, hizmet saglaymnmin yaklagimi ve en iyi
yetenekleriyle sinirhidir. Hizmet Saglayict degistirme opsiyonu iyi bir
motivasyon araci ve daha rahat bir yaklasim yaratir.
Birden fazla saticidan kaynak saglama:
Ana hizmet saglayiciyla ¢alisma: Birden fazla hizmet saglayiciyla calisan bir
hizmet saglayiciyla ile imzalanan tek bir sézlesme ile saglanir. Burada alinan
hizmet konusunda uzmanlagmis saglayici ile ¢calisma avantaji vardir. Ancak
dagilmis hizmetlerin kontrol asamalarn ve ITIL siireclerinin ¢aligtirilmaya
devam etmesi bagli bagina ayri bir ig halini alacak ve bir karmagiklik
yaratacaktir.
Konsorsiyum: Birden fazla hizmet saglayici segerek hizmet saglama avantaji
saglar, daha fazla gozetimle mevcut en iyi yeteneklere sahip Hizmet
Saglayicilar secilebilir. Dezavantaji, rekabetle calisma gerekliliginden
kaynaklanan riskler vardir. Burada alinan hizmetin tam anlamiyla mutabik
kalindig: sekilde alindigindan emin olmak gerekir, bunu saglamak icin farkl
kontrol ve raporlama mekanizmalar: ile siirekli kontrol gerekir.
Secimli dis kaynak kullanimi: Hizmeti alan tarafindan secilen ve yonetilen
hizmet saglayicilar havuzundan secerek hizmet saglama. Yonetilmesi en zor
yapidir. Alinan BT hizmetlerinde firma lokalindeki gruplar ile yiiriitiilen
anlagsmalarin ve hizmetlerin bir noktadan sonra finansal ve operasyonel
zorluklar dogurma riski ¢ok yiiksektir. Alinan hizmetler tizerindeki kontrol ve
yaptirim daha diisiik olacagindan y6netimi ¢ok zordur.
Bilesik dis kaynak kullanimi: hizmet alanin, dahili yada paylasimli hizmetler
yapisini dis hizmet saglayicilarla birlestirdigi, secimli dis kaynak kullanmanin

bir ¢esididir. Bu durumda hizmet alan hizmet entegratorii rolii oynar.
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3.5. Hizmet Stratejisi Yontemleri, Teknikleri ve Araclari

Hizmetler, operasyonel bilesenler olan hizmet varliklariyla birlikte sosyoteknik
sistemlerdir. Sosyaldir ¢linkii is tarafiyla birebir ¢calismayr gerektirir, tekniktir ¢linkii is
tarafin1 beslemelerini i¢ tarafta teknik ekiplere aktarmalidir. Hizmet Stratejisi’nin etkili
olmasi, sosyal (is tarafi) ve teknik (BT ekipleri) alt sistemler arasindaki iligkinin iyi
yonetilmesine baglidir. Bu bagimliliklart ve etkileri tespit etmek ve yonetmek
gereklidir.

Hizmet Stratejis evresi i¢in araglar:

. Simiilasyon: Sistem dinamikleri, BT organizasyonlarinin karmasik
problemlerini anlamak ve yonetmek icin bir metodolojidir.

. Analitik modelleme: Alt1 sigma, PMBOK ve PRINCE2 (Projects IN
Controlled Environments), analitik modellemeye dayanan test edilmis yontemler sunar.
Bunlar, Hizmet Stratejisi ve Hizmet Yonetimi baglaminda degerlendirilmeli ve
benimsenmelidir.

Bir yatirimin degerini belirlemek icin ii¢ teknik onerilir:

. Olurluk incelemesi: Hizmet yonetimine bagli olan is amaglarini belirleme
yoludur.

. Program oncesi ROI (Return of Invesment): Yatinmlara kaynak
ayirmadan Once sayisal olarak analiz etmek icin kullanilan teknikler. “Yatirimin geri
doniisii nasil ve ne stirede gergeklesecek 77 sorusunun cevabini arar.

. Program sonras1t ROI: Yatirnmlar1 ge¢mise doniik olarak analiz etmek

icin kullanilan teknikler. “Yatirimin ne kadart geri déndii 7 sorusunun cevabini arar.

3.6. Hizmet Stratejisi Uygulama ve Operasyonu

Stratejik hedefler, yasam dongiisiine dayanarak, amaclar ve nihai hedeflerle
planlara donustiiriilmelidir. Stratejiler dogrultusunda olusturulmus planlar hedeflerini
hizmet tasarimi, hizmet gecisi, hizmet operayonu ve siirekli hizmet iyilestirme
aracilifiyla hayata gecirirler.

Hizmet stratejisi, yagsam dongiisiiniin her evresine girdi saglar:

e Strateji ve Tasarim: Hizmet stratejileri, portfoyiin belirli bir pazarda sunumu

araciligiyla uygulanir. Verilmeye hazirlanan ya da iyilestirme gerektiren hizmetler,
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hizmet tasarimi evresine girer. Tasarim, hizmet modelleri, ulasilan sonuglar,
kisitlamalar ya da fiyatlandirma tarafindan yonlendirilir.

e Strateji ve Gegis: Basarisiz olma riskini en aza indirmek icin, biitiin stratejik
degisiklikler Hizmet Tasarimi agsamasindan sonra Hizmet Gegisi asamasina gecer.
Hizmet gecisi siirecleri, stratejik girisimleri analiz eder, degerlendirir ve onaylar. hizmet
stratejisi, hizmet gecisine hizmet portfoyili, kurallar, mimariler ve sozlesme portfoyii
gibi yapilar ve kisitlamalar saglar. Hizmet tasarimi agsamasindan sonra tasarlanan
hizmetin hizmet stratejisinde belirlenen stratejiye uygunlugunu kontrol eder.

e Strateji ve Operasyon: Stratejinin nihai olarak hayata gecirilmesi realizasyonu
iretim evresinde gerceklesir. Hizmet operasyonunda miisteriye saglanacak fayda bagsta
belirlenen stratejiye uygun olmalidir ayrica stratejinin de operasyonel yetenekler ve
kisitlamalarla uyumlu olmasi gerekir. Hizmet operasyonu icindeki uygulama modelleri,
miisteriler icin operasyonel stratejileri tanimlar. Hizmet operasyonu, sozlesme
portfoyiinii saglamaktan sorumludur ve talep degisikliklerini idare edebilmelidir.

e Strateji ve CSI (Siirekli Hizmet Iyiylestirme — Continual Service
Improvement): Siirekli degisiklikler nedeniyle, stratejiler hi¢bir zaman statik degildir
ama bu sik sik ve anlik degisiklikler gostereced@i anlamina gelmez bu yaklasim
tutarsizlifi ve zayif stratejiyi isaret eder. Hizmet stratejilerinin hizli degisen teknolojiler,
miigteri talepleri ve geligen yetenekler dogrultusunda gelistirilmesi, benimsenmesi ve
stirekli gozden gecirilmesi gerekir. Stratejik zorunluluklar, CSI icinde islenen kalite
perspektiflerini etkiler. CSI siiregleri, siirekli kontrol ve yeniden degerlendirme sonucu
strateji evresi icin geri bildirim verir. Ornek olarak kalite perspektifi, garanti faktorleri,

giivenilirlik, bakim yapilabilirlik, gereksizlik, yenileme vb. geri bildirimler sayilabilir.

3.7. Hizmet Stratejisi Zorunluklari ve Riskleri

e Karmasiklik: BT organizasyonlar1 ve yapilart karmasik sistemlerdir. Bu, bazi
hizmet organizasyonlarinin  de8ismeye neden istekli olmadiklarimi agiklar.
Organizasyonlar her zaman kararlarin ve eylemlerin uzun vadeli sonuglarini tahmin
edecek durumda olmazlar. Siirekli Ogrenme siirecleri olmazsa, bugiiniin kararlar
sonucta genellikle yarinin sorunlari olurlar.

e Koordinasyon ve Kontrol: Karar alan kisilerin genellikle sinirli zamani, dikkati
ve kapasitesi vardir. Bu nedenle, rolleri ve sorumluluklar ekiplere ve bireylere delege

ederler. Bu durum, isbirligi ve izleme araciligiyla koordinasyonu zorunlu kilar. Cesitli
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asamalarda raporlar, geri bildirim toplantilar1 ve denetimler ile koordinasyon ve kontrol
saglanabilir.

e Degeri Korumak: Miisteriler sadece odedikleri para karsilifinda aldiklar1 mal
ve garantiyle ilgilenmezler. Toplam Kullanim Maliyetini (TCU - Total Cost of
Utilization) ve satin aldiklar1 hizmeti gercekten kullanip kullanmadiklarini veya yeterli
oranda fayda saglayip saglamadiklarini bilmek isterler.

Cogu BT organizasyonu giinliik rutinlerinde veri izleme konusunda iyidir ama
sunduklar1 hizmetlerin etkinligine iliskin yorum ve goriisler sunmakta genellikle iyi
degildirler buna sebep isi viirlitme disinda fazladan ¢aba ve sorgulanmay1 getirecegi
endisesi olarak degerlendirilir. Dogru analizleri yapmak ve strateji degistikce bu
analizleri degistirmek cok onemlidir.

Stratejinin uygulanmasi, Hizmet Portfoyii’nde degisikliklere neden olur. Bu
durum, ilgili risklerin yonetilmesini kapsar. Risk su sejkilde tanimlarnir: “Risk, belirsiz
bir sonuctur ya da bir baska deyisle, olumlu bir firsat ya da olumsuz bir tehdittir.*
Yasam dongiisii icindeki riskleri tespit etmek, kontrol altina almak ve azaltmak i¢in risk
analizi ve risk yOnetiminin hazirlanmasi hizmetin kendisine ve Hizmet Katalogu'na
uygulanmasi gerekir.

Bilinen Risk Tipleri:

¢ Sozlesme riskleri

¢ Tasarim riskleri

¢ Operasyonel riskler

¢ Piyasa riskleri

3.8. Hizmet Stratejisi Fonksiyonlari ve Siirecleri

3.8.1 Finansal Yonetim Siireci

Firmalar varliklarmi strdiirebilmek icin, kar elde etmek zorunda olan
organizasyonlardir. Bir firma yaratti@i deger ve bu degeri yaratirken kullandig
kaynaklar1 yakindan takip etmek zorundadir bu nedenle, Finansal yonetim, hizmet
yonetiminin biitiinlesik bir parcasidir. Yonetimin elde ettigi fayda ve bu fayda i¢in

kullandigr kaynak miktartint etkili ve verimli yonetebilmesi i¢in ihtiya¢c duydugu hayati
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bilgiyi saglar. Finansal yonetim, diizgiin bicimde uygulanirsa, performans hakkinda
anlaml1 ve 6nemli veriler sunar.

Sonug olarak BT Finans yonetimi, maliyetleri yonetmeyi ve anlamay1 ve mali
anlamda hizmetler ile ilgili firsatlarla ilgilenir. Hizmet Yagsam Donglisii icerisinde diger
tim stireglere finansal girdi saglamak amachdir. Hizmet stratejisi perspektifinden
bakildiginda finansal yonetim stratejik karar verme siirecini etkilemek tizere alinan
hizmetlere yapilan yatirimlar kontrol ve takip eder.

Ornek: Mancar.net firmasi hali hazirda kullanmakta oldugu ERP (ERP -
Enterprise Resource Planning) yazilimina bir eklenti talep etmektedir. Bu eklenti ile
internet tizerinden miisterilerine rakip firmalardan farkli olarak takip hizmeti sunarak bir
fayda varatma planlamaktadir. Bu taleplerini Hizmet Masasina ileterek slirecleri
baslatmus olurlar. Finansal yonetim konuyu Yazilim Departman ile goriigiir ve Yazilim
Departman1 konuyu inceleyerek 6nce yazilimi gelistirmek i¢in kendi maliyetlerini
hesaplar, sonrasinda yine Finansal Yonetim konuyu gerekli altyapiyr yoneten ekiple
goriiglir ve altyapt icin gereken maliyeti hesaplar. Sonrasinda bu tasarimin, Hizmet
Gegcis icin test ve devreye alma maliyetleri devreye girer. Tabi maliyetler bununlada
simurlt degildir, Hizmet Yasam Dongiistindeki yerini aldiktan sonra barindirma, bakim,
giivenlik ve lisans maliyetleri de hesaplanir. Biitiin maliyetler Finansal Yo6netim
tarafindan ortaya konur ve musterinin saglamay1 distindiigii fayda degerlemesinde
cikan degeri karsilayip karsilamadigi degerlendirilir. Bu sekilde Finansal Yonetim,
Finansal Sistemler ve Hizmet Y6netimi arasinda koprii gérevi gérmdis olur.

Finansal Yonetim hizmet vatirimlarmin Hizmet Katalogu araciligiyla seftaf ve
anlagilir olmasini saglar. Bu, yonetimin daha iyi karar alabilmesini, Hizmet Portfoyii
Yonetiminde girdileri gérmeyi, Operasyonel kontrole, deger elde etme ve yaratmaya ve
finansal uyum ve kontrole fayda saglar.

Servis degerlendirme i¢in iki onemli deger vardir:

1- Tedarik Degeri: BT’ nin fiili temel maliyetleri (yaratma maliyetleri,
maddi olan ya da olmayan). Bu maliyetlere 6rnek olarak uzman personel maliyetleri,
donanim ve yazilim lisans maliyetleri, yillik bakim maliyetleri, tesis maliyetleri,
vergiler ve uygunluk maliyetleri sayilabilir.

2- Hizmet Degeri Potansiyeli: Miisterinin deger algisina ya da miisterilerin
kendi varliklarina kiyasla elde etmeyi bekledikleri fayda ve garantiye gore isletmeye
deger katan bilesen yani miisterinin hizmetten elde etmeyi bekledigi fayda ve garanti.

Hizmetin gercek degerini belirlemek i¢in hizmetin tiim bilesenlerinin degerine bakilir
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(altyap1, gelistirme, isletme makiyetleri, lisanslar vb.). Hizmetin nihai degeri, bu
bilesenlerin degerlerini toplayarak ve bunlari maliyetlerle kiyaslanarak belirlenir.
Finansal Yonetim, hizmetlerin satin alinmasi ve sunulmasi icin dogru
finansmanin yapilmasini saglar. Miisterinin BT hizmetlerine yonelik beklegi fayda ve
garanti, bir plan araciligiyla finansal terimlere cevirir. Bu planin ii¢ 6nemli alani
olabilir; bunlarin her biri siirekli seffaflik ve hizmet degerlendirmesi icin gerekli olan
finansal sonuclar1 verir. Bunlar agsagidaki gibi siralanmistir;
° Isletme Sermaye Planlamasi: Toplu planlama dongiisiiniin parcasi olarak
BT harcamalarinin toplu finansal sistemlere ¢evrilmesiyle hesaplanir.
° Beklenti Planlamasi: BT hizmetlerine duyulan ihtiya¢ ve bunlarin daha
once tarif edildigi gibi kullanilmasi.
o Mevzuata iliskin Cevre Uygunluk Planlamasi: Isletme tarafindan idare
edilir.

Finansal yonetim, finansal sistemlerle hizmet yonetimi sistemleri arasinda
koprii gorevi goriir. Sonucta var olan veya geligtirilecek tiim hizmetlerin ortak kaynagi
vatirnm oldugundan Finansal sistemlerin Hizmet YOnetimini fonlamasi gerekir.
Hizmete yonelik muhasebe fonksiyonu, ¢cok daha fazla ayrinti, hizmetlerin sunulmas ve
tiikketilminin anlasilmasi ve planlama siireci igin verinin iletimiyle sonuglamr. Ilgili
fonksiyonlar ve muhasebe 6zellikleri asagidaki gibi siralanmustir;

. Hizmet Kaydi: Hizmet i¢in bir maliyet merkezi tahsis etmek. “Hizmet
nereden fonlanacak ?” sorusunun cevabini arar.
. Maliyet Tiirleri: Donanim, yazilim, personel maliyetleri, idare gibi
yiiksek harcamalar. “Maliyet tiirleri neler olacak ?” sorusunun cevabini arar.
o Maliyet yonetimi icin temel (6rnegin departman, hizmet ya da miisteri
basina) olusturuldugunda, maliyet girisi i¢in maliyet tiirleri belirlenir.
o Maliyet tiirlerinin sayisi, organizasyonun biiyiikliigline bagli olarak
degisir bu nedenle her organizasyon i¢in ayr1 hesaglanmalidir.
o Maliyet tiirlerinin, maliyetleri kolayca tahsis edebilecek sekilde, acik ve
kabul edilebilir bir tarifi olmalidir.
o Maliyet tiirleri daha sonra maliyet kalemlerine ayrilabilir ve her maliyet

kalemi daha sonraki bir asamada mahsup edilebilir.
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e Maliyet Smiflandirmasi: Iyi bir maliyet kontrolii i¢in, gerceklesen maliyet
tirlerini anlamak Onemlidir. Maliyetler cesitli 6zelliklere gore ayrilabilir. Bunlara
ornek, yazilim maliyetleri, altyap1 maliyetleri ve bakim maliyetleri verilebilir.

Degisken Maliyet Dinamikleri (VCD - Variable Cosy Dynamics), hizmet
maliyetleri iizerinde etkisi olan bircok degiskeni analiz eder ve bunlar hakkinda fikir
edinmeye calisir. Bir hizmeti sunmak i¢in gereken CI'lar ne kadar detaylandirilmigsa
maliyetlerin analizide o kadar kolay ve yalin olacaktir. VCD analizi, sirket satin
almalari, tasfiyeleri ve Hizmet Portfoyii ya da hizmet altermetiflerindeki degisiklikler
gibi olaylarin beklenen etkisini belirleyebilir.

Is Etki Analizi (BIA - Business Impack Analysis): Is siirekliligini planlamanin
temelidir. BIA, isletme operasyonlarinin kesintiye ugramasindan kaynaklanabilecek
finansal ve operasyonel etkinin yaninda varliklar ve miisteriler iizerindeki etkiyi tespit
eder. Bu bilgi, operasyonel performansi sekillendirmeye ve iyilestirmeye yardim
edebilir. Bunun nedeni, olay ¢oziimiiniin onceliklendirilmesi, problem yonetiminin,
degisklik yoOnetiminin, dagatim ve uygulamaya alma yOnetiminin ve proje
onceliklendirmelerinde daha iyi karar almay1 saglar. BIA, hizmet kesintilerinin ve
hizmete iliskin degerlerin maliyetlerinin hesaplanabilmesi i¢in ek ara¢ kullanimim
tavsiye eder. Hizmetin kesintilerinin maliyetleri, kayip is ve belirli bir donem i¢in gelir
kaybidir. Hizmet Yasam Dongiisiiniin her evresine girdi saglar yiiriitiilen tiim siire¢ ve
fonksiyonlarda hizmetin kritiklik seviyesini gosteren en 6nemli veridir.

Hizmet degerlendirme aktiviteleri sirasinda, asagidaki kararlar alinir:

¢ Dogrudan maliyetler ve dolayli maliyetler: “Maliyetler dogrudan bir hizmet ile
iliskilendirilebilir mi yoksa cesitli hizmetler paylasiyor mu ?” sorusunun cevabini arar.
Etki Alan1 Sunucusu Lisans ve isletme maliyeti iyi bir 6rnektir, bir etki alanina dahil
tiim sunucularda sunulan hizmete dolayli bir maliyet kalemidir. Maliyet bilesenlerinin
derinligi ve genisligi tespit edildiginde, maliyetlerin hizmetler arasinda nasil yayilmasi
gerektigini gostermek icin kurallar ve politika planlar gerekecektir.

o Iscilik maliyetleri: Belirli bir hizmet icin iicret maliyetlerini hesaplamak
amactyla bir sistem gelistirilmelidir. Bu, bir hizmetin gergeklestirilmesi i¢in gereken
insan giiciiniin maliyet olarak hesaplanmasidir. 200 kullanic1 desteklemek icin 1 Hizmet

Masasi analistine ihtiya¢ duyulur iyi bir 6rnektir.
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¢ Degisken maliyetler: Ornegin kullanici bagi lisanslama ya da gelen ¢agri basina
icretlendireme gibi meydana gelen olaylarin sayisina baglh degisken harcamalardir.
Degisken maliyetleri tahmin etmek i¢in sunlar1 kullanabiliriz:

o Katmanlar: Hizmetler katmanlh yapilardir ve genelde paket halinde
sunulurlar. Bunlar iicretlendirilirken katmanlar arasit kirilimh  bir
ticretlendirme yapilarak miisteri tarafindan hangi hizmet katmanina ne
kadar iicret 6demesi gerektigi ve tercih opsiyonlar1 sunulur.

o Maksimum Maliyet: Hizmetin saglanmasi  sirasinda, hizmetin
olusturabilecegi maksimum maliyeti ortaya koyar.

o Ortalama Maliyet: Maliyetleri tanimli bir donemde hesaplanmis ortalamaya
ayarlayarak hesaplanir. Ge¢mise doniik maliyetleri analiz etmeli ve bu
analiz sonucu bulunan ortalamalar belirlenmelidir.

e Maliyet hesab1 verisini hizmet degerine cevirmek: Maliyet hesab1 ancak
hizmetlere bagliysa yapilabilir. Hesabin yapilabilmesi ancak hizmetin miisteri agisindan
degeri hesaplanmigsa yapilabilir.

Her hizmet icin sabit ve degisken maliyetleri olusturduktan sonra, degisken
maliyet faktorleri (kullanici sayisi, lisans sayisi veya altyapr maliyetleri degisiklikleri)
ve hizmetin degiskenlik seviyesi belirlenmelidir.

BT hizmetlerine kaynak saglamak ic¢in kullanilan geleneksel modeller sunlardir:

e Doner sermaye plant: Siirekli kaynak saglama dongiisii, finansman
zorunlulugunun bir hizmet dongiinsiiniin basinda ortaya ciktigi ve degisiklikler
yapilana kadar ya da dongii son bulana kadar devam ettigi Hizmet Yasam Dongiisii
icin uygundur.

e Tetikleyici temelli planlar: Kritik tetikleyiciler belirli bir olay i¢in planlamay1
harekete gecirir, Ornegin degisiklik yonetimi siireci, finansal sonuglart olan
onaylanmis biitiin degisiklikler acisindan planlama siireci i¢in tetikleyici gorevi
gorebilir. Ornek olarak yeni bir uygulama alimi veya altyapida yapilan bir degisiklik
gosterilebilir.

e Sifir temelli finansman: Sadece bir hizmetin gercek maliyetini icerir.

Finans yonetimindeki bazi kavramlar, hizmet stratejilerin gelistirilmesi iizerine
biiyiik bir etkiye sahiptir. Her organizsyonun Hizmet Stratejisinde en iyi alternatiflerin

belirlenebilmesi i¢in, asagida bunlardan bazilar1 vurgulanmistir:
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e Maliyetlerin geri kazanimi, Deger Merkezi ya da Muhasebe Merkezi: BT
finans dongiisii, iireten kaynaklara uygulanan finansmanla baslar. Uretilen iiriin, miisteri
tarafindan deger olarak algilanir ve daha sonra, finansman dongiisiiniin yeniden
baslamasina neden olur. BT tipik olarak, finansmanin sadece hizmet vermek igin
harcanan maliyetlerin takviye edilmesinde kullanilan bir maliyet merkezi olarak
algilanir.

e Faturalandirma: BT i¢in faturalama modeli, BT nin maliyetlerini goz Oniine
serer ve seffaflik saglayan bir modeldir. Faturalandirma, miisteri organizasyonunun,
kendisine bilgi saglamak igin gerceklesen maliyetlere iliskin farkindaligimi artirir.
Hizmet alma konusunda miisterilerin talepleri sonsuz olabilir ancak bu finansal
yonetimin sunacagl maliyet analiz raporlart ve faturalandirmayla daha sinirli ve makul
seviyelerde tutulacaktir. Talepler tarafindaki bu anlayis Hizmet Stratejisini direk olarak
etkileyecektir. Hizmetler i¢in ¢esitli geri fiyatlandirma modelleri asagidaki gibidir.

o Soyut Fiyatlandima: Belirli bir mutabakat yonetimine gore O6denecek
maliyetlere iliskin bir anlayis sunan muhasebe yonetimi. Hizmet sunumu
Oncesinde yapilan anlagmalarla o hizmet i¢in belirlenen sabit tutarlar.

o Kullanimin Olgiilmesi: Maliyetlerin dikkatli bir sekilde olusturusmus
tiketim birimlerine gore o©denmesidir; Ozellikle finansal yonetim
konusunda ciddi ilerleme kaydeden organizasyonlara uygulanir.
Kargilanan c¢agr1 bagma ya da kullanim oranina goére faturalama
ornekleridir.

o Artinmili Maliyet: Bir hizmetin dogrudan maliyetlerinin, paylasilan
hizmetlerin dolayli maliyetlerin yiizdesi oraninda artirildigi daha az
karmagsik bir 6deme modelidir. Hizmet i¢in kullanilan yazilim ve alt
yapimin sahip olma maliyeti yaninda sistemin ortak kullandigi altyap:
maliyetinin kullamim oran1 dogrultusunda g¢ikan maliyet ile toplanmu ile
hasaplanir.

o Sabit (Kullanic1 Bas1) Maliyet: Maliyetlerin kullanici sayis1 gibi kabul
edilmis bir hesaplama faktoriine gore boliindiigi en basit odeme
modelidir. Bu yontem, ¢ok fazla ayrima izin vermez ve bu nedenle
maliyet farkindaligina en az katkida bulunan modeldir. Ortak bir
terminal havuzunda caligan kullanicilar gurbu i¢in kisibagi hizmet
lisansina goére faturalama, buna iyi bir Ornektir. Bu modelde, sistem
iyilestirmeleri ve altyapt maliyetleri i¢in sonradan &deme yapilmaz.
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Kullanic1 basi belli bir performans ve hizmet seviyesi lizerine anlasma
yapilir ve bu sekilde faturalandirilir.
¢ Finansal Yonetim Uygulama Kontrol Listesi: Asamali uygulama i¢in 6rnek
uygulama ITIL genelinde kullanilan planla, analiz et, tasarla ve 6l¢ yonetemidir.
Finansal Yonetim, biitiin organizasyondan veri toplar ve bilginin kritik kararlarin
ve aktivitelerin temelini olusturacak sekilde iiretilmesine ve dagatilmasina yardim eder

bu dogrultuda yatirim planlar1 ve kaynak paylasimi saglanir.

3.8.2. Hizmet Portfoyii Yonetimi Siireci

Hizmet Porttoyli Yonetimi (SPM — Service Portfolio Management) siireci,
Hizmet Portfoyli hizmetlerine iliskin bilgi yonetimi ile ilgilenir. Riski yOnetirken
yatirimlarin geri doniistinii maksimize etmek {izerine caligan bir siirecdir. Yatirimlarin
yonetildigi bu dinamik siire¢ sayesinde isletmenin hizmet saglayicidan elde ettigi gelirin
maksimize edilmesini saglamaktadir.

Hizmet Portfdyii, bir hizmet saglayicinin ge¢miste sundugu, gelecekte sunmaya
baslayacagi ve hali hazirda sunmaya devam ettigi hizmetleri i degeri bakimindan tarif
eder. Kurum i¢inde hizmet yonetimine yapilan yatirimlari, finansal olarak yonetmek
icin kullanilan dinamik bir yontemdir. Hizmet Portfoyii Yonetimi ile, yoneticiler kalite
gereksinimlerini ve beraberindeki maliyetleri degerlendirebilir. Sonsuz olasiliklt BT
diinyasin1 daha ayaklar1 yere basar hale getirir ve fayda / maliyet dengesini koruyarak
bir sinir belirler.

Hizmet Portfoyli yonetiminin hedefi, maliyetleri ve riskleri yonetirken
maksimum deger elde etmektir. Ekonominin temel kurallarindan olan maksimum
faydaya ulagsmay1 amaglar.

Hizmet Portfoyii, karar yapisimin temeli seklinde isleyerek, miiessesenin
asagidaki stratejik sorularinin cevaplanmasina yardim eder:

¢ Bir miisteri neden bu hizmeti satin almal1 ?

¢ Hizmetin musteriye saglayacagi fayda nedir ?

¢ Bir miisteri neden bu hizmeti bizden satin almal1 ?

¢ Farkliligimiz nedir ?

¢ Fiyat ve geri 6deme modelleri nelerdir ?

® Giiclii ve zayif taraflarimiz, 6nceliklerimiz ve risklerimiz nelerdir ?

e Kaynak ve yetenek dagalimi planlarimiz nelerdir ?
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En etkili olan Yatirnm Geri Doniisii (ROI — Return Of Investment) ve risk
seviyelerine sahip etkili bir portfoy sayesinde bir organizasyon, sinirli kaynaklar1 ve
yetenekleri lizerinden maksimum fayda saglanabilir.

Uriin yoneticileri, hizmet portfoyii yonetiminde onemli bir rol oynar. Biitiin
yasam dogiisii boyunca hizmetleri iiriin gibi yonetmekten sorumludurlar. Uriin
yoneticileri organizasyonu koordine eder, dogru yere odaklanmasini saglar ve hizmet
katalogunun sahipligini yapar. Miisteri portfoyiinii koordine eder ve portféye odaklanan
is iligkileri yoneticileri ile yakin ¢aligirlar. Aslinda, SPM bir yonetim metodudur.

Hizmet Portfoyii, ii¢ alt hizmeti kapsar:

¢ Hizmet Katalogu: Hizmet PortfOyii’niin miisteriler a¢isindan goriinen kismidir
ve hizmetin tiim detaylarin1 barindirir. Hizmet Katalogu, 6nemli bir strateji aracidir
clinkii hizmet saglayicinin gercek ve kullanilabilir yeteneklerinin sanal bir projeksiyonu
olarak goriiliir.

e Hazirlanan Hizmet: Belirli bir pazar ya da miisteri icin tasarlanmakta ya da
gelistirilmekte olan biitiin hizmetleri kapsar. Bu hizmeler, Hizmet Gecis asamasindan
tiretim asamasina gececektir. Hazirlanan hizmetlerin gelecek icin biiylime ve strateji
ongoriilerini temsil eder.

¢ Sonlandirilan Hizmetler: Asamali olarak sona erdirilen ya da geri cekilen
hizmetlerdir. Hizmetlerin asamali olarak sona erdirilmesi, Hizmet Gecisi’nin bir
bilesenidir ve miisterilerle biitiin anlagmalarin siirdiiriilecegini garanti etmek i¢in
gereklidir. Bu ayni1 bir tirlinlin piyasadan ¢ekildikten sonra kanuni olarakiireten firmanin
10 y1l yedek parca temin etme zorunlulugu olmasi gibi hizmetlerinde sonlandiktan sonra
Portéyde duruyor olmast gerekir.

Hizmet Portfdy Yonetimi Sekil 3.1°de goriilen asagidaki is metodlarini
gerektiren dinamik ve devamli bir siirectir.

e Tanimlamak: Olurluk incelemesi olmayan hi¢ bir hizmet Portféye giremez.
Hizmetlerin ve olurluk incelemelerinin bir envanterini yapip, portfdy verisini
dogrulayip, var olan portféyiin maliyetlerini belirlemek icin biitiin hizmetler hakkinda
bilgi toplayarak birlestirin. SPM siirecinin dongiisel yapisi, bu asamanin sadece
hizmetlerin envanterini ¢ikarmadigim1 ayni zamanda veriyi defalarca dogruladigini
gosterir.

e Analiz Etmek: Bu asamada, portfdy degerini maksimize etmek, arz ve talebi

ayarlamak, Onceliklendirmek ve dengelemek gibi stratejik hedefler somut bir bicimde
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verilir. Hizmet organizasyonunun ileride ulagmay1 hedefledigi noktayi, bu hedeflere
ulasmak ic¢in gerekli hizmetleri ve bu hizmetler i¢in gerekli kaynak ve yetenekleri
belirlemelidir.

Ulagmak istedigimiz sonu¢ nedir ? Bu sonuca ulagsmak i¢in ihtiyacimiz olan
hizmetler nelerdir ? Bu hizmetler i¢in gereken kaynaklar ve yetenekler nelerdir ? Gibi
sorulara verilen cevaplar analiz temelini olusturur ama aynmi zamanda da SPM’in
arzulanan sonucunu belirler. Hizmet, yatirnmlarinin, ii¢ stratejik asamasi vardir, bunlar
yatirimlara ve hizmet iiretimine devam etmeye yogunlasan Isletmeyi Calistirma (RTB —
Run the Business), yatirimlara ve hizmet iiretimini genisleterek yeni hizmetler devreye
almayr amaglayan, Isletmeyi Biiyiitme (GTB — Grow the Business) ve yeni pazar
alanlarina girmeye amagclayan, Isletmeyi Doniistiime (TTB — Transform the Business)

e Onaylamak: Onerilen portfoyii bitirmek, hizmetleri ve kaynaklari
yetkilendirmek ve gelecek i¢in kararlar almanin alti farkli sonucu vardir bunlar, bir
hizmeti devam ettirmek, degistirmek, makul hale getirmek, yeniden diizeltmek,
yenilemek ya da sonlandirmak.

e Sozlesme: Alman kararlart agiklamak kaynaklari tahsis etmek ve hizmet
sozlesmeleri yapmaya baslama asamasidir. Bir kararlar ve eylemler listesiyle baslayan
ve bunlar1 organizsyona acik ve tartismaya yer birakmayacak sekilde anlatir. Alinan
kararlar, biitce kararlar1 ve finansal planlarla uyumlu olmak zorundadir. Yeni hizmetler,
Hizmet Tasarim asamasindan gecer ve var olan hizmetler Hizmet Katalogu'nda

yenilenir.

Hizmet Strateji
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Sekil 3.1. Hizmet Portfoyii Y 6netimi akig divagrami (ITIL — Service Strategy, 2011: 180)

- Deger onerme
- Onceliklendirme

- Hizmet Portfoya
- Yerkilendirme
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Finansal Yonetim siirecinin ¢iktilari, Hizmet Portféy Yonetimi’ne onemli bir
girdidir. Bir hizmetin saglanmasinda uygulanan maliyet anlasilarak, bu maliyetler bagka
hizmet saglayicilarla karsilastinilabilir ve bdylece avantajlar ve dezavantajlar
degerlendirilir. BT ye iliskin bu finansal bilgi, hizmet talebi ve dahili yapabilirlik
bilgisiyle birlikte kullanilabilir. Bu sekilde, siirecin bir ¢iktis1 olarak belirli bir hizmetin
dahili olarak saglanmasi gerekip gerekmedigi ya da dahili yetkinliklerin yeterli olup
olmadigina iliskin faydali kararlar alinabilir.

Ayrica Hizmet Portfoy Yonetimi, Hizmet Katalogu’ndaki hizmetlerin

yenilenmesi icin de girdi saglar.
3.8.3. Beklenti Yonetimi Siireci

Beklenti Yonetimi, hizmet yonetiminin ¢ok onemli bir yoniidiir. Arz1 taleple
uyumlu hale getirir ve iiriin satisim1 gercege olabildigince yakin tahmin etmeye ve hatta
miimkiinse diizeltmeyi amagclar. Miisteri ihtiyaclart dogrultusunda sunulacak veya
sunulabilecek hizmetleri belirler ve hizmetin olusturulmast icin tretimi tetikler.
Finansal bagar1 ve kaliteli hizmet tiretimine direk girdi saglar.

Beklenti Yonetimi siirecinin, miisteri taleplerini anlamak ve etkilemek gibi bir
sorumlulugu vardir. Bu sorumlulugu verine getirmek icin isletme miisteri tarafi ile
yakin c¢aligarak igletmenin ihtiyaglarini belirlemeye ve anlamaya calisir. Beklenti
yonetimi, miisteri ihtivaglarima yonelik olarak hazirlanan hizmet paketlerinin maliyet,
kalite ve kapasite anlaminda optimize edilmesinide saglar.

Hizmet yOnetiminin, es zamanlh iiretim ve tiiketimle ilgili ek problemlerle
ilgilenmesi gerekir. Hizmet Operasyonu, iiriine yonelik bir beklenti olmadan yapilmaz.

Bu, tiikketim dongiilerinin iiretim dongiilerini tetikledigi bir sistemdir.

~ Hizmet Uretim dongust
 varhklan talebi tuketir

Sekil 3.2. Beklenti ve kapasite arasindaki yakin iligski (ITIL — Service Strategy, 2011: 251)

Var olan model

. >
Tuketim dongusu
talep uretir
N am)

Kapasiteyle kargilik vermek
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Hizmet ciktis1 iiretmek ve bunu depolamak, bunlara yonelik beklenti ortaya
cikana kadar miimkiin degildir. E-posta kullanmay1 diisiinmeyen bir firmada bir E-posta
sunucusu kurup firmanin bunu kullanmayi diiglinmesini beklemek anlamsiz olacaktir.
Bu nedenle, kullanilabilir kaynaklarin bir hizmet icin iiretim kapasitesi, beklenti
tahminleri ve modellerine gore uyarlanmalidir.

Aktivite tabanli talep yonetimi, is siirecleri ve hizmetler ic¢in birincil talep
kaynagidir. Is Aktivitesi Modelleri’nin (PBAs - Patterns of Business Activity) beklenti
modelleri iizerinde etkisi vardir. Son donemde c¢ikan yasalar ile birlikte E-fatura
firmalar icin zorunluluk haline getirilmistir ve bu ig silirecleri lizerinde degisiklige
dolayisiyla miisteri talep modelleri tizerinde degisiklige neden olmustur.

Bir grafik tasarim firmasi ile muhasebe {izerine c¢alisan bir firmanmn BT
hizmetleri agisindan talepleri birbirinden tamamen farkli olacaktir. Miisterilerinin isini
incelemek ve boylece modelleri belirlemek, analiz etmek ve kaydetmek ¢ok onemlidir.
Bu daha sonraki asamalarda kapasite yonetimi i¢in yeterli bir temel olusturur.

Beklenti Yonetimi sunulabilecek hizmetleri dort sekilde planlayabilir;

e Hizmet Paketleri: Hizme paketi, miisterilere verilebilecek BT hizmetinin
ayrintili bir tarifidir. Hizmet paketi, Hizmet Seviyesi Paketi (SLP - Service Level
Package) ve bir ya da daha fazla hizmet ve destek hizmetinden olusur. Ornek olarak, E-
posta hizmeti, yerel intranet hizmeti, yerel anlik mesajlagma hizmeti gibi hizmetler
say1labilir.

e Hizmet Seviyesi Paketi (SLP): Kullanicinin bakis acisindan, belirli bir hizmet
paketi icin taniml1 bir fayda ve garanti seviyesi. Her hizmet seviyesi paketi, belirli bir is
aktivitesi modelinin ihtiyaglarin1 karsilamak igin tasarlamr. Ornek olarak, muhasebe
departmanina istedikleri kesintisizlik ve hizlilikta olacag garanti edilerek baski / ¢ikti
hizmeti saglanmasi g6sterilebilir.

® (Cekirdek Hizmet Paketi (CSP - Core Service Package): Bir ya da daha fazla
hizmet seviyesi paketi tarafindan paylasilabilen ¢ekirdek hizmetin ayrintili tarifi. Ornek:
Etki Alanm1 hizmeti, E-posta, intranet, anlik mesajlagsma hizmetlerinin saglanabilmesi
icin olmast gereken cekirdek bir hizmettir.

e Hizmet Hatt1 (LOS - Line of Service): Birden fazla SLP’si olan ana hizmet ya
da destek hizmeti. Hizmet Hatti, Uriin yoneticisi tararfindan yonetilir ve her hizmet
seviyesi paketi, belirli bir pazar segmentini desteklemek icin tasarlamir. Ornek: Veri

yedekleme sistemleri veya etki alani1 giivenlik hizmeti.
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Cekirdek hizmetler, miisteriye temel sonuglar1 sunar. Miisterilerin talep ettikleri
ve karsiliginda 6deme yapmaya istekli olduklar1 degeri temsil eder. Destek hizmetler,
deger Onerilmesine olanak saglar ya da onu iyilestirir.

Cekirdek hizmetleri ve destek hizmetlerini gruplamak, pazar stratejisinin ¢ok
onemli bir yamdir. Hizmet saglayicilar, is ortaminda gecerli olan kosullari, hizmet
verdikleri miisteri tiplerinin ihtiyaglarini ve bu miisterilerinin kullanabilecegi
alternatifleri ayrintili bicimde analiz etmelidirler. Bunlar stratejik kararlardir ve bir
endiistrideki yontemler, standartlar, teknolojiler ve diizenlemeler degisse bile,
organizasyonun miisteriler icin uzun vadeli deSer yaratmasina olanak saglamayi
amaclayan uzun vadeli vizyonu sekillendirirler. Destek hizmetlerinin cekirdek
hizmetlerle gruplanmasi, hizmet operayonlarmmi etkiler ve tasarim, gecis ve CSI
asamalari i¢in zorluklar ortaya koyar.

Hizmet saglayicilar, cekirdek hizmetler araciligiyla etkili deger yaratmaya
odaklanirken ayni zamanda destek hizmetlerini izlemek zorundadirlar. Arastirmalar,
miisterilerin genellikle memnun olduklarin1 géstermektedir. Yardim masasi ya da teknik
destek gibi bazi destek hizmetleri, genellikle gruplanir ama ayri ayr1 da sunulabilir. Bu,
planlarin stratejik planlamasi ve gozden gecirilmesinde dikkate alinmasi gereken onemli
bir konudur. Bu stratejik kararlarin, hizmet saglayicinin portfoy seviyesindeki basarisi
lizerinde biiyiik bir etkisi olur. Oncelikle birden fazla organizasyonu ve is birimini (BU
— Business Unit) destekleyen ve ayn1 zamanda portfoydeki rekabet avantajin1 korumak
icin maliyetleri diisiirmeye zorlanmakta olan hizmet saglayicilari i¢in 6nemlidir. Ornek
olarak merkez bir noktada Hizmet Masasimi ortak hizmet saglama noktasi olarak
konulandirabilir ve briden fazla firmaya tek erisim noktasi olarak sunabilir. Bu
operasyonel olarak yonetmesi zor ama ciddi maliyet avantaji saglayan bir hizmet
saglama yontemidir.

Is siirecleri, beklenti yonetimi igin ana girdiler. PBA’lar, beklenti ongoriilerini ve
yapilarini etkiler. PBA’lar1 beklenti yonetimi i¢cinde analiz etmek, asagida sayildig gibi
diger hizmet yonetimi siireglerine girdi saglayacaktir.

e Hizmet Tasarimi: Tasarimi beklenti modellerine uydurmak. Verilecek hizmeti
tasarlarken miisteri beklentilerine gore sekillendirir.

e Hizmet Katalogu Yonetimi: Miigteri beklentilerine uyan hizmetlerin hazir
olmasini saglamak.

e Hizmet Portfoy Yonetimi: Ilave kapasite, yeni hizmetler, hizmetlerde
degisiklik icin yatirrm yapilmasini onaylamak.
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* Finansal Yonetim: Beklentiyi etkilemek icin uygun tesvikleri onaylamak.
Onaylama igleminin olabilmesi i¢in yeni sunulacak hizmetin tutacagna ve bdyle bir
beklentinin olduguna dair saglam bir 6ngdrii bulunmasi gerekir.

Beklenti Yonetimi siireci girdileri:

e Hizmetlerin kaynak kullanim profilleri

e PBA’lar

Beklenti Yonetimi siireci ¢iktilar:

¢ Finansal kisitlamalar (6rnek: fiyatlama ve 6deme kurallar)

¢ Fiziksel kisitlamalar (6rnek: sinirli kullanilabilirlik)
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4. HIZMET TASARIMI EVRESI

4.1. Giris

Bu boliimde ITIL Hizmet Tasarimi Evresi ITIL kurumsal yayinlarindan olan
ITIL Hizmet Tasarimi (ITIL Service Design) kitabinin ¢izdigi ¢ercevede ele alinmisgtir.
Ayrica tamm ve sekilerler konusunda ana kaynak olarak tiim diinyada yayimlanan kitap
ve yazilarda oldugu gibi bu ana kaynaktan faydalanilmigtir.

Hizmet Tasarimi, is gereksinimleri degisimi siirecinde 6nemli bir eleman ve
genel Hizmet Yasam Donglisti icerisinde 6nemli bir katmandir. Olusturulacak olan
hizmetin bir dizi kisita kars1 olan tasarimu ile ilgilenmektedir. Aym zamanda isletme
ihtiyaclarma yonelik olan hizmetlerin ne sekilde tasarlanacagini, hizmetlerin finansal
degerlendirmesini ve ileri doniik olarak desteklenip desteklenemeyecegini belirler.
Hizmet Tasarimi’nin en Onemli amaci, iiretim ortamina girmeleri icin Hizmet
Stratejileri evresinde belirlenmis stratejiler dogrultusunda  yeni ve degistirilmis
hizmetlerin tasarimidir.

Ozellestirilebilir ve yenilikgi BT hizmetleri tasarimi, siirecler, politikalar ve
belgeler de dahil olmak iizere mevcutta kabul edilmis ve gelecekteki is gereksinimlerini
karsilamak icin olusturulan mimarilerdir. BT hizmetlerinin verimli bir sekilde
tasarlanmasi ve boylece yasam donglisii boyunca gelistimeye ihtiyag duyulmamasi
amag¢lanmalidir. Tabi bu yagsam dongiisiiniin CSI yaklagimina ters gibi géziikebilir
ancak hizmetin tasarim asamasinda olabilecek en kaliteli sekilde tasarlanabilmesi i¢in
bu hedef koyulmalidir.

Yasam dongiisiindeki Hizmet Tasarimi evresi, miisteriden gelen yeni ya da
degisen gereksinimler icin miisterinin talebiyle baslar. Tasarimin, planlarin ve projelerin
basarili olmasi icin, 1yi hazirlik yapilmasi ve insanlarin, siireglerin, iiriinlerin etkili ve
verimli bicimde etkilesimi bir zorunluluktur. Tasarim yapilacak siireclerin, igin ve
sektoriin iyl tanmnmast ayrica igin girdi ve ¢iktilarinin iyi analiz edilmesi tasarlanacak

stirecin bagarili olmasi icin hayatidir.
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4.2. Hizmet Tasarimi Temel Kavramlari

Hizmet Tasarimi’nin bes yonii vardir bunlar;
1-  Gerekenler, Kaynaklar, Yetenekler
2-  Yonetim sistemleri ve araglar
3- Teknoloji ve Yonetim Mimarileri
4- Stiregler
5-  Olgiim sistemleri

Bu yonler dogrultusunda bes 6nemli asama icerir;
1. Hizmet ¢oziimlerinin tasarimi: Uygun maliyetli, islevsel, kaliteli ve miisteri ile
mutabik kalinan gereksinimler, kaynaklar ve yeteneklere uyumlu yeni bir hizmet
tiretmek icin, yapilandirilmis bir tasarim yaklagimi gerekir. Miisterilerin degisen
isteklerini ve gereksinimlerini karsilamak igin, siire¢ tekrarlamali ve artimsal
olmalhidir. Hizmetin yasam dongiisiiniin her evresinde, yeni yada degistirilmis
hizmetin biitiin 6zellikleri ve gereksinimleriyle bir Hizmet Tasarim Paketi ( SDP -
Service Desing Package) olusturmak énemlidir.
2. Hizmet Portfoyli tasarimi: Hizmet Portfoyii daha Oncede aktardigim gibi
stireclerin  tiimiinii desteklemek i¢cin en ©Onemli yonetim sistemidir. Hizmet
sunumunu, miisteriye sagladigt deger bakimindan tarif eder. Hizmete ait detay
bilgileri ve Hizmetin o anki durmunu icermelidir. Portfoy, bir hizmetin gelistirme,
tiretim ve geri ¢cekilme asamalarindan hangisinde oldugunu gosterir.
3.  Mimarinin tasarimi: Aktiviteler, bir BT altyapisinin, uygulamalarin, verinin ve
isletmenin ihtiyaclarina gore gelistirilmesi ve uygulamaya alinmasi i¢in ayrintili
planlarin hazirlanmasini icerir. Bu mimari tasarim ITIL tarafindan soyle tanimlanir:
“Organizasyon icinde uygun BT hizmetlerinin ve ¢oziimlerinin uygulamaya
alinmasi, uygulanmasi ve 1iyilestirlmesi icin BT kurallarinin, stratejilerinin,
mimarilerinin, tasarimlarinin, belgelerinin, planlarinin ve siireglerinn gelistirilmesi ve
stirdiirtilmesidir.”
4. Siireclerin tasarimi: Yasam dongiisii evreleri icindeki faaliyetlerin ve bu
faaliyetlerin girdilerinin ve ¢iktilarimin  neler oldugu tamimlanarak, mdiisteri
ihtiyaglarimi daha verimli ve etkili bir sekilde karsilamak miimkiindiir. Organizasyon,
stireclerin var olan kalitesini ve iyilestirme seceneklerini degerlendirerek, etkinligini
ve verimliligini ¢ok daha fazla artirabilir. Bir sonraki adim, normlar1 ve standartlari,

metrikleri ve aldig1 hizmetin kalitesini belirtmektir. Organizasyon bu sekilde kalite
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gereksinimleriyle siire¢ ciktilarini birbirine baglayabilir. Bu yaklasim Deming’in
Planla-Yap-kontrol Et-Kara ver Yonetim ¢emberi ile uyumludur.

5. Olgiim sistemlerinin ve 6lciitlerin tasarimi: Hizmet gelistirme siirecine etkili bir
sekilde yon vermek, yonetmek ve miisteri ihtiyaglarimi kargilayabilir hale getirmek
i¢in hizmet kalitisinin diizenli degerlendirmeleri yapilmalidir. Secilen degerlendirme
sistemi, degerlendirilen siireclerin kapasitesi, olgunlugu ve degerlendirmeye esas
metrikler ile uyumlu hale getirilmelidir. Arastirilabilecek dort 6ge vardir bunlar
stirecin ilerlemesi, gerceklestirilmesi, etkinligi ve verimliligi.

“BT hizmetlerinin gelistirilmesi i¢in hangi model kullanilmalidir ?”” Soru-sunun
cevabi, sec¢ilen hizmet sunum modeline bagldir. Hizmet sunum secenekleri
organizasyonun yetenekleri ve kaynaklarina gore asagidaki modellerden secilir.

e Jceriden kaynak saglama: Hizmetin tasarimi, gelistirilmesi, bakimu,
yiirlitiilmesi ve/veya destegi icin dahili kaynaklar kullanilir. Bu icerideki kaynaklarin
yetenekleri ve imkanlar1 uygunsa miimkiin olacaktir, i¢ BT departmani Ornek
olabilir.

¢ Disaridan kaynak saglama: Hizmetin tasarimi, gelistirilmesi, bakimi
yiiriitilmesi  ve/veya destegi i¢in disaridan bir organizasyonla anlagmak.
Organizasyonun BT tasarim siireclerinin bazi evrelerini veya tamamini dis
kaynaklarla yiiriitmek.

¢ Birlikte kaynak saglama: Hizmet Yasam Dongiisii boyunca disaridan kaynak
saglayan cesitli organizasyonlarin igbirligi icinde ¢alistiklar1 iceriden kaynak saglama
ve disaridan kaynak saglamanin birlesimi. Lokal BT departmaninin disg kaynak ile
beraber hizmet saglamasi.

e Coklu kaynak saglama ya da ortaklik: Birden fazla organizasyon yeni Pazar
firsatlarin yaratmak icin stratejik ortakliga odaklanarak resmi anlagmalar yapar.
Paket anlagmalar yaparak hizmet saglamaya calisir.

e s siirecine dis kaynak saglama (BPO - Business Process Outsourcing):
Disaridan bir organizasyon, bir bagka organizasyonun is siireclerinin bir kismim bir
baska yerde tedarik eder ve yonetir. Yeni yeni hayata giren Bulut (Cloud) sistemleri
veya ig tarafinin muhasebe ihtiyacglarini disaridan almak iyi birer 6rnektir.

e Uygulama Hizmet Tedarigi: Bilgisayar tabanli hizmetler bir ag iizerinden

miisteriye sunulur, Digaridan E-porta hizmeti alma iyi bir 6rnektir.
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e Bilgi birikimi siirecine dis kaynak saglama (KPO - Knowledge Process
Outsourcing): Ortama uygun siirecler ve is uzmanhig1 getirisi vardir. Ozellikle ihtiyag
duyulan bir hizmet ile ilgili hi¢ tecrlibesi olmayan firmalarin disaridan danigmanlik
hizmeti almalar1 6rnek verilebilir.

Geleneksel gelistirme yaklasimlari, miisterinin gereksinimlerinin Hizmet Yasam
Dongiisiiniin  baginda belirlenebilecegi ve gelistirme asamasinda ortaya ¢ikacak
degisiklikleri yoOnetmek suretiyle gelistirme maliyetlerinin kontrol edilebilecegi
prensibine dayanir. Hizli Uygulama Gelistirme (RAD - Rapid Application
Development) yaklasimlari, degisikligin Onlenemez oldugu ve degisikligin Oniine
gecmenin sadece pasifligi gosterdigi fikriyle baslar. RAD yaklasimi, artimsal ve
tekrarlamal1 bir gelistirme yaklasimidir.

¢ Artimsal Yaklasim: Hizmet kiiciik parcalar halinde modiiler olarak tasarlanir.
Parcalar ayr1 ayn gelistirilir ve miinferit olarak sunulur ve test edilir. Her parca, tiim
hizmetin ihtiyaci olan iglevlerinden birini destekler. Bu yaklasimin biiyiik avantajii
daha kisa sunum siiresidir. Ancak geligtirilen parcalarin birbiri ile uyumu yakindan
takip edilemelidir. Bununla birlikte, her parcanin gelistirilmesi, yasam dongiisiiniin
biitiin evreleri ile gecisli olmasini gerektirir.

e Tekrarlamali Yaklasim: Gelistirme yasam dongiisii bircok kere tekrar edilir.
Miisteriye 0zel gereksinimleri daha iyi anlamak i¢in prototip hazirlama gibi teknikler
kullanilir. Daha fazla zaman ve kaynak gerektirir.

Iki yaklasimin  birlesimi  miimkiindiir. ~ Organizasyon, tiim hizmetin
gereksinimlerini belirleyerek baslayabilir, ardindan artimsal tasarimi ve yazilim
gelistirmeyi yapabilir. Bununla birlikte bir¢ok organizasyon, ihtiyaglar1 ve talepleri
karsilamak icin hizmeti kendi baslarina tasarlamak yerine daha 6nce uygulanmis ve

basariya ulagmis standart ¢oziimleri segerler (ITIL en iyi uygulamalar yaklagimi).
4.3. Hizmet Tasarim Faaliyetleri

¢ Gereksinimlerin gelistirilmesi: Isin ve kullanicinin gereksinimlerini islevsellik,
yonetimsellik, operasyonellik ve kullanim agisindan anlama ve belgeleme
faaliyetleridir.

e Veri ve Bilgi Yonetimi: Veri, etkili BT hizmetleri gelistirmek, sunmak ve

desteklemek i¢in kontrol altinda tutulmasi gereken en 6nemli konulardan biridirsidir.
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e Uygulama Yonetimi: Uygulamalar, veri ve altyapr ile birlikte, BT

hizmetlerinin teknik bilesenlerini olusturur.

4.4. Hizmet Tasarimi Organizasyon Yapisi

Iyi performans gosteren organizasyonlar, dogru kararlar1 hizli ve eksiksiz bir
sekilde alabilir ve bunlar1 basariyla uygulayabilirler. Bunu gergeklestirmek i¢in, rollerin
ve sorumluluklarin agik bir sekilde tanimlanmasi ¢ok onemlidir. Hizmet Tasariminda
bulunan rollerden bazilar1 soyledir:

e Hizmet Dizayn Yoneticisi: Hizmetler ve siiregler noktasinda olusturulan
tasarim ve genel koordinasyondan sorumludur.

e BT Mimari: Planlama, tasarim, strateji, mimari, tasarim i¢in gereken
teknolojiler ve genel koordinasyondan sorumludur.

e Hizmet Katalog Yoneticisi: Dogru bir Hizmet katalogunun olusmasi
noktasinda iiretim, gelistirme ve bakimdan sorumludur.

e Hizmet Seviyesi YoOneticisi: Hizmet Seviyesi kalitesinin karsilanabilmesi ve
miisteri tarafindan kabul edilebilir olmasindan sorumludur.

o Kullanilabilirilik Yoneticisi: Tiim hizmetlerin kabul edilebilir hedeflerine
ulagsmasindan sorumludur.

e BT Hizmet Devamliign Yoneticisi: Is ihtiyaclari, gereklilikleri ve zaman
cizelgelerine uygun olarak tiim hizmetlerin iyilestirilmesinden sorumludur.

e Kapasite Yoneticisi: BT Kapasitesinin biigiinkii ve gelecekteki is talepleri ile
uyumlu olmasindan sorumludur.

e Giivenlik Yoneticisi: Belirlenmis is giivenligi politika riskleri, etkileri ve
gereksinimleri ile BT giivenliginin uyumlu olmasindan sorumludur.

e Tedarik Yoneticisi: BT Tedarikgileri, sozlesmeleri ve anlagsmalarin is

ihtiyaglarina uyumlu olmasi ve degerinden sorumludur.

4.5. Hizmet Tasarim Yontemleri, Teknikleri ve Araclar:

Kullanilacak ara¢ ve tekniklerin siirecleri desteklemesini ve akisi bozmamalarini
saglamak asir1 derecede Onemlidir. Hizmet ve bilesen tasarimlarini desteklemek icin
kullanilabilecek cesitli araglar ve teknikler vardir. Bunlar sadece donanim ve yazilim

tasarimlarini miimkiin kilmakla kalmaz, ayni zamanda ortam tasarimlarinin ve veri
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tasarimlarinin gelistirilmesini saglarlar. Araclar, Hizmet Tasarimi’nin etkili bir sekilde
calismasinin saglanmasinada yardim ederler. Verimliligi artirirlar ve zayif noktalarin

tespiti hakkinda degerli yonetim bilgisi verirler.

4.6. Hizmet Tasarimi Uygulama ve Operasyonu

Bu boliimde Hizmet Tasarimi icin uygulama diisiinceleri ele alinir.

e 5 Etki Analizi: BIA (Business Impact Analysis), miisterinin ihtiyaglarimi ve bir
hizmetin is i¢in etkisini ve riskini anlamak i¢in degerli bir bilgi kaynagidir. BIA, is
stirekliligi siireci icin temel bir 6gedir ve riskin azaltilmasi ve felaket sonrasi diizeltme
icin izlenecek stratejiyi belirler. BIA Finans YoOnetimi siirecinde detayli olarak
anlatilmistir burada ki tanim Hizmet Tasarimi agisindan yaklasimi yansitmaktadir.

e Hizmet Tasarimi’nin Uygulanmasi: Uygun BT hizmetlerinin tasarlanmasi ve
uygulanmas1 i¢in, bu asamalarda siire¢, politika ve mimarinin belgelenmesi ve
kullanilmas1 gerekir. Prensipte, hepsi uygulanmalidir ¢iinkii biitiin siiregler iligkilidir ve
genellikle birbirine bagimlidir. Bu sekilde, en iyi faydayr elde edersiniz. Bunu
yapilandirilmis bir bicimde yapmak 6nemlidir.

e PFS (Basar1 On Kosullar1 — Prerequisite For Success): Onkosullar, genellikle
bagka siireclerden gelen  gereksinimlerdir. Ornegin, SLM ve SLA’in
tasarlayabilmesinden 6nce bir is Hizmeti Katalogu ve bir Teknik Hizmet Katalogu
gerekir.

Hizmet Tasarimi i¢in Temel Performans Gostergeleri (KPI - Key Performance
Indicators) asagidakileri icerir;

e SLA’ler, Operasyon Seviyesi Anlagmasari (OLA - Operational Level
Agreements) ve Destek Sozlesmeleri (UC - Underpinning Contact) i¢in tutarlilik.

¢ Hizmet Tasarimi gereksinimlerinin biitge icinde iiretilen 6zelliklerinin ytizdesi.

e Zamaninda iiretilen SDP yiizdesi.

Uygulama sirasinda karsilasilan zorluklara 6rnekler:

¢ Var olan mimarinin, stratejinin ve politikanin uyumlu hale getirilmesi ihtiyaci.
Hali hazirda caligmakta olan hizmetlerin yeni veya degisitirilecek olan hizmete hazir
hale getirilmesi.

e Tek platformlar yerine cesitli teknolojilerin ve uygulamalarin kullanilmasi.
Ornek olarak Microsoft ve Linux sistemlerinin karisik oldugu bir ortama giivenlik

standart1 getirmek olduk¢a zor olacaktir.
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¢ Onceki maddenin tam tersine tek platformlar genelde sizi kendi esneklikleri ve

yetenekleri ile sinirlandirirlar buda ihtiyacini olan hizmetin tasarlanmasini zorlastirir.

e Net olmayan ya da degisen miisteri gereksinimleri. Yeni ve degistirilecek bir

hizmet tasarlanirken miisteri ile mutabakat zorunludur. Miisteri isteklerindeki belirsizlik

ve degisiklikler mutabakat saglanmasini tasarimin tamamlanmasin zorlagtiracaktir.

Hizmet Tasarim evresinde ¢esitli riskler vardir, bunlardan bazilari:

e QOlgunluk: Bir siirecin olgunlugu diisiikse, diger siireclerde yiiksek olgunluk

seviyesine ulasmak imkansizdir. Ornek

olarak Finans Ydentimi siireci diger siirecleri

diizgiin fonlayamiyorsa ve ¢iktilar1 yanligsa diger tiim siirecler sekteye ugrayacaktir.

e Net olmayan is gereksinimleri. Is Etki Analizlerinin net sekilde ortaya

konamamasina sebep olur ve bu da tasarlanan tiim siirecler i¢in ¢ok biiyiik risk teskil

eder.

¢ Hizmet Tasarimi’na ¢ok az zaman ayrilmasi. Simdiye kadar bahsettigimiz tiim

stirecler ve fonksiyonlar birbirlerini besleyen ve aralarinda girdi ¢ikti iligkisi olan

aktiviteler toplulugudur, bu nedenle her birinin hakkini vererek tamamlanmasi gerekir.

Zaman baskisi hata olasiligin arttirici ciddi bir faktordiir.

Sekil 4.1 her evreden gelen ¢iktinin yasam dongiisiindeki bir baska evreye girdi

haline geldigini gosteriyor. Sekil 4.1°de goriildiigii iizere, Hizmet Stratejisi, Hizmet

Tasarimi’na direk girdi sagliyor. Hizmet Portfoyii, yasam dongiisiiniin her evresi

icindeki her siirece bilgi tedarik eder.
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4.7. Hizmet Tasarimi Fonksiyonlar ve Siirecleri

4.7.1. Hizmet Katalogu Yonetimi Siireci

Hizmet Katalogu Yonetimi (SCM — Service Catalogue Management), Hizmet
Katalogu’nun saglanmasindan, siirdiiriilmesinden ve yetkilendirilmis kisilerin erisiminin
giivence altina alinmasindan sorumlu siirectir.  Ayrica hizmet destek saglayicisi
tarafindan BT hizmetleri hakkindaki bilgilerin merkezi bilgi kaynagi {iizerinden
iletimindende sorumludur.

Hizmet Katalog YoOnetimi'nin amaci, var olan ve gelistirilmekte olan biitiin
hizmetlerin tim ayrintilarini, statiilerini, olas1 etkilesimlerini  ve karsilikli
bagimliliklarim1 iceren Hizmet Katalogu'nun olusturulmasi, gelistirilmesi ve giincel
tutulmasidir.

Yillar i¢inde organizsyonlarin BT altyapisi hizli bir sekilde biiyiir. Bu nedenle,
organizsyonun sundugu hizmetlerin ve hizmetlerin sunuldugu yerlerin dogru bir resmini
elde etmek zorlasir. Daha net bir resim elde etmek i¢in Hizmet Portfoyii gelistirilir,
Himzet Katalogu bunun bir parcasidir ve giincel tutulur. Hizmet Portfoyii’niin
gelistirilmesi, Hizmet Stratejisi asamasinin bir bilesenidir.

Hizmet Portfoyili ve Hizmet Katalogu arasinda net bir ayrim yapmak onemlidir.

Tablo 4.1’de her ikisininde ilgilendigi noktalar belirtilmistir.

Tablo 4.1. Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu’nu birbirinden ayiran noktalar

Hizmet Portfoyii Hizmet Katalogu
Tanim Hizmetler
Deger Onerme Desteklenen Uriinler
Is olurluk incelemesi Siparis ve Talep Prosediirleri
Riskler Destek kosullar1 ve sartlar
Teklifler ve paketler Giris noktas1 ve eskalasyon
Maliyet ve Fiyatlandirma Fiyatlandirma ve geri 6deme
Oncelikler

¢ Hizmet Portfoyli: Her hizmet statiisii hakkinda bilgi igerir, Sonu¢ olarak,
Portfoyii, miisterinin gelistirme gereksinimlerinden, hizmetin olusturulmasindan ve
yerine getirilmesinden baslayarak biitiin siireci tarif eder. Hizmet Portfoyii, yasam

dongiisiiniin ¢esitli asamalarindaki aktif olan ve olmayan biitiin hizmetleri temsil eder.
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e Hizmet Katalogu: Hizmet Katalogu, Hizmet Portfoyii’'niin bir alt grubudur ve
sadece Hizmet Operasyonu ig¢indeki kullanic1 seviyesinde aktif ve onaylanmig
hizmetleri icerir. Hizmet Katalogu, hizmetleri bilesenlere ayrilir. Kurallar, yonergeler ve
sorumluluklarin yaninda fiyatlar, hizmet seviyesi anlasmalar1 ve hizmet sunum
kosullarinida igerir.

Bir¢ok organizasyon, Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu’nu Konfigiirasyon
Yonetimi’nin (CMS — Configuration Management System) bir parcast olarak entegre
eder ve siirdiiriir. Organizsyon, her hizmeti tanimlayarak, olaylar1 ve bu hizmetler i¢in
gelen degisiklik taleplerini iliskilendirebilir. Bu nedenle, hem Hizmet Portfoyii hem de
Hizmet Katalogu’'ndaki degiskliklerin degisiklik yonetimi siirecine dahil edilmesi
gerekir.

Hizmet Katalogu, ITSCM’in bir pargasi olarak ya da kapasite yonetiminin
parcasi olarak is yiikiiniin yeniden dagitilmasi i¢in baslangi¢ noktasi olacak sekilde BIA
icin de kullanilabilir. Bu faydalar, Katalog hazirlanmasi ve ise yaramasi i¢in zaman ve
para olarak yapilan yatirnmin gerekgeleridir.

Hizmet Katalogu’nun iki 6nemli yonii vardir:

e s Hizmet Katalogu: Miisteriye verilen hizmetlerin biitiin ayrmtilarim ve farkli
departmanlar ve hizmete bagh siireclerle ilsikileri igerir.

e Teknik Hizmet Katalogu: Sadece miisteriye verilen hizmetlerin ayrmtilarini
degil ayn1 zamanda bu hizmetlerin destek ve paylasilan hizmetlerle, bilesenler ve
KB’lerle iliskilerini de kapsar. Daha ¢ok BT uzmanlar1 ve paydaslar tarafindan
hizmetin saglanmas1 konusunda yardimci altyapr ve sistemler ile ilgili gerekli bilgiyi
barindirir, hizmetin miisteri tarafindan goriilmeyen diger bilesenleri ile ilgili bilgileri
icerir.

Hizmet Katalogu’nun bu iki yoniiniin bilesimi, olaylarin ve degisikliklerin etkisi
hakkinda hizli bir genel aciklama saglar. Bu nedenle, bir¢ok olgun organizasyon,
Hizmet Portfoyii'niin parcasi olarak, her iki yonii hizmet Katalogu i¢inde birlestirilir.

Hizmet Katalogu, hizmet saglayicinin biitiin hizmetleri hakkinda en giincel bilgi
iceren kaynaktir. Katalog, yetkili herkes tarafindan erisilebilir olmalidir. Aktiviteler
sunlar1 icermelidir:

¢ Hizmet tanimlamalar1

¢ Dogru bir Hizmet Katalogu iiretmek ve giincel olmasini saglamak.

¢ Hizmet Katalogu hakkinda paydaslara bilgi saglamak.
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e Hizmet Portfoyii’niin etkilesimini, karsihikli bagimlilhigini, tutarliliini
yonetmek ve izlemek. Bu Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu'nun siirekli paralel
gotiiriilmesi gerektigini gosterir.

e Hizmet Katalogu’'ndaki hizmetler ve destek hizmetleri arasindaki etkilesimi ve
karsilikli bagimlilig1 yonetmek ve CMS’1 izlemek.

Hizmet Katalogu Yonetimi siireci girdiler1:

e isletme bilgisi ve organizasyon planlari

e BT planlan ve finansal planlar

e |5 Etki Amalizi (BIA)

¢ Hizmet Portfoyii

Hizmet Katalogu Yonetimi siireci ¢iktilar:
¢ Hizmet tanimi

¢ Hizmet Portfoyii icin giincellemeler

¢ Hizmet Katalogu

4.7.2. Kapasite Yonetimi Siireci

Kapasite Yonetimi hizmet Omrii boyunca is, hizmet ve bilesen kapasite
yonetimini icerir. Kapasite yonetiminin temel basar1 faktorii, tasarim agamasinda goz
ontinde bulundurulmasidir. Tipki erisilebilirlik yOnetiminde oldugu gibi Kapasite
Yonetimi de Hizmet Yasam Dongiisiine birebir bagli olarak calismaktadir ancak bu
calismalarin1 kapasite perspektifinden gerceklestirir.

Tiim kapasite ve performans tabanli sorunlarin yoOnetimine, hizmet ve
kaynaklara iligkin is taleplerinin uyusmasina odaklanir.

3 Ana faaliyet vardir bunlar Isletme Kapasite Yonetimi, Hizmet Kapasite
Yonetimi ve Tamamlayic1 Kapasite Yonetimi.

Kapasite yonetimi, BT kapasitesini, miisterinin hem mevcut hem de gelecekteki
ihtiyaglarin1 gerekcelendirebilir maliyetlerle saglanmalidir.Ornek olarak bir firmada
calisan kisi sayist dogrultusunda veri depolama hizmeti sunulacaksa, tasarim
asamasinda Olceklendirme bu giinkii ihtiyag, sirket hedefleri ve gecmis bes yillik
genisleme goz Oniinde tutularak hesaplanmalidir. Hizmet Stratejisi, miisterilerin
dileklerini ve gereksinimlerini analiz eder. Burada kilit nokta fayda maliyet oramdir,

miisterilerin asla ihtiyaci olamayacak ya da ihtiyac1 oldugunda ¢oktan eskimis olacak
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bir kapasite planlanmamalidir. Hizmet Tasarimi evresinde, Kapasite Yonetimi, bir BT
hizmetinin tanimlanmasi i¢in kritik basar1 faktorii’ diir.

Kapasite Yonetimi Bilgi Sistemi (CSIM - Capacity Management Information
System), kapasite yonetimi siirecini desteklemek icin hizmetlerin kapasitesi ve
performansi hakkinda bilgi verir. Bu bilgi sistemi, kapasite yonetimi siireci icindeki en
onemli 6gelerden biridir.

Kapasite yonetimi siireci sunlardan olusur:

e Reaktif aktiviteler: Giincel performans ve kaynak kullamimlar1 izlenir ve
oOlciiliir, kapasitenin yetersiz kaldigi noktalarda lokal iyilestirmeler uygulanir.

e Proaktif aktiviteler: Gelecekteki gereksinimleri ve trendleri tahmin ederek is
stratejileri ve ge¢mis yillarda olusmus kapasite ihtiya¢ artiglari incelenerek sonraki
donemlerde ortaya ¢ikacak ihtiyaclarin hesanlanmasi, hesaplanan kapasite ihtiyaci
dogrultusunda genislemeyi planlamak, biitcelemek ve uygulamak, sistemi yakindan
izleyerek, isleyiste performans artisi saglayabilecek iyilestirmeler aramak ve hizmetin
performansini kabul edilebilir seviyeye getirmek ve o performans1 muhafaza etmek.

Baz1 aktivitelerin Sekil 4.2°de goriildiigli tizere, proaktif ya da reaktif olarak
tekrar tekrar yiiriitiilmesi gerekir. Bu aktiviteler, Kapasite yonetimi icindeki diger
aktiviteler ve siirecler icin temel bilgi ve tedarikgiler saglar.

Ornek olarak, BT kullanimi ve tepki verme siirelerini izlemek, verileri analiz

etmek, ayarlama ve uygulama sayilabilir.

l
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Sekil 4.2. Kapasite Yonetimi Siireci (ITIL — Service Design, 2011 :163)
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Kapasite YoOnetimi; ii¢ alt siirecten olusur ve uygulamasi cok teknik bilgi
gerektiren, karmasik ve zahmetli bir siire¢ olabilir. Sekil 4.2’yi teknik olarak
orneklendirirsek sistem, network performans izlemeleri, log incelemeleri ve veri tabani
iligkiler tablosunun incelenmesi gibi aktiviteleri sayabiliriz.

e s Kapasitesi Yonetimi: Miisterilerin gereksinimlerini hizmet ve BT altyapisi
icin Ozellikle ¢evirir; mevcut ve gelecekte ortaya cikabilecek gereksinimlere odaklanir.
Uygulamasina goz atacak olursak, is taraf1 bugiin giinde 1000 sayfa fatura basiyorsa bu
baski ihtiyacinin bugiin karsilanip karsilanmadigini ve gelecekte bu ihtiyacin giinde
2000 olup olmayacagina inceler.

¢ Hizmet Kapasite Yonetimi: BT hizmetlerinin tanimlanan hedeflere uymasi i¢in
onlar1 belirler ve anlar. Veri hatlarinin 10 kisi i¢in veya 100 kisi i¢in ne kadar bant
genisligi ihtiyaci oldugunu belirler.

e Bilisen Kapasite Yonetimi: (CCM - Component Capacity Management):
Miinferit BT bilesenelerinin performansini, kullanimini ve kapasitesini yOnetir ve
tahmin eder. Bir sunucudaki bellek, islemci ve sabit disk bilesenleri ya da ag hiz1 gibi
bilesenleri yonetir ve gelecekte ortaya ¢ikacak artislari analiz eder.

Sekil 4.3’de de goriildiigli iizere Kapasite YOnetiminin alt siireclerinin hepsi

CSIM i¢inde depolanan bilgiyi analiz eder.

( Is gereksinimleri

Kapasite ve Performans
Raporlama

Mevcut kapasite ve performansi
Isletme Kapasite Yonetimi 7

gozden gecirme

Mevcut hizmet ve bilegen

kapasitesini gozden gecirme
BT hizmet P g ge¢

tasanmi

SLA ve SLR

T T
| |

v v 3 Yeni gereksinimleri ve kapasiteyi
- degerlendirmek
Hizmet Kapasite Yonetimi
T Tahminler
Y Yeni kapasiteyi planlamak
( Bilesen Kapasite Yonetimi ; T

Kapasite Plani

Kapasite Yonetimi Araclan

Sekil 4.3. Kapasite Yonetiminin alt siirecleri (ITIL — Service Design, 2011 :163)
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Kapasite Yonetimi siireci girdileri:

e Organizasyon planlarindan gelen bilgiyi de iceren isletme bilgisi finansal ve
BT ile ilgili is tarafindan gelen bugiinki ve gelecekteki ihtiyac bilgisi.

¢ Sunulan hizmet bilgisi ve yeterli teknik BT bilgisi.

e Bugiin kosullar1 disinda Degisiklik Yonetimin’den gelen yapilacak degisikligin
bilgisi.

Kapasite Yonetimi siireci ¢iktilart:

e CMIS

e Kapasite plani

e s yiikii analizleri

4.7.3. Kullanilabilirlik Yonetimi Siireci

Kullanilabilirlik YoOnetimi, biitiin hizmetler i¢in verilen kullanilabilirlik
seviyelerinin, miisteri ile mutabik kalinan gereksinimlerle maliyet agisindan verimli bir
bicimde uyumlu olmasini ya da onlar1 agsmasini saglamaktir.

Kullanilabilirlik  Yonetimi, kurgulanan SLA icerisindeki kullanilabilirlik
gereksinimlerinin ve yonetiminin basarisi ile ilgilidir. Erisilebilirlik Yonetimi siireci
sunulacak hizmetlere uygun olan erisilebilirlik kosullarin1 tasarlamakla kalmaz ayn
zamanda erisilebilirlik ile ilgili testleri gerceklestirir ve erisilebilirlik sorunlarina yanit
vererek isletmenin ihtiya¢ duydugu hizmet erisilebilirligini saglamay1 amaclar.

Kullanilabilirlik, gerektiginde sistem, hizmet yada konfigiirasyon nesnesinin
fonksiyonu gerceklestirme yetenegi olarak tanimlanir.

Miisteri yaptig1 isin baskisi nedeniyle en basta da bahsedilen garantiler
kapsaminda miimkiin olan en kesintisiz sekilde ve ayni tatmin seviyesinde aldigi
hizmetin devam etmesini ister. Bir hizmet saglayici sundugu hizmetleri kullanilabilirlik
yonetimiyle miisteriyle mutabik kalindig haliyle saglayabilir. Bunu saglarken hizmetin
maliyet acisindan verimlilik siirlart  icinde de tutmast gerekir. Sekil 4.4,
Kullanilabilirlik Yonetimi’nin proaktif ve rekatif faaliyetlerle AMIS (Kullanilabilirlik
Yonetimi Bilgi sistemi — Availability Management Information System) ile iligkilerini

gostermektedir.
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Sekil 4.4. Kullanilabilirlik Yonetimi (ITIL — Service Design, 2011: 131)

Sekil 4.5, Kullanilabilirlik Yonetimi i¢in bir takim baslangi¢ noktalar1 gosterir.
Hizmetlerin kesinti siirecleri, detaylandirilmis olay yasam dongiisii icinde belirtilen
asamalar1 azaltmay1 amaclayarak kisaltilabilir.

Hizmetler, kullanicilar tarafindan kullanilamadiginda yani bir kesinti oldugunda
hizla eski haline getirilmelidir. Bunu cesitli yedeklilik, felaket kurtarma planlar1 veya
cikabilecek sorunlart Ongorerek yerine getirebilir. Hizmeti Eski Haline Getirme
Ortalama Siiresi (MTRS - Mean Time to Restore Service), hizmet, sistem ya da bilesen
gibi bir fonksiyonun ariza sonrast eski haline getirme siiresidir. MTRS asagida
listelenen birtakim faktorlere baglhdir;

¢ Hizmet varliklarinin konfigiirasyonu, ornek: Yedekli sunucu sistemleri.

® Miinferit bilesenlerin MTRS si, 6rnek: Veri hatlarinin ortalama tamir siireleri.

® Destek personelinin uzmanligi, ornek: Sistem ve ag yoneticilerinin konularia
hakimiyeti.

e Kullanimlabilir kaynaklar, 6rnek: yedekleme sistemleri, yedek cihazlar, yedek
hatlar vb.

e Politika planlar, ornek: Onceden olusturulmus Felaket Kurtarma (DR -

Disaster Recovery) planlari.
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e Prosediirler, ornek: Olusabilecek hata ve kesintilerde aninda uygulamaya
almacak aktivitelerin adim adim anlatildig1 dokiimanlar.

¢ Yedeklilik, ornek: Yedekleme sistemleri ve uzman yedekliligi.

Tespit edilen Kaydedilen Teshis Onarlan Kurtanlan Eski haline
olay olay edilen olay hizmet hizmet getirilen hizmet

Tespit etme Kaydetme Teshis etme Onanm Kurtarma Eski haline

siresi suresi suresi siresi siresi getirme siresi
Kesinti siresi, Hizmeti eski haline getirme siresi Hizmet siresi, Anzalar arasindaki stre
Onarlabilme faktori Givenilirlik faktori

Y
Hizmet kesintisine sebep olan sistem olaylan arasindaki sire

Sekil 4.5. Detaylandirilmis olay yasam dongiisii (ITIL — Service Design, 2011: 136)

Kullanilabilirligi 6lgmek icin kullanilabilecek diger parametreler asagidaki
gibidir. Bu parametreler ayn1 zamanda hizmet saglayic1 ve miisteri tarafinda hizmetin
kalitesi algisina direk etki edecektir. Bir e-posta hizmetini orneklersek;

® Anzalar Arasindaki Ortalama Siire (MTBF - Mean Time Between Failuras): CI
ya da hizmetin mutabik kalinan fonksiyonu kesintisiz olarak yerine getirilebilecegi
ortalama siire. E-posta hizmetinde ariza var. E-posta hizmetinde ne kadar siiredir kesinti
olmadi ?

e Hizmet Kesintileri Arasindaki Ortalama Siire (MTBSI - Mean Time Between
Service Incidents): Sistem ya da bir hizmetin kesintiye ugradigi iki vakit arasindaki
ortalama siire. E-posta hizmetinde bir kesinti var, bu sorun en son ne zaman olusmustu ?

¢ Ortalama Onarma Siiresi (MTTR - Mean Tiem to Repair): Bir ariza sonrasi CI
ya da hizmeti onarmanin ortalama siiresi. MTTR, CI (Konfigiirasyon Bileseni —
Configuration Item) ya da hizmeti onarmanin ortalama siiresi. MTTR, CI ya da
hizmetin arizalandig1 vakitten onarilidigi vakte kadar ol¢iilir. MMTR, kurtarma ya da
eski haline getirmek icin gerekli olan siireyi icermez. E-posta hizmeti ne kadar siirede
yeniden calisir hale geldi ?

Bir hizmetin ya da bilesenin giivenilirligi, miisterinin erismek icin aldig1 hizmeti
mutabik kalinan kalitede ve kesintisiz olarak ne siireyle aldigina baglhdir.

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

hizli eski haline getirilebildigini gosterir.
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Hizmete elverislilik, teddarik¢inin, bir CI icin mutabik kalinan giivenilirlik,
bakim yapilabilirlik ya da kullanilabilirlik seviyelerini igeren sozlesmesinin SLA
sartlarini karsilama yetenegini ifade eder.

Sistemlerin giivenilirligi, cesikli yedekleme tipleriyle artirilabilir. Yedekli gii¢
kaynaklari, gruplanmis diskler, jenerator, gruplanmis sunucular yedeklemelere cesitli
orneklerdir.

BT hizmetlerine artan bagimlilik nedeniyle, miisteriler genellikle yiiksek
kullanilabilirligi (high availability) olan hizmetleri talep etmektedir. Bu durum, bir BT
bileseni arizalandiginda isletmenin operasyonunun minimum kesintiye ugramasi igin,
Arniza Noktalar’nin (SPOF - Single Points of Failure) ortadan kaldirilmasini ve / veya
alternatif bilesenlerin tedarik edilmesini géz oniinde bulunduran bir tasarim gerektirir.
Burada en 6nemli faktor maliyet faktoriidiir. Giintimiizde sifir kesintiye kadar garantiler
sunulabilmekte ancak maliyetleri ¢cok yiikseltmektedir. Bunu bagajda tasidigimiz yedek
lastige benzetebiliriz. bir lastik patladiginda degistirilmek iizere bir yedek lastigimiz
vardir. BT’de de devreye alinmigsa her sistemin bir hata tolerans yetenegi vardir.
Burada BT yoneticilerinin diisiinmesi gereken nokta ya iki lastik patlar veya motor
bozulursa sorularidir. Bu sorularin cevaplar1 isletmenin katlanmaya hazir oldugu
maliyetlerle dogru orantili olarak ¢oziimlenebilir. Bu nedenle bir hizmet icin anlagma
yapilirken hizmetin risklerini, is etki analizlerini ve bu risklere kars1 alinabilecek 6nlem
seviyelerinin maliyetlerini net sekilde ortaya koyarak anlasma yapmak gerekir.

Yiiksek kullanilabilirlik ¢oziimleri, kesintilerin sayisini ve etkisini azaltmak i¢in,
hata Toleransi, direnclilik ve hizli iyilestirme gibi teknikleri kullanir. Yukarida da
belirtildigi gibi, felaket senaryolari, yedekleme sistemleri, yedek sistemler, yedek veri
hatlar1 vb. gibi ¢oziimler 6rnek verilebilir.

Kullanilarbilirlik YoOnetimi, siirekli olarak sunulan biitiin hizmetlerin miisteri ile
mutabik kalinan seviyede olmasini giivence altina almak zorundadir. Yeni ya da
degistirilmis hizmetlerin, amaclara uygun olacak sekilde tasarlanmasi1 gerekir. Bunu
gerceklestirmek i¢in, Kullanilabilirlik Yonetimi ayni1 var olan hizmetlerde oldugu gibi
reaktif ve proaktif aktivitelerde bulunabilir. Sekil 4.4’de goriildiigii sekilde Reaktif ve
Proaktif Aktiviteler asagidaki gibi detaylandirilabilir;

e Reaktif Aktiviteler: Yasam dongiisiiniin operasyonel asamasinda yiiriitiiler:
> Hizmetlerin ve bilesenelerin kullanilabilirliginin izlenmesi, 6l¢iilmesi,

analiz edilmesi ve rapor edilmesi
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> Kullanilamama analizi, hizmetin kullanilamamasi durumunda kurum
icin kritikligine gore doguracagi sonuglar analiz edilir. Bu analizlerler sonucu
miisteri ile yapilacak sozlesmeler degisiklik gosterecektir.

> Kesintinin detaylandirilmis yasam dongiisii, hizmet kesintisi ile birlikte
devreye girecek detayli geri getirme prosediirleri ve fonksiyonlari.

» Hizmet Ariza Analizi (SFA - Service Failure Analysis):Arizalar analiz
edilip sebep sonug iligkileri ¢ikartarak uygulanacak gecici ¢oziim ve sonrasinda
alinacak 6nlenmlerin ¢ikartilmasi.

e Proaktif aktiviteler: Yasam dongiisiiniin tasarim evresinde yiiriitiilir. Daha
hizmet tasarlanirken miisteriyle mutabik kalinan kesintisizlik oranlarin1 yakalamak i¢in
uygulanan aktivitelerdir.

» VBF’nin belirlenmesi: Miisteri ile olturulup isin en kritik noktalari
tespit edilir. Miisteri i¢in lokal haberlesmede kullanilan mesajlasma hizmeti o
kadar hayati degilken, isin kendisinin yapildigt ERP sistemi hayati derecede
kritiktir.

» Kullanilablirlik icin tasarlamak: Hayati fonksiyonlar belirlendikten
sonra hizmetin kritikligi dogrultusunda kesintisizlik planlari ile birlikte hizmetin
tasarlanmasidir.

» CFIA (Bilesen Ariza Etki Analizi — Component Failure Impact
Analysis): Hizmetin verilmesi i¢in gereken bilsenlerin tam listesi ve bu
bilesenlerin arizalanmas1 durumunda olusacak problemlerin analiz edilmesidir.

» SPOF (Tekil Anza Noktast — Single Point of Failure) analizi:
Arizalandiginda bir karsi 6nlem alinmadigi durumda vakaya neden olabilen
konfiglirasyon birimlerinin analizidir. Biitiin sistemlerin bagli oldugu tek
omurga switch gibi.

» Hata Agaci Analizi (FTA - Fult Tree Analysis): Arizalandiginda
birbirini tetikleyerek, zincirleme arizaya sebep olan sistemlerin analizidir. Etki
alan1 sunucusu arizalandiginda ¢alismayacak E-posta sunucusu gibi.

» Tahmin edilen kullanilabilirligi test ve analiz etmek i¢cin modelleme:
Alinacak onlemlerin ve kritik sistemlerin analizini yapmak ic¢in kullanilan
modellemedir.

» Risk analizi ve yoOnetimi: Hizmet sunumunda kesintiye sebebiyet

verebilecek her tiirlii riskin analizi ve alinacak onlemlerin yonetimidir.
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» Kullanilabilirlik testi programlart: Alinan Onlemler dogrultusunda
olusabilecek risklerin simiile edilmesi, uygulanacak stres testlerinin programa
alinmasidir.

» Planli ve oOnleyici bakim: Hizmet konfigiirasyon bilesenlerinin ve
Oonlem olarak kurulan sistemlerin diizenli bakim ve kontrolleridir.

» Tahmin nedilen hizmet kullanilabilirligi (PSA - Project Service
Availability) belgesinin iiretilmesi: Biitiin analiz ve test siirecleri sonunda
tedarik¢inin miisteriye sunmak iizere iirettigi belgelerdir.

» Sirekli gozden gecirme ve iyilestirme: Hizmetin devreye
alinmasindan sonra siirekli izleme ve iyilestirme siirecleridir.

Kullanilabilirlik Yonetimi siireci girdileri:

e Organizasyon stratejileri, finansal planlar ve BT hizmetlerinin var olan ve
gelecekteki gereksinimleri hakkindaki isletme bilgisi.

e Risk analizleri, BIA ve Hayati isletme Fonksiyonlar1.

¢ Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu ile SLM siirecinden gelen hizmet bilgisi.

¢ Degisklik yonetimi ve dagitim ve devreye alma yonetiminden gelen degisiklik
takvimleri ve dagatim semalart.

Kullanilabilirlik Yonetimi siireci ¢iktilari:

AMIS

Kullanilabilirlik plani

Kullanilablilirlik ve eski haline getirme tasarim kriterleri

Hizmetlerin kullanilabilirligi, giivenilirligi ve bakim yetenegi iizerine raporlar

4.7.4. BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi Siireci

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi, is siirekliligi plan1 dogrultusunda c¢alisarak
isletmeye uygun BT teknik ve hizmet bilesenlerinin isletme tarafindan belirlenen siireler
icerisinde olas1 bir hatadan geri dondiiriilebilmesini saglar ve kontrol eder.

Herhangi bir felaket olay1 esnasinda BT hizmet ve hizmetleri i¢in planlama ve
risk yonetimi ile ilgilenir. BIA ve Risk Yonetimi (MOR - Management of Risk)
tekniklerini kullanarak is siirekliligi yonetiminde biiyiik ¢aba harcar.

Kullanilabilirlik Yonetimi c¢iktilart Hizmet Siirekliligi Yonetimi i¢in ¢ok iyi

girdiler ve baglangi¢ noktalar1 olusturmaktadir. ITSCM gerekli bilgisayar sistemleri ve
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aglar gibi BT olanaklarinin mutabik kalinan siire zarfinda ve yine mutabik kalinan

maliyetler dahilinde siirekliligini saglayarak isin devamliligin1 desteklemesi gerekir.
Hizmet siirekliligi ya da geri doniis planlari olusturuldugunda, bunlarin s

Stirekliligi  Planlar1 (PCPs - Business Continuity Plans) ve is oncelikleriyle uyumlu

olmas1 ve o sekilde korunmasi gerekir. Sekil 4.6, ITCS’in dongiisel siirecini ve Is

Siirekliligi  Yonetimi’'nin (BCM - Business Continuity Management) roliinii
gostermektedir.
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| BCM Yagam Dongiisi | Temel Faaliyetler

|
| - Politika belirleme
I l - Kapsam

Baslatma | [ S
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| |
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- Degisiklik yonetimi

Sekil 4.6. BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi yasam dongiisii (ITIL — Service Design, 2011: 181)

Tedarik¢inin sundugu hizmetleri miisterinin ana isini siirdiirebilmesi icin
gereken hizmetlerden, daha bagimsiz olursa iyi (better if) hizmetlere dogru bir oncelik
siras1 benimsemesi gerekir.

Sekil 4.6’da goriildiigii tizere siire¢ dort evreden olusur;

¢ Baglatma: Bu evre biitiin organizasyonu kapsar ve asagidaki aktivteleri icerir:

» Politikanin tanimlanmasi: ERP sistemlerinden SAP olabilecek en
kesintisiz sekilde ama lokal haberlesme sistemlerinden Lync bir hafta olmasada
olur gibi.

» Sartlarin ve kapsamin belirlenmesi: ERP sistemi ve E-posta sistemi veri
merkezim ¢oksede devam edecek sekilde veya daha diisiik bir koruma seviyesi

olan sistemlerim elektrik kesilsede devam edecek sekilde konfigiire edilsin gibi.
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» Kaynaklarin tahsis edilmesi: Sartlar ve kapsam belirlendikten sonra
istenen diizeyde siirekliligi saglamak icin gereken kaynaklarin tahsis edilmesi.

» Proje organizasyonunun ve olusturulan plan siire¢ ve fonksiyonlarin
devreye alinmasi icin olusturulacak yonetim yapisinin tanimlanmasi.

» Proje ve kalite planlarinin miisteri veya yonetim tarafindan onaylanmasi

e Gereksinimler ve stratejiler: Organiasyonun bir felaketten ne kadar az hasarla
kurtulabilecegini arastirirken, ITCSM ic¢in is gereksinimlerini belirlemek ¢cok onemlidir.
Bu asama, gereksinimleri ve stratejiyi icerir. Gereksinimler, Is Etki Analizi’nin
performansini ve risk tahminini kapsar:

» BIA: Hizmet kesintilerinin neden oldugu etki niceliklendirilmelidir.Etki
ayrintili olarak belirlenebiliyorsa, buna “somut etki” denir (6rnegin fatura
kesememeden kaynakli finansal kayiplar). ”Soyut etki”, daha zor belirlenir.
Ornegin, Halkla Iliskiler, prestij kaybetme, moral ve saglik iizerindeki etkiyi
temsil eder.

» Risk Tahmini: Cesitli risk analizleri ve yonetimleri vardir. Risk analizi,
meydana gelebilecek risklerin bir degerlendirmesidir. X olayr olustugunda Y
sistemleri veya hizmetleri zarar goriir gibi. Risk yonetimi, risk olusturan duruma
verilebilecek tepkiyi ve alinabilecek karsi onlemleri belirler. Ornek olarak
elektrik kesintisi riskine karsi Kkesintisiz giic kaynagr konumlandirmak,
kesintinin uzun siirmesi durumuna kars1 jenerator konumlandirmak ve daha ileri
noktada jenerator icin yedek yakit bulundurmak gibi. Riskleri arastirmak ve
yonetmek icin MoR gibi standart bir yontem kullanilabilir.

e Strateji 1: Riski azaltma 6nlemleri: Ongoriilen riskleri azaltmak icin 6nlemler,
Kullanilabilirlik  Yonetimiyle birlikte uygulanmalidir, ¢iinkii ariza olasilifinin
azaltilmasinin yani proaktif yaklagimin hizmetin kullanilabilirligi iizerinde etkisi vardir.
Onlemler sunlar1 icerebilir: daha 6nce bahsediglen hata tolerans sistemleri, iyi BT
giivenlik kontrollleri, belli bilesenleri (backup’lar gibi) tesisi disinda saklama, verilerin
gercek zamanl bir felaket merkezine replikasyonu gibi 6nlemleri kapsar.

e Strateji 2: BT kurtarma secenekleri: Siireklilik stratejisi, risk azaltma
onlemlerinin miisteriyle mutabik kalinan maliyetlerini, kritik siire¢leri eski haline
getirmek icin kullanilacak manual gecici ¢oziimler, karsilikli diizenlemeler, asamali
kurtarma, ara kurtarma, hizli kurtarma ve aninda kurtarma gibi Onlemleri
karsilagtirmalidir. Sonugta uygulanacak kurtarma yontemlerinin miisteri ile mutabik

kalinan mali sinirlar i¢inde olmasi gerekir. Bu zaman zaman yapilabilecekler konusunda
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kisitlamalar getirebilir. O nedenle risklerin ve alinabilecek 6nelemlerin miisteriye net bir
sekilde ifade edilmesi gerekir.

e Uygulama: ITSCM planlari, strateji onaylandiginda yaratilabilir. Organizasyon
yapisit dahilinde liderlik ve karar alma siirecleri, felaketten kurtarma siirecinde
degisebilir, hizli karar alip olabilecek en hizli sekilde organizasyon genelinde
uygulamaya gecilmesi geregi, firma dahilinde bir c¢esit siki  yoOnetim ilanini
gerektirebilir. Bunu saglamak igin, verilecek kararlarin kritikligi ve ise etkiside
gdzOniine alinarak yapinin gorevli iist diizey bir yonetici etrafinda olusturulmasi gerekir.

e QOperasyonel hale getirme: Bu asamada;

» Riskler ve uygulama prosediirleri ile ilgili Personelin egitimi ve
farkindalig arttirilmalidir.

» Riskler, aktiviteler ve prosediirlerin siirekli olarak gozden gecirmesi ve
denetlenmelidir.

» Alinan Onlemlerin zaman zaman stres testlerine ve hatta onlemeleri
alinarak tatbikat seklinde canli sistemlerin kontrollii kapatilip kullanilan
kurtarma sistemleri test edilmelidir.

» Degisiklik yonetimi, biitiin degisikliklerin olas1 etkileri agisindan
incelenmesini saglar. Degistirilecek hizmetin canl sistemler ve diger hizmetler
izerindeki etkilerinin incelenemelidir.

» Nihai test (yiiritme): Karar verilen kurtarma sistemlerinin son test
asamasindan sonra devreye alimp, yasam dongiisiinde varlik haline
getirilmelidir.

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi siireci girdileri:

e Isletme bilgisi, organizasyon igin kritik hizmetlerin belirlenmesi ve gelecek
stratejileri.

e BT bilgisi: Riskli sistemeler ve bunlar1 giivenceye alacak sistemlerle ilgili
BT’ nin yetenekleri.

¢ Finansal bilgi: Uygulanacak onlemlerle ilgili fayda maliyet bilgileri.

¢ Degisiklik Yonetiminden gelen degisiklik bilgisi.

BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi siireci ¢iktilari:

e Gozden gecirilmis ITSCM politikast

e BIA

¢ Risk analizleri felaketten kurtarma, test etme ve kriz yonetimi i¢in planlar.
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4.7.5. Bilgi Giivenligi Yonetimi Siireci

Hizmetler de dahil olmak iizere tim BT envanterlerini gelebilecek tehditlere
kars1 korumak ile ilgilenen siirectir. Hizmet Yasam Dongiisti icerisinde veri ve bilgi
giivenliginin saglanmasi ve bunun takibinden sorumludur.

Bilgi Giivenligi Yonetimi’nin 6Ozellikle gizlilik, biitiinliik, kullanilabilirlik,
orjinallik ve inkar edilemezlik gibi bilginin temel niteliklerinin korunmas: iizerinde
durmalidir.

Bilgi giivenligi konusu bir isletmenin bagh basina oturup belli politikalara karar
verip uygulanmasini gerektiren énemli konulardan bir tanesidir. Ne kadar saglam bir
bina yaparsaniz yapin girisinde uygun bir giivenlik yoksa her riske agiksiniz demektir.
Organizasyon kararalar1 dogrultusunda Bilgi giivenlik yOnetiminin BT giivenligini
isletme giivenligi ile uyumlu hale getirilmesi gerekir, disaridan her hangi birinin firma
icine rahatlikla girememesi ya da kurumdaki her calisanin her yere istedigi gibi
girememesi gibi BT hizmet ve kaynaklarininda benzer sekilde kisitlamalari ve giivenlik
bariyerleri ile donatilmis olmasi gerekir, bu dogrultuda bilgi giivenliginin biitiin
hizmetlerde ve hizmet yoOnetim operasyonlarinda etkili bir gekilde yoOnetilmesi
saglanmalidir. Bilgi Giivenligi Yonetimi kisaca tiim hizmetlere ve bu hizmetlerin
verilebilmesi i¢in kullanilan bilesenlerine iceriden veya disaridan, bilingli veya bilingsiz
verilebilecek zararlara karsi alinacak Onlemleri isletme politikalar1 dogrultusunda

planlar, uygular ve yonetir.

Bilgi giivenligi yonetimi siireci ve sistemi sunlari igerir:
¢ Bilgi giivenligi politikasi
¢ Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi (ISMS - Information Security Management
System)
e Isletmenin amaclar ve stratejisiyle ilgili kapsamli giivenlik stratejisi
e Etkili giivenlik yapis1 ve kontrolleri
e Risk Yonetimi
e Siireclerin izlenmesi
e {leitsim Stratejisi
e Egitim Stratejisi
Bilgi Teknolojileri Hizmet Y6netimi, isletmenin amaglarini destekleyen bir bilgi

giivenligi programinin maliyet acisindan verimli sekilde gelistirilmesi icin temel
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olusturur. Gerekli olan yerlerde yiiksek giivenlik saglamak icin, insanlar, siirecler,
iirtinler ve ortaklar’dan olusan 4P yaklagimini kullanir.

Sistem, bilgi giivenligi yonetimi i¢in uluslararasi standart olan ISO 27001 ve
ISO 27002 iizerine kurulabilir. Sekil 4.7, ISO 27001 ve 27002 dahil cesitli tavsiyelere
dayanir ve bes unsur Kontrol Etme, Planlama, Uygulama, Degerlendirme, Bakim
Yapma ve bunlarin ayr1 amaclar1 hakkinda bilgi verir. ISO standartlart koydugu
standartlara uyum saglamis firmalara sertifika vererek o firmanin bilgi teknolojileri
giivenlik 6nlemlerinin uygun oldugu konusunda giivence verir. Bu sertifikalar

bankacilik ve finans sektorii i¢in gerek miisterileri gerekse kendileri i¢in olmazsa olmaz

giivencelerdir.
B PLANLAMAK
b e \ SLA, OLA, UC
Ugrenme Politikalar
lyilestirmek \
Planlamak v /
Uygulamak / //‘
/ ”” KONTROL ETMEK
/,/ Organize etmeki 4
Sistemi kurmak /
Sorumluluklan dagftmabl/
v
UYGULAMAK
< \ v 4 Farkindalik yaratmak
DE(?E?;E:E:IT:]EK \ Siniflandirma ve kayit
Dis denetimler \ PRI GEs
i N Fiziksel givenlik

Kendini degerlendirme

Guvenlik olaylan Aglar, uygulamalar, bilgisayar

erigsim haklannin yonetimi
Guvenlik olay proseddrleri

Sekil 4.7. BT giivenligi yonetim sistemi (ITIL — Service Design, 2011: 199)

Bilgi giivenligi yonetimi agsagidaki aktiviteleri icermelidir:

e Alinacak giivenlik Onlemleri politika dogrultusunda devreye alinmali,
bakimlar1 yapilmali ve yayginlastiriimalidir.

¢ Giivenlik kurallarinin anlatilmasi, uygulamasi ve yliriitiilmesi, kurum icerisinde
bilgi giivenligi konusunda farkindalik yaratilmasi, personel ve yoneticilerin
bilin¢lendirilmesi gerekir.

¢ Bilginin degerlendirilmesi, BT altyapisindaki bilgilerin gizli, hizmete 6zel veya
genel olarak siniflandirilmasi ve erisim seviyelerinin belirlenmesi.

* Bilgi giivenligi politikasin1 destekleyen ve riskleri yoneten kontrollerin

uygulamasi ve dokiimante etmesi. Son yillarda beyaz korsan (White Hacker) diye tabir
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edilen, sistem, ag ve yazilim konusunda ¢ok iist diizey bilgi sahibi kisilerle anlagmalar
yapilip sistem giivenlik ve stres testleri uygulatmasi buna giizel bir 6rnektir.

e BT tarafindan belirlenen seviyelerde giivenlik sistem loglarinin incelenemesi
yetkisiz erisim vb. ihlallerin izlenmesi.

e Kontrol sistemlerinin  proaktif  bi¢cimde iyilestirilmesi:  Anti-viriis
yazilimlarinin, giivenlik duvarlarinin diizenli giincellenmesi, rutin sifre degisikligi ve
karmagsik sifre politikalarinin uygulanmasi gibi.

Bilgi giivenligi yoOneticisi, giivenligin yasam dongiisii icinde sadece bir adim
olmadigin1 ve yalmizca teknoloji ile garanti edilemeyecegini anlamak zorundadir.
Yapilan arastirmalar sistem sizmalarinin biiylik oranda sosyal miihendislik yoluyla
saglandigimi  saptamistir. Bunun yaninda egitimsiz bir kullanicimin  dogru
yetkilendirmeler yapilmadigi i¢in hata sonucu tiim veri tabanimi silmesi de Bilgi
Giivenligi Yonetimi’'nin ilgilenmesi gereken konular icindedir. Bilgi giivenligi devam
eden bir siire¢ ve biitiin hizmetlerle sistemlerin entegre bir parcasidir. Sekil 4.8 siireg

icinde kullanilabilecek kontrolleri tarif eder.

Tehdit

Onizleme ve Azaltma > > Degerleﬂndlri‘e s
v Raporlama
‘ Olay
Tahdit ve Onleme —_—) _— Degerlendirme ve
v Raporlama

—p Degerlendirme ve

v Raporlama

Kontrol

Sekil 4.8. Tehditler ve olaylar icin giivenlik kontrol asamalar1 (ITIL — Service Design, 2011:

Diizeltme ve Kurtarma

203)

Sekil 4.8, bir riskin sonucta tehdite doniisebilecegini ve bunun da zarara neden
olabilecegini gosteriyor. Bu asamalar arasinda cesitli 6nlemler alinabilir, bu 6nlemler
genelde engelleyici 6nlem ige yamadiginda yani asildiginda devreye giren 6nlemlerdir,
en ideali tehdidi daha risk agsamasindayken, engelleyici énlem agamasinda etkisiz hale
getirmektir.

59



e Engelleyici onlemler: Etkilerin olusmasini onler, heniiz bir hasar almadan
tehdidi engeller (erisim yonetimi).

e Azaltict Onlemler: Tehdidin olaya donlismesi ve hasar vermesi durumunda
almacak onlemlerdir ve ancak olusabilecek hasarin etkilerini sinirlarlar (yedekleme ve
test etme).

e Tespit eden Onlemler: Olusan veya olusabilecek hasarin ve olayin etkilerini
tespit eder (izleme ve sistem analizi).

e Bastiric1 6nlemler: Olusabilecek etkileri bastirir (yapilabildigi noktada bloke
etme).

e Diizeltici onlemler: Tehdit ortadan kaldirildiktan sonra olusturdugu hasari,
etkileri onarir hizmeti eski durumuna getirir.

Bilgi Giivenligi Yonetimi siireci girdileri:

e Isletme stratejisi, plam

e SI.M siirecinden gelen bilgi

e Degisklik yonetimi siirecinden gelen degisklik bilgisi

Bilgi Giivenligi Yonetimi siireci ¢iktilar:
¢ Genel bilgi giivenligi yonetimi politikasi
¢ Bilgi giivenligi yonetimi sistemi

¢ Giivenlik kontrolleri, denetimleri ve raporlari

4.7.6. Tedarikci Yonetimi Siireci

Bir hizmet bircok bilesenden olusur ve bu bilesenlerin hepsinin devreye
alinmasi, bakimi ve garantisi her zaman dahili kaynaklardan saglanamaz. Basit bir
ornek vermek gerekirse, diinya ¢apinda sunucu iireten 4 — 5 firma vardir ve hizmet
saglayici olarak hizmetlerin olusturmak i¢in sunucu iiretilemeyecegine gore bu
firmalardan bir veya birkaci tedarikci olarak belirlenip hizmetlerin alt yapisinda bunlari
kullanmak gerekir. Tabi burada belirleyici faktor secilen tedarikc¢inin hizmetlerde
miisterilerine sundugu garanti dogrultusunda verece8i kendi garantileridir. 6 saatte
¢cOziim garantisi verilen bir hizmet alt yapisinda kullanilan bir bilesen icin iki giinde
temin garantisi alinmasit anlamli olmayacaktir. Sonu¢ olarak Tedarik¢i YOnetimi,
tedarikg¢ileri, verdikleri hizmetleri ve garantileri yonetir, dogru fiyata uygun kalitenin
saglandigin1 giivence altina almayr amaclar. Ozellikle son yillarda orani artan dis

tedarik¢i ile yapilan anlagsmalardan da anlasilabilecegi lizere kendi miisterilerine daha
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iyi hizmet verebilme noktasinda dis tedarik¢ilere olan bagimlilik artmis ve bash bagina
yonetilmesi gereken bir siire¢ halini almistir.

Bu siirecteteki biitiin aktivitelerin tedarik¢i stratejisinden ve hizmet stratejisi
politikasindan ortaya cikmasi gerekir. Politikalarin uygulamasinda tutarlilik ve etkililik
saglamak icin Tedarik¢ci ve Sozlesme Veritabani (SCD - Supplier and Contract
Database) olusturulmalidir. ideal durumda, bu veritaban1 CMS ya da SKMS’nin entegre
bir parcgasi olacaktir. Veritabani, tedarik¢iler ve sozlesmeleriyle ilgili biitiin ayrintilari,
hizmet ya da iirliniin tiirii hakkindaki ayrintilart ve diger konfigiirasyon birimleriyle
iliskileri icermelidir. Sonu¢ olarak tedarik¢i ile yapilan sozlesmelerin detaylar
miisterilerine sundugu hizmetin kalitesine direk girdi saglamaktadir. Yukarida verilen
sunucu tedarik¢ilerinden alinmasi gereken garanti orneginde oldugu gibi.

Burada depolanan veri, su gibi aktiviteler ve prosediirler icin onemli bilgi
verecektir:

e Tedarikg¢ilerin siniflandirilmasi

e Tedarik¢i ve sozlesme veritabaninin korunmasi
e Tedarikg¢ilerin ve sozlesmelerin yonetimi

e Sozlesmelerin yenilenmesi ve sonlanmasi

Dis tedarikgiler icin, agik¢a tanimlanmis (hangi sisteme?), mutabik kalinmis (ne
kadar zamanda?) ve belgelenmis sorumluluklar ve amaglar (ne kapsamda?)
dogrultusunda resmi bir sozlesme yapilmasi tavsiye edilir. Bu sozlesmenin, tiim yasam

dongiisii boyunca yonetilmesi gerekir (Sekil 4.9)

,——<< Gereksinimleri belirlemek }h  — - C

I Tedarikgileri belirlemek |

v

l Sinflandirmak ‘

v

l Dizenlemek J

v

[ Yonetmek ]

== —I Yenilemek veya sona erdirmek b e e e ———

Sekil 4.9. Sozlesme Yasam Dongiisii (ITIL — Service Design, 2011: 214)

[PELEUEL
awsa|zog an 1dyuepa]

Tedarik¢i yasam dongiisiiniin agamalar1 sunlardir:
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1. Isletme gereksinimlerini tespit etmek:

»  Gereksinimler i¢in program hazirlamak. Hizmet bilesenlerinin hangi
noktalarinda dis tedarikci kullanilacagi belirlenir.

> Strateji ve politikalarin uyumlu olmasin1 saglamak. Ornek olarak
politakalar cercevesinde belirlenmis kritik sistemin kritik konfigiirasyon bileseni
icin gereken rutin bakimlar.

»  Olurluk incelemesi yapilir.

2. Yeni tedarik¢ileri degerlendirmek ve secmek: Hizmet Tasarim siirecinin
parcast olarak yeni isletme gereksinimlerini tespit etmek ve yeni tedarikcileri
degerlendirmek. Sozlesmenin yasam doOngiisiiniin diger biitlin yonleri icin girdi
saglarlar. Yeni bir tedarik¢i secerken, referanslar, yeterlilik ve finansal ozellikler gibi
cesitli hususlar dikkate alinmalidir.

3. Tedarik¢i ve sozlesmeleri siniflandirmak: Bir tedarik¢iye onem seviyesine gore
ayrilmasi gereken vakit ve enerji, bu tedarik¢inin sundugu hizmetinin etkisine baghdir.
Kurulacak iligkiler alinacak hizmetin BIA sonucuna gore belirlenebilir.

»  Stratejik iligkiler iist yonetim tarafindan yonetilir.

»  Taktik seviyesinde iliskiler orta kademe yonetim tarafindan yonetilir.

>  lcra seviyesi, icra yonetimi tarafindan yonetilir ve sadece kagit ve kartus
gibi iiriinleri saglayan tedarikciler icin alt boliim kurulabilir.

4. Yeni tedarik¢i cogu zaman var olan hizmetlerde koklii degisikik demektir. Bu
nedenle, yeni tedarikcilerin ve sozlesmelerin etkisi hakkinda net bir 6ngorii sunmak
icin, degisiklik yoOnetimi siireci, ongoriilerini Tedarik¢i ve Sozlesme veritabani’na
eklemek zorundadir. ITSCM ile entegre bir BIA ve risk degerlendirmesi,
Kullanilabilirlik Yonetimi ve Bilgi Giivenligi Yonetimi yeni sozlesmelerin cesitli is
birimleri iizerindeki etkisini netlestirmek i¢in iyi yontemler olabilir.

5. Tedarikg¢ilerin ve sdzlemelerin performansini yonetmek: Operasyonel seviyede,
miisteri organizasyonunun ve tedarik¢ilerinin entegrasyonu siirecleri etkin bicimde
caligmalidir. Sorular sunlar olmaldir, “Tedarik¢i, organizasyonun degisiklik yonetimi
siirecine uymali m1?”, “Olaylar olmas1 halinde, hizmet masas1 tedarik¢iye nasil haber
verecek?” iletisim kanallarinin bastan belirlenmesi ve “CI’lar degistiginde, CMS bilgisi
nasil giincellenecek?”

a) Sozlesmenin yasam dongiisii siiresince, riskleri en aza indirmek igin

asagidaki iki husus yakindan gozlemlenmelidir:
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e Tedarikci performansi, tedarik¢inin gegmis donem performansi izlenip
Olciilmeli ve raporlanmalidir. Bu rapor sonuglar1 sonraki donemlerde
ihtiya¢ halinde yeni tedarik¢i degerlendirmelerinde de iyi bir referans
noktasi olusturacaktir.

e Hizmetlerin, hizmet kapsaminin ve sozlesmelerin ilk isletme
gereksinimleriyle kiyaslanarak gozden gecirilmesi zaman zaman
ihtiyaclardaki degisiklikler dogrultusunda revizyondan gegirilmesi.

b) Tedarik¢inin isletmenin ilk basta istedikleriyle hala uyumlu oldugundan
emin olunmalidir. Yapilan sozlesmede belirtilen hizmetlerin mutabik
kalindig1 gibi hala uygun ve istenilen sekilde saglanip saglanmadig siirekli
kontrol edilmelidir.

6. Sozlesmeyi yenilemek ya da sonlandirmak: Stratejik seviyede, sdzlesmenin
nasil isledigi ve organizasyon stratejilerine gelecekte ne kadar uygun olacagi,
degisikliklerin gerekip gerekmedigi ve sOzlesmenin ticari performanst yani
maliyetlerinin hala uygun olup olmadigi goriilmelidir. Var olan hizmet tedarigini
endiistrideki baska tedarikg¢ilerinkiyle karsilastirmak i¢in kiyaslama iyi bir arag olabilir,
bu kiyaslamalarin yapilabilmesi i¢in 6nceden belli Ol¢iim noktalarinin metriklerin
belirlenmis ve karar verilen bu metriklere gore performansin izlenmis olmasi gerekir.
Sonug¢ olarak tedarikciyle olan iliskinin bitirilmesi yoniinde karar verilirse, yasal ve
finansal alanlarda sonuglarin ne olacagini ve miisteri organizayonu ile hizmet alanlarda
alman hizmetin kritiklik seviyesine gore sonuclarin ne olacagini ve miisteri
organizasyonu ile hizmet tedariginin nasil etkilenecegini degerlendirmek ve bu etkilerin
en aza indirilmesi i¢in alinmasi gereken onlemler 6nemlidir.

Tedarik¢i Yonetimi siireci girdileri:

o Isletme Bilgisi

e Tedarik¢i ve sozlesme stratejileri

e Isletme planinim ayrintilari

Tedarik¢i Yonetimi siireci ciktilari:

e SCD

e Performansa iligkin bilgi

Tedarik¢i Hizmet lyilestirme Planlar1 (SIP — Service Improvement Plan)

Arastirma raporlari
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4.7.7. Hizmet Seviye Yonetimi Siireci

Onceki boliimlerde bahsedilen ve Hizmet Tasarimi béliimiiniin - diger
modiillerinde siirekli vurgulanan hizmetlerin verilmesinde miisteri ile mutabik
kalinmast ve soOzlesmelerle sabitlenmesi gereken mutabakatlar Hizmet Seviyesi
Yonetimi (SLM — Service Level Management) vasitasiyla saglanmaktadir, tabi bir
bagska gorevi de sunulan hizmetin mutabik kalinan seviyeye ulagsmasini saglamaktir.

Hizmet Seviyesi Yonetimi siireci, Hizmet Seviyesi Anlagmalari’nin (SLA —
Service Level Aggrement) planlamasini, koordine edilmesini, hazirlanmasini, {izerinde
mutabik kalinmasini, izlemesini ve raporlamasini gerektirir. Bu ayn1 zamanda hizmetin
siirekli gbzden gecirilmesini de igerir. Bu durum, hizmetin kalitesinin mutabik kalinmig
gereksinimleri karsilamasimi ve miimkiin olan yerlerde iyilestirilmesini saglar. SLA,
Hizmet Saglayict ve miisteri arasinda karsilikli hedefler ve sorumluluklar iceren yazili
bir anlagsmadir. Hizmet Seviyesi YOnetimi’nin bu mutabakatlar1 belgelemekte kullandigi
tic cesit SLA tiirli vardir. Bunlar Hizmet Tabanli, Miisteri Tabanli ve Cok Seviyeli
SLA’lardir ve tek tek veya beraber kullanilabilirler.

OLA, BT hizmet saglayici ve aym organizasyonun bir baska kismi arasindaki
anlagsmadir. OLA, bir departmanina saglayacagi mallar1 ya da hizmetleri ve her tarafin
sorumluluklarini tanimlar.

Destek Sozlesmesi (UC - Underpinning Contract), mutabik kalinan bir BT
hizmetinin miisteriye verilmesine destek olan {iciincii tarafla yapilan bir sozlesmedir.
UC, SLA i¢inde mutabik kalinan hizmet seviyesi hedeflerine ulsamak i¢in gerekli olan
hedefleri ve sorumluluklar icerir.

Hizmet Seviyesi Yonetimi’'nin Sekil 4.10°e gore aktiviteleri sunlardir:

e SILM Yapilarinin Tasarimi: SLM siireci, biitiin hizmetlerin verilebilecek
seviyelede tanmimlandigi ve miisterilerin ihtiyaglart karsilanacak sekilde hizmet
almalarina yonelik olarak en uygun SLA’i tasarlamalidir. SLA’ler tasarlanirken
verilecek garantilerin olusturacagi maliyetler cok 6nemlidir.

® Yeni hizmet gereksinimlerinin ve Hizmet Seviyesi Gereksinimleri’nin (SLR -
Service Level Requirements) belirlenmesi, belgelendirilmesi ve iizerinde mutabik
kalinmasi: Hizmet Katalogu hazirlandiginda ve SLA yapisi belirlendiginde, ilk SLR’nin
hizmetin bir yonii icin miisteri gereksinimi acisindan belirlenmesi gerekir.

e Performansin SLA’e gore izlenmesi ve sonucun raporlanmasi: SLA’e yazilan

her seyin Olgiilebilir olmasi gerekir, bir seyin Ol¢iilebilir olmas1 mutabakar asamasinda
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belirlenecek metriklere baglidir. Bu Olciimlemelerin olmamas: halinde uyusmazliklar
cikabilir ve bunun sonucunda karsilikli giiven zarar goriir.

e Miisteri memnuniyetini iyilestirmek: Somut kriterlerin yaninda, miisterinin
verilen hizmetleri soyut kriterler acisindan nasil tecriibe ettiklerinin de kaydedilmesi
gerekir. Burada ileride bahsedilecek Hizmet Masasi tarafindan miisteriye sunulabilecek
anketler iyi bir ara¢ olacaktir.

e Temel anlagmalarin gozden gecirilmesi: BT hizmet saglayici, ayn1 zamanda
kendi i¢ teknik hizmetlerine ve dis ortaklarina da bagamlidir, SLA hedeflerine ulagmak
icin, i¢ departmanlarla OLA ve tedarikcilerle UC olarak yapilan anlagsmalar ve SLA’i
desteklemelidir.

e Hizmet gozden gecirmek ve iyilestirmek: Hizmet iyilestirmeleri konusunda
kullanabileceginiz en iyi kaynak yine hizmetlerin sunduldugu miisterilerdir. Hizmetleri
degerlendirmek ve hizmet sunumu konusunda iyilestirme yapmak i¢in diizenli olarak
miisteriyle goriismeli ve ise en biiyilk faydayi saglayacak ve birlikte olusturulacak bu
iyilestirme maddelerine odaklamlmalidir. lyilestirme aktiviteleri, SIP iginde
belgelenmeli ve yonetilmelidir.

e Irtibat kurmak ve Iliskileri gelistirmek: SLM, isletmeye giiven asilamalidir.
SLM, Hizmet Katalogu ile proaktif olarak ¢alismaya baslayabilir. Bu katalog, hizmetler,
is birimleri ve siirecler arasindaki iligkilerin daha iyi anlasilmasimi saglayan bilgiyi

igerir.
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Sekil 4.10. Hizmet Seviyesi Yonetimi (ITIL — Service Design, 2011: 110)

Tedarikgiler

Hizmet Seviye Yonetimi Siireci girdileri:

e Stratejik planlamadan cikan bilgi

e BIA

¢ Hizmet Portfoyii ve Hizmet Katalogu
Hizmet Seviye Yonetimi Siireci ¢iktilar:

¢ Hizmet raporlari

e SIP

e Standart belge taslaklar

e Swtandart Belge Taslaklar1

e SLA, SLR, OLA’lar

¢ Hizmet Kalite Plan1
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5. HIZMET GECISi EVRESI

5.1. Giris

Bu béliimde ITIL Hizmet Gegisi Evresi ITIL kurumsal yaymlarindan olan ITIL
Hizmet Gegisi (ITIL Service Transition) kitabinin ¢izdigi ¢ercede ele alinmistir. Ayrica
tanim ve gekiler konusunda ana kaynak olarak tiim diinyada yayinlanan kitap ve
yazilarda oldugu gibi bu ana kaynaktan faydalanilmistir.

Hizmet Gegisi, yeni ve degistirilen hizmetlerin olusturulmasi, test edilmesi ve
uygulanmaya alinmasi i¢in gerekli olan siireclerin, sistemlerin ve islevlerin yonetimi ve
koodinasyonundan olusur. Hizmet Gegisi Evresi’nde hizmetler, Hizmet Tasarimi
evresinde belirlendigi sekilde, miisteri ve paydas gereksinimlerine gore olusturulur.

Hizmet gecis rolii, operasyonel siirecte kullanilmak iizere is gerekliliklerini iletir.
Hizmet gecisi, Hizmet tasarim asamasindan Hizmet tasarim paketini almasiyla baglar
ve operasyonel asamaya devam eden operasyon ve hizmet destegi i¢in gerekli tiim
bilgileri ve elemanlar1 Hizmet Operasyonu evresine teslim eder.

Is Kosullar1, gereksinimleri yada varsayimlar tasarim siirecinden sonra degisime
ugradiysa, Hizmet Ge¢is asamasinda gerekli hizmeti sunmak i¢in bir takim degisiklikler
gerekebilir. Unutulmamast gereken en Onemli nokta Hizmet Gegisi sadece
uygulamalarla ve/veya normal sartlar altinda nasil kullanildig ile degil hizmetlerin tiim
yonleri ile uygulanmasindan sorumludur.

Hizmet Gegisi yayini, tasarlanmis olan bir hizmetin faaliyete gecisini saglamak
icin yol gosterici nitelik tasimaktadir. Hizmet gecisi icerisinde bir hizmet i¢in gerekli
olan teknik veya teknik olmayan tiim Ogeler yer almaktadir. Hizmet Yasam
Dongiisiiniin kritik bir boliimiidiir. Burada hizmet tasarimi asamasindan alinan Hizmet
Tasarim Paketi gelistirilir, test edilir ve yiiklenir. Burada ayni zamanda mevcut
hizmetler iizerindeki degisiklikler de karsilanmaktadir. Hizmet gecisi asamasi
isletmenin ihtiyaclarinin gelistirilen hizmetler ile karsilanmasi ile birlikte ortaya
cikabilecek olan riski de minimum seviyede tutmay1 amaclar.

Eger planlanan gecis, isletmenin talep ve ihtiyaclarini, Tasarim evresinde
mutabik kalinan sekilde, kaynak ve maliyet acisindan kabul edilebilir sinirlar dahilinde

bulunuyorsa, Hizmet Gegisi etkin ve verimli demektir.
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Etkin bir Hizmet Gegisi, yeni ya da degistirlen hizmetlerin miisterinin is

operasyonu ile daha uyumlu olmasin saglar. Ornek: Isin pazardaki degiskenliklere hizli

ve diizgiin bicimde tepki verme kapasitesi.

5.2. Hizmet Gegisi Temel Kavramlari

Asagidaki kurallar, etkili bir Hizmet Gegisi icin onemlidir. Yaklagimlarin her

organizasyon i¢in o anki kosullara gore uyarlanmasi gerekir:

Hizmet Gegisi i¢in yonergeleri ve prosediirleri tanimlamak ve uygulamak.
Ortak ortamlar ve standartlar kullanmak.

Hizmet Gegisi araciligiyla biitiin degiskenleri uygulamak.

Var olan siirecleri ve sistemleri yeniden kullanmak.

Hizmet Geg¢is planini isin ihtiyaclariyla koordine etmek.

Paydaslarla iliskiler kurmak ve bunlar1 giincel tutmak.

Varliklar, sorumluluklar ve faaliyetler {izerinde etkili kontroller kurmak.
Bilgi birikimi aktarimi ve karar destegi i¢in sistemler sunmak.
Operasyonel olarak siiriimler ve uygulamaya alma i¢in paketler planlamak.
Plandaki degisiklikleri tahmin etmek ve yonetmek.

Kaynaklar1 proaktif bir sekilde yonetmek.

Paydaslarin Hizmet Yasam Dongiisii’niin daha erken evrelerinden itibaren

katilimin1 saglamak ve bunu siirdiirmek.

Yeni ya da degistirilen hizmetlerin kaliteli olamsini saglamak.

Hizmet Gegis sirasinda hizmet kalitesini proaktif bi¢imde iyilestirmek.

5.3. Hizmet Gegisi Faaliyetleri

Hizmet gecisi, genellikle asagidaki adimlar1 kapsar:

Tasarim ciktilarina gére Hizmet Gegisini planlama ve olusturma i¢in hazirlik.
Yeni veya degisitirilmis hizmetin olusturulmasi.

Yeni hizmetin testleri ve miisteri tarafi i¢cin pilot uygulamaya alinmasi.

Canli sistemlerde uygulamaya alma planlarin ve hazirliklarin yapilmasi.

Canl sistemde uygulamaya alma, miisteri kullanimina agma ve ongoriilmemis

bir sonug ortaya ¢ikmasi durumunda tiim gegisi geri alma.

Gecisin basarisim1 gozden gecirme ve Hizmet Gegis siirecini kapatilmasi.
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e {letisim, her Hizmet Gegisi’nde merkezi bir onem tasir. Daha once belirtildigi
gibi her siirecin ¢iktist diger bir siirecin girdisidir ve bu mekanizmanin ¢alismasi ¢ok
giiclii bir iletisim yapisim gerektirir.

e Bir hizmetteki koklii degisiklik, organizasyon i¢inde yetki, sorumluluk veya
kontrol noktalarinda degisiklige neden olabilir; bu durumun personel iizerinde duygusal
etkileri olabilir. Organizasyonel degisim yonetimi, duygusal degisim dongiisiinii (sok,
yok sayma, disaridan gelen su¢lama, kendini su¢lama ve kabul), kurum kiiltiir ve genel
tutumlar: ele almalidir.

e Paydas yonetimi, Hizmet Gecisi’'nde Kritik Basar1 Faktorii’diir. Paydaslarin
gereksinimlerinin, gecis sirasinda nihai etkilerinin ve giiclerinin ne olacagim anlamak
icin paydas analizi yapilabilir. Siirecin basaris1 paydasin yetkinliklerine direk baglh
oldugundan paydas analizi kritik rol oynayacaktir.

Degisiklik yonetimi, SACM ve bilgi birikimi yonetimi, tiim yasam dongiisii
evrelerini etkileyip destekledigi halde en yogun sekilde gecis asamasinda
kullanildigindan ITIL’1in Hizmet Gegis Evresine dahil edilmistir. Hizmet Gegisi
Evresi’nde, siiriim ve uygulamaya alma yOnetimine, hizmet dogrulama ve test etme ile

degerlendirmeye giiclii bicimde odaklanilir.

5.4. Hizmet Gecisi Organizasyon Yapisi

Bir organizasyon igerisinde hizmete gecis sunan personel etkin, verimli ve var
olan cesitli secenekleri sunmak icin organize edilmelidir.

Tipik bir organizasyon icerisinde bu roller tahmin ile degil ayr1 bir grup olarak
diisiiniiliir. Bu daha fazla beceriye ve deneyime sahip ayn1 insanlar birden fazla yasam
dongiisii asamalarina dahil olabilir anlamina gelir. Gegisler genelde projelendirilmis
islemlerdir ve en basta belirtildigi gibi gecici olarak farkli kaynaklarin bir araya
getirilmesi ile tamamlanirlar gecis evresi personelde uygulanacak gecise gore bu sekilde
olusturulabilir.

Hizmet Gegisi’'nde bir Hizmet Gegis Yoneticisi, Hizmet Gegis ekiplerinin ve
onlarin faaliyetlerinin giinliik yonetiminden ve giinliik kontroliinden sorumludur.

Genel Roller:

e Siirec Sahibi: Siire¢ sahibi, biitiin siire¢ faaliyetlerinin istenilen ¢iktilar1 iiretir

hale gelmesinden sorumludur.

69



e Hizmet Sahibi: Miisteriye karsi, hizmetin baslatilmasi, gecisi ve bakimindan
sorumludur.

Hizmet Gegisi icinde ayirt edilebilecek diger roller; Hizmet Varlik Yoneticisi,
Konfigiirayon Yoneticisi, Degisiklik Yoneticisi, Uygulamaya Alma Yoneticisi,
Konfiigiirasyon Analisti, Konfiigiirasyon Yonetim Sistemi Yoneticisi, Risk
Degerlendirme Yoneticisi, Hizmet Bilgi Birikimi Yoneticisi olarak belirlenir.

Yukaridaki rollerin sorumluluk alanlari; Test Destegi, Erken Yasam Destegi,
Olusturma ve Test Ortam1 Yonetimi, Degisiklik Danilsma Kurulu (CAB - Change

Advisory Board) ve Konfigiirasyon Yonetimi Ekibidir.

5.5. Hizmet Gecisi Yontemleri, Teknikleri ve Araclari

Kullamlan teknoloji, Hizmet Gegis desteginde onemli bir rol oynar. Iki tipe
ayrilabilir:

e BT Hizmet YOnetim Sistemleri: CMS veya baska araglarla birlesen
entegrasyon firsatlart sunan kurum yapilaridir. Sistem, Ag ve Uygulama YOnetimi
Araclar1, Hizmet Gosterge Tablosu ve Raporlama Araglarini igerir.

e Spesifik ITSM teknolojisi ve araclari: Hizmet Bilgi birikim yonetimi sistemleri
gibi; Isbirligi, Olciimleme, Raporlama Araclari, Yonetim Test Araglari, Yaymlama

Araclari, Siiriim ve Uygulamaya alma teknolojilerini igerir.

5.6. Hizmet Gecisi Uygulama ve Operasyonu

Hizmet Gecisi’nin “Bakir topraklar” durumunda (sifirdan) uygulanmasi, ancak
yeni bir hizmet saglayicist kurulurken miimkiindiir. Bu nedenle ¢cogu hizmet saglayici,
var olan Hizmet Gegisi’'nin iyilestirilmesine odaklanir (siirecler ve hizmetler). Hizmet
Gegisi'nin daha etkin ve basarili olabilmesi i¢in asagidaki 6zellikleri tasimasi1 dnemlidir:

1- Gerekge: Etkili hizmet gecisinin isletme agisindan faydalarini biitiin paydaslara
gosterir.

2- Tasarim: Hizmeti tasarlarken dikkate alinmasi gereken faktorler hizmet
standartlar1 ve yonergeleri ile diger destekleme hizmetleri, proje ve program yonetimi,
kaynaklar, biitiin paydaslar, biitce ve araclarla olan iliskilerdir.

3- Uygulamaya alma: lyilestirilmis ya da yeni uygulanmis Hizmet Gegisi'ni var

olan projelere uygular.
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4- Kiiltiirel 6zellikler: Var olan prosediirleri resmilestirmek bile organizasyonda
kiiltiirel degisikliklere neden olacaktir. Degisiklikler insan faktorleri tarafindan her
zaman iyi karsilanmayabilir, alinacak tepkilere hazirlikli olmak gerekmektedir.

5- Riskler ve Avantajlar: Beklenen riskler ve avantajlar1 anlamadan, Hizmet
Gegisi’nin uygulamaya alinmast ya da iyilestirilmesi hakkinda higbir karar alinmaz.
Beklenen riskler ve avantajlar gibi ¢iktilar Hizmet Tasarimi’na degerlendirme ve karar
icin gonderilir ve tasarim evresinin yeni ¢iktilari ile gegis siireci devam eder.

Basarili bir Hizmet Gegisi i¢in, asagida listeledigim birtakim zorluklarin
istesinden gelinmesi gerekir;

¢ Biitiin paydaslarin ihtiyaclarim1 dikkate almak.

eistikrarli bir isletim ortam1 ile degisen is gereksinimlerine karsilik
verebilmearasinda bir denge bulmak.

e sbirligi ve kiiltiirel degisikliklere yatkin bir kiiltiir yaratmak.

¢ Hizmetlerin kalitesinin isin kalitesine uygun olmasini saglamak.

¢ Rollerin ve sorumluluklarin ag¢ik bir tanimini yapmak.

Yukarida sayilan zorluklarla bas edilememesi durumu asagidaki riskleri
olusturacaktir;

¢ Personelin motivasyonun diismesi

¢ Ongoriilmeyen harcamalar

® Asirt maliyet

¢ Degisikliklere direng

¢ Bilgi birikiminin paylasilmamasi

e Siirecler arasinda zayif entegrasyon

¢ Sistemler ve araclarda olgunluk ve entegrasyon eksikligi

5.7. Hizmet Gegisi Siirecleri

5.7.1. Gecis Planlamasi ve Destegi Siireci

Hizmet Tasarimi’nin gergeklestirilmesi icin, gecis planlamasi ve destegi’nin,
kaynaklar1 planlamasi ve koordinasyonunu saglamasi gerekir. Gecis Planlamasi ve
Destegi, degisikikleri planlar ve sorunlarla risklerin yonetilmesini saglar. Ayrica Hizmet

Gegisi icin gereken tiim dokiimantasyon ve basvuru kaynaklarini olusturur.
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Hizmet Tasarimi evresinde olusturulan SDP, BT hizmetinin ve yasam
dongiisiintin her asamasindaki gereksinimlerin biitiin yonlerini kapsar. Hizmet Gegis
Ekibi’nin aktivitelerinin yiiriitiilmesine iligkin bilgi igerir.

Dagitim, asagidaki konulari ele alinacak sekilde tanimlanmalidir;

e Biiyiik dagitim: Yeni donanim ve yazilimin, cogu durumda, fonksiyonelligin
dikkate deger bir sekilde genislemesine yonelik olarak kapsamli devreye alimi olarak
degerlendilir. Altyapiya ciddi bir sistem eklenmesi ya da ERP yaziliminda yeni bir
versiyona geg¢is biiylik dagatim icin 1yi rneklendirir.

e Kiiciikk dagitim: Genellikle bir takim kiigiik iyilestirmeleri icerir; bu
iyilestirmelerden bazilar1 hizli diizeltmeler olarak ©Onceden uygulanmistir ama bir
dagittmin i¢inde tamamlayic1t olarak dahil edilirler. Kiiciik giincellemelerin Servis
Paketi olarak sunulmasi gibi.

e Acil durum dagitimi: Genellikle bir problem ya da bilinen bir hata i¢in gecici
¢cOziim olarak uygularnir. Kiiciik giincellemeler ya da diizeltme islemleri gibi.

Planlama i¢in aktiviteler:

1. Gegis stratejisini olusturmak: Gegis stratejisi, global Hizmet Gegisi
yaklastmim ve kaynaklarin tahsis edilmesini tanimlar. Ornek olarak E-posta hizmeti icin
Exchange 2013 lisans iicretlerini, programin kendisini, kullanilacak sunuculari, gereken
uzman ve teknik personel vb. kaynaklarin tesisini tanimlar.

2. Hizmet Gegisi’'ni hazirlamak: Gegis ¢ok yonli,, detayli ve 1iyi
hesaplanmasi gereken bir siirectir ve ciddi hazirlik gerektirir. Hazirlik, diger Yasam
Dongiisii evrelerinden gelen is etki analizi, siireklilik, maliyetler gibi girdiler ile diger
girdilerin analizi ve kabuliinden olusur; RFC’lerin belirlenmesi, dosyalanmasi ve
planlanmasi; ana hattin ve gecise hazir olusun izlenmesi.

3. Hizmet Gegisi’'ni planlamak ve koordine etmek: Miinferit bir Hizmet
Gegcisi  Plani, bir dagatimi test ve iiretim ortaminda devreye almak icin gerekli olan
gorevleri ve aktiviteleri tarif eder. Gecis asamasinin tiim adimlarini sirast ile
uygulamay1 ve hangi kisiler ve kaynaklarla uygulanacagini bir plan cergevesinde tarif
eder.

4.  Desteklemek: Hizmet Gegisi, biitiin paydaslara tavsiyede bulunur ve
onlart destekler. Planlama ve destek ekibi, paydaslara Hizmet Gegis siirecleri ve destek
sistemleriyle araclarina dair bir anlayis saglayacak ve uygulanacak planda klavuzluk

yapacaktir.
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5. Hizmet Gegis aktivitelerini izlemek: Bu asamada Gecis Planlamasi ve
destegi evresinde planlanan aktivitelerin amaclarina uygun calisip caligsmalardiklar
izlenecektir.

Son olarak, Hizmet Gecisi aktiviteleri izlenir: Aktivitelerin uygulanmasi
amaclandiklart bicimle karsilastirilir.
Gecis Planlamasi ve Destegi siireci girdileri:
e izin verilen RFC’ler

e SDP

Dagitim paketinin ve tasarim 6zelliklerinin tanimi
e Hizmet i¢in kabul kriterleri

Gegis Planlamasi ve Destegi Siireci ¢iktilari:
® Gegis Stratejisi

e Hizmet Geg¢is planlarinin bir biitiin olarak toplanmasi

5.7.2. Degisiklik Yonetimi Siireci

Hizmet Yasam Dongiisii icinde bugiiniin ve yarmmin hizmet ihtiyaglarin
karsilama veya hizmetlerde yasanilan sikintilarin ¢6ziimii icin ister istemez siirekli
degisiklikler yapmak zorunda kalinir. Bu degisiklikleri uygularken var olan sistemlerin
stirekliliginin gilivence altina alinmas1 gerekir. Bu sebeple degisiklik ayrica yonetilmesi
gereken bir siire¢ olarak kargimiza ¢cikmaktadir.

Degisiklik YoOnetimi Siireci ile Hizmet Yasam Dongiisii icerisindeki tiim
degisikliklerin belirli standartlara oturtulmus yontemler ve prosediirler araciligl ile
karsilanmas1 saglanmaktadir. Ilgili degisikliklerin degerlendirilmesi, kayit edilmesi,
onceliklendirilmesi, planlanmasi, test edilmesi, uygulanmasi, dokiimante edilmesi ve
diizenli sekilde gbozden gecirilmesini saglar.

Degisiklik Yonetimi'nin birincil amaci, faydali ve gerekli degisikliklerin BT
hizmetlerini minimum kesintiye ugrayarak yapilmasini saglamaktir. Degisiklik
yonetimi, degiskliklerin kontrollii bigimde uygulamaya alinmasini saglar, yani yapilmak
istenen degisiklikler degerlendirilir, planlanir, test edilir, uygulanir ve belgelendirilir.

Degisiklikler, proaktif olarak olmayan bir fayday1 saglamak ve reaktif olarak da
var olan sikintilar1 gidermek i¢in yapilir. Maliyet diisiirme, ek hizmetler saglama, ileride

cikabilecek problemler i¢in ¢oziim ve hizmet iyilestirme, proaktif nedenlere Ornektir.
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Hizmet kesintilerini ¢dzmek, hizmetim tamamen kullanilabilmesini saglamak ve
hizmeti degisen ortama uyarlamak, degisiklik icin reaktif nedenlere ornektir.
Degisiklik yonetimi siireci:
e Standart hale getirilmis yontemler ve prosediirler kullanmalidir.
e CMS i¢indeki biitiin degisiklikler: kaydetmelidir.
e s etki analizlerini dikkatle inceleyerek isletme icin riskleri dikkate almalidir.

Degisiklik Talebi (RFC — Request For Change), bir ya da daha fazla CI'1
degistirmek i¢in resmi bir taleptir.

Normal Degisiklik, onaylanmis, planlanmis ya da desteklenmekte olan hizmete
(bilesen) ve bu hizmetle ilgili dokiimantasyona ilave yapma, degisiklik yapma ya da
ortamdan kaldirma islemidir ve proaktif bir yaklasimdir.

Standart Degisiklik, énceden onaylanmis, diisiik riskli ve nispeten yaygin bir
degisikliktir. Standart degisikliklerin, Degisiklik Yonetimi tarafindan kaybedilmesi
gerekir ve yine proaktif bir yaklagimdir.

Acil Degisiklik, olabildigince kisa siire i¢inde baslatilmasi gereken degisikliktir
ve reaktif bir yaklasimdir. Ornegin, is iizerinde olumsuz etkisi olan bir BT hizmetindeki
arizanin olabildigince ¢abuk onarilmasi.

Degisikligin Onceligi, etkisine ve aciliyetine dayanir. Degisiklik Yonetimi,
degisiklikleri degisiklik takvimi iizerinde planlari, bu takvime Degisiklik Programi (CS
- Change Schedule) adi verilir.

Organizayonel olarak Degisiklik Yonetiminde bir Degisilik Danisma Kurulu
(CAB - Change Advisory Board) kurulur ve degisiklik yoneticisinin degisiklikleri
degerlendirmesine, onceliklendirmesine; bu kurul, programlamasina yardimci olmak
icin diizenli olarak toplanan bir danmisma heyetidir. Acil degisiklikler s6z konusu
oldugunda, acil kararlar1 alabilmesi icin daha kii¢iik bir grup belirlemek faydali olur.
Acil Durum CAB (ECAB - Emergency Change Advisory Board) bu grup icinde is
tarafindan bir iist diizey yOneticinin bulunmasi siireci destekleme, uygulama ve kritik
kararlar almay1 gerektiren durumlarinda faydal olacaktir.

Bir geri ¢ekme durumuna kars1 diizeltme, geri alma planlamasi olmayan higbir
degisiklik onaylanmamalidir.

Degisikligin basarili olup olmadigimi belirlemek ve iyilestirme firsatlarin
belirlemek i¢in uygulama sonras1 6nceden belirlenmis metrik ve hedeflere gore gézden
gecirme (PIR — Port Implementation Review) yapilmalidir.

Miinferit degisklikleri yonetmek icin Sekil 5.1°e gore 6zel aktiviteler sunlardir:
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1. Olusturmak ve kaydetmek: Bir kisi ya da departman, bir RFC verebilir. Biitiin
RFC’ler kaydedilir, sorgulanabilir ve tespit edilebilir olmalidir. Sonugta bir RFC havuzu
olusturulur.

2. RFC’yi gozden gecirmek: Kayittan sonra, paydaslar RFC’nin mantiksiz,
yapilamaz gereksiz ya da eksik olup olmadigini1 veya daha 6nceden verilip verilmedigini
sorusturur. Bir RFC’nin daha 6nce birden ¢ok defa verilmis olmasi aciliyetini isaret
ediyor olabilir ve ayrica degerlendirmelidir.

3. Degisiklikleri incelemek ve degerlendirmek: Bu asama bir¢ok siire¢ ¢iktisi ile
beslenebilir, bu c¢iktilar Degisiklik Danigma Kurulu tarafindan degerlendirilerek
degisikligin etkisini, risk degerlendirmesine, olasi1 faydalarina ve maliyetlerine
dayanarak, degisiklik otoritesi degisikligin uygulanip uygulanmayacagini belirler.

4. Degisklige izin vermek: Her degisiklik icin, resmi bir izin gerekir. Bu bir rol,
kisi ya da CAB gibi bir grup insan olabilir.

5. Uygulamanin koordine edilmesi: Onaylanan degisiklikler 1ilgili {iriin
uzmanlarina iletilir, i artik uzman ve teknik kisilerin elindedir ve belirlenen cerceveler
dahilinde degisiklikleri olusturabilir ve test edebilir, dagitimlar1 olusturabilir ve devreye
alabilirler.

6. Degerlendirme ve kapatmak : Uygulanan degisiklikler, bir siire sonra yani
yapilan degisikligin etkileri ortaya ¢ikmaya basladiktan sonra degerlendirilir (PIR -
Uygulama Sonrasi Degerlendirme). Degisiklik eger hizmet iizerinde amaclandigi

iyilesmeleri ve faydalar saglamigsa kapanabilir.
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Sekil 5.1. Degisiklik Yonetimi (ITIL — Service Transition, 2011: 70)

Degisiklik Yonetimi siireci girdileri:

e RFC’ler, Varliklar ve CI’lar

¢ Degisiklik, gecis, dagitim ve devreye alma planlari

¢ Degisiklik Programi ve Ongoriilen Hizmet Kesintisi (PSO - Projected Service
Outage)

¢ Degerlendirme raporu

Degisiklik Yonetimi siireci ¢iktilari:

¢ Reddedilen ya da onaylanan RFC’ler

® Yani ya da degistirilmis hiizmetler, CI'lar varliklar

¢ Uyarlanan PSO

¢ Giincellenen Degisiklik Programi

® Degisiklik kararlari, eylemler, belgeler, kayitlar ve raporlar
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Politika, Standartlar

5.7.3. Hizmet Varh@ ve Konfigiirasyon Yonetimi Siireci

Hizmet Varli@i ve Konfigiirasyon Yonetimi (SACM - Service Asset and
Configuration Management), hizmet yonetimindeki kayitlarin tutulmasi siirecidir.
Hizmet Varlik ve Konfigiirasyon Yonetimi sayesinde BT ortamindaki bilesenlerin
mantiksal modellemesi gerceklestirilerek altyapr ve konfigiirsyon biitiinliigi kontrol
altinda tutulur. Ayrica bu yapida bilgi, BT altyap1 bilesenleri ve bunlarin birbirleriyle
etkilesimi seklinde tutulmaktadir.

Bir organizasyonun altyapisimi olusturan iliskileri, tiim varliklarin kontroliinii ve
bilgilerin dogrulugunu saglar. CI ve hizmet varliklarinin belirlenmesi, kontrol edilmesi
ve hesaplanmasi ile birlikte Hizmet Yasam Dongiisii boyunca kendi biitiinliigiinii
saglamay1 ve korumay1 amag edinir.

SACM, diger hizmet yonetim siireglerini desteklemek icin hizmet varliklarini ve
konfigiirasyon elemanlarin1 yonetir. SACM, hizmet ve altyap: bilesenlerini tanimlar ve
dogru konfigiirasyon kayitlarimi tutar. Altyapiyr olusturan sunuclar, ag iiriinleri, veri

hatlari, uzmanlar, teknisyenler, sozlesmeler vb. tiim bilesenleri kapsar
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Sekil 5.2. Hizmet Varlig1 ve konfigiirasyonu yonetimi (ITIL — Service Transition, 2011: 101)

Konfigiirasyon Elemani, konfigiirasyon yonetimi tarafindan kontrol edilen veya

edilecek bir varlik, hizmet bileseni ya da baska elemandir.
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Ozellik, CI hakkinda her bir bilgi parcasidir. Ornegin versiyon sayisi, isim, yer,
seri numarasi, marka, model, ayar bilgileri vb. bilgi parcalaridir.

Mliski, iki CI aralarindaki bagimlilig1 ya da baglantiy1 belirler. Iliskiler, CI’larin
hizmet saglamak icin birlikte nasil calistiklarin1 gosterir ve SPF analizleri icin kaynak
olusturur.

Cr’lar arasindaki iliskiler korunarak, hizmetlerin, varliklarin ve altyapinin
mantiksal modeli yaratilir altyapinin rontgeni benzetmesi uygun bir benzetmedir. Bu,
diger siireclerin ingas1 ve uygulamasi icin degerli bilgi saglar.

Konfigiirasyon Yapisi, bir konfigiirasyonu olusturan CI’lar arasindaki iligkileri
ve hiyerarsiyi gosterir.

Konfigiirasyon Yonetimi, biitiin CI'lar i¢in bir ana hat verilmesini ve bunlarin
giincel tutulmasinmi saglar. Ana hat, degisiklik ya da dagitim basarisiz olursa, BT
altyapisini bilinen 6nceki bir zamandaki halini geri dondiirmek i¢in kullanilabilir. Ana
hat 6nceki halin net bir resminin elde olmasim sagladig: i¢in geri doniisii miimkiin kilar.

CI'lar yasam dongiileri boyunca yonetilmelerine ve izlenmelerine yardimci
olmak icin siniflandirilir bu CI’a bir kategori tayin etme yontemiyle yapilir. Ornegin,
hizmet — e-posta, donanim - sunucu, yazilim - exchange, dokiimantasyon — sistem
kiinyesi, personel — exchange yoneticisi (administrator).

Konfigiirasyon Yonetimi Veritabani, CI'larin  konfigiirasyon kayitlarin
saklamak icin kullanilan veritabamidir. Bir ya da daha fazla CMDB, Konfigiirasyon
Yonetimi Sistemi’nin parcast olabilir.

Biiyiik ve karmasik BT hizmetlerini ve altyapilarim1 yonetmek i¢in, SACM’nin
bir destek sistemi kullanmas1 gerekir.

SACM siireci kapsaminda tanimlanan bir takim kiitiiphaneler:

e Giivenli Kiitiiphane, bilinen tiirde ve statiide yazilim ve elektronik CI’'larin bir
toplamiu.
e Giivenli Depo, BT varliklarinin depolandigi giivenli bir yerdir.

Nihai Medya Kiitiiphanesi (DLM - Definitive Media Library), biitiin medya
CI’larin kesinlesmis, nihai ve izin verilmis versiyonlarinin depolandigr ve izlendigi
giivenli depodur.

Nihai yedekler, canli ortamdaki sistemlerle aymi seviyede tutulan yedek
bilesenler ve bilesen gruplaridir.

Zaman i¢inde bir an, anlik goriintii (snapshot), bir konfigiirasyonun zaman

icinde belli noktadaki hali Ornegin, envanterin tutuldugu andaki halidir.
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Konfigiirasyonun sabit ge¢mis kaydi olarak kalmasi icin CMS’e kaydedilebilir,
onaylanmis olmasi1 gerekmez.
Temel bir SACM siireci aktiviteleri sunlardan olusur:

1. Yonetim ve planlama: Yonetim ekibi ve konfigiirasyon yonetimi,
konfigiirasyonlarin BIA ve diger parametreleri gz Oniine alarak hangi seviyede
yonetiminin gerekli oldugunu ve bu seviyeye nasil ulasilacagina karar verir, 6rnek
olarak ilgili CI'1n rutin bakimlari, isletimi veya giincellemesi gibi. Bu, konfigiirasyon
yonetimi planina kaydedilir.

2. Konfigiirasyon tanmimi: Konfigiirasyonun net tanimi ve her bir CI'1
simniflandirmaya  odaklanir. Konfigiirasyonun tanimi sunlart  belirler:  CI’'larin
konfigiirasyon yapilar1 ve se¢imi, CI’lar1 isimlendirme kurallari, CI etiketleri, CI'lar
arasindaki iligki, CI’larin ilgili 6zellikleri, CI tipleri vb gibi.

3. Konfigiirasyonun kontrolii: Konfigiirasyonun kontrolii, CI’larin gerektigi gibi
kontrol edilmesini saglar . Hi¢bir CI, mutabik kalinan prosediir izlenmeden eklenemez,
uyarlanamaz, degistirilemez ya da ¢ikartilamaz.

4. Statii aciklamasi ve raporlama: Bir bilesenin yasam dongiisiindeki agamalara
siniflandirilir. Ornek olarak gelistirme ya da taslak, onaylanmis veya geri ¢ekilmis gibi.
Farkli CI'larin gectigi asamalar diizgiin bicimde belgelenmeli ve her CI'in statiisii
izlenmelidir.

5. Dogrulama ve denetim: SACM bir CI icin belgelenen ana hatlar yani olmasi
gereken seviyeleri ve fiili durum arasinda uyumsuzluk olmamasini, dagitim devreye
alinmadan Once hazir olmasini saglamak i¢in denetimler yapar.

Hizmet Varlig1 ve Konfigiirasyon Yonetimi siireci girdileri:
e Varliklara ve konfigiirasyon birimlerine iliskin giincellemeleri, RFC’ler,
hizmet talepleri ve olaylar tetikler.
Hizmet Varlig1 ve Konfigiirasyon Yonetimi siireci ¢iktilari:

e CMDB ve DML

5.7.4. Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi Siireci

Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi’nin amaci isletme i¢in riskleri minimuma
indirmek i¢in bir yayin paketi igerisinde yalnizca dogru ve onaylanmis bilesenlerin

paketlenmesi ve canli ortama aktarilmasini saglamaktadir.
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Dagitim ve Devreye Alma YoOnetimiyle, Hizmet Tasarimi tarafindan belirlenen
hizmetleri vermek icin gereken yeni veya degistirilmis gereksinimlerin devreye
alinmasi, olusturulmasi, test edilmesi ve sunulmasini amaclanir.

Dagitim, birlikte test edilen ve iiretimde devreye alinacak olan bir grup yeni ya
da deistirilmis CI’dir. Ornek olarak yeni bir sunucu, bir program giincellemesi veya
altyapida tiim ag cihazlarinin degisimi, yeni alinan bir paket program vb. diisiiniilebilir.

Dagitim tasariminda, dagittmin uygulanmaya alinma sekline gore farklh
yontemler uygulanir. Dagitimlarin sunulmasi i¢in en sik kullanilan yontemler sunlardir:
asamaya karsi biiyiik gecis, at ve geri ¢ek, otomatik ya da manuel.

Dagitim Paketi, tek bir dagitim birimi ya da yapilandirilmis dagitim birimlerinin
toplamidir. Hizmeti olusturan 6gelerin tiimii — altyapi, donanim, yazilim uygulamalar,
dokiimatasyon, bilgi birikimi vb. dikkate alinmalidir.

Dagitm ve devreye alma yonetiminin siire¢ aktiviteleri asagidaki sekilde
siralanir:

1. Planlama: Uretim asamasinda hizmeti devreye almadan 6nce, farkli planlar
hazirlanir. Planlarin tipi ve sayisi, ortamin biiyiikliigiine, karmasikligina ve hizmetin
degistirilmis ya da yeni olusturuluyor olmasina baglhdir.

2. Olusturma, Test Etme ve Uygulamaya Alma icin Hazirlik: Olusturma ve test
asamasi i¢in onay verilebilmesi icin Once, hizmet ve dagatim tasarimi, yeni ya da
degistirilmis hizmetin 6zellikleriyle kiyaslanir ve bir dogrulama yapilir.

3. Olusturma ve Test Etme: Dagitimin olusturulma ve test asamasi, genel altyapi
ve hizmetlerin yonetiminden, dagitim ve olusturma dokiimantasyonundan, dagitim i¢in
CT’larin ve bilesenlerin elde edilmesinden, test ortamlarinin yapilanmasindan ve kontrol
edilmesinden olusur.

4. Hizmetin Test Edilmesi ve Pilotlar: Test ve pilota alma yontemi, test
aktivitelerinin koordinasyonu ile uygulamanin planlanmasindan ve kontroliinden
sorumludur. Sekil 5.3 Hizmet dogrulamasi ve testinde goriildiigii gibi.

5. Devreye Alimin Planlamasi ve Hazirligi: Bu aktivite, her devreye alma
ekibinin, bileseni devreye almak icin ne kadar hazir oldugunu inceler ve degerlendirir.

6. Transfer, Devreye Alim ve Sona Erdirme: Finansal varliklarin transferi, isletme
ve organizasyonun transferi ve gecisi, hizmet yonetimi kaynaklarinin transferi, hizmetin
transferi, hizmetin devreye alinmasi, hizmetlerin sona erdirilmesi ve gereksiz varliklarin

ortadan kaldirilmas1 asamalarini icerir.
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7. Devreye Alimi Dogrulama: Biitiin devreye alim aktiviteleri tamamlandiginda,
biitin paydaslarin ve isletmenin hizmeti amacladiklar1 gibi kullanilabildigini
dogrulamak icin yapilan kontrollerdir.

8. Erken Yasam Destegi: Erken Yasam Destegi (ELS — Early Life Support), yeni
ya da degistirilmis bir hizmetin devreye alinmasindan sonra kullanima baslandiktan
sonraki ilk giinlerde ekstra destek sunmayi amaglar. Gerek yeni ya da degistirilmis
hizmetin son kullanic1 tarafindan bilinmemesi gerekse devreye alimdan sonra
olusabilecek beklenmedik etkileri bertaraf etmek icin erken yasam destegi cok gerekli
bir aktivitedir.

9. Gozden Gecirme ve Kapatma: Devreye alimin gozden gegirilmesinde, bilgi
birikimi transferinin ve egitimin yeterli olup olmadigini; biitiin diizeltmelerin ve
degisikliklerin tam olup olmadigi ve kullanici deneyimlerinin, problemlerin, bilinen
hatalarin ve ayrintili incelemelerin belgelenip belgelenmedigini; kalite kriterlerine
uyulup uyulmadigi; hizmetin ELS’den iiretime gecis icin hazir olup olmadig1 kontrol

edilir ve saydigim tiim sartlar1 sagliyorsa gecis siirecini sonlandirir ve kapatir.
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Gerekli sonuclan vermek icin testleri revize etme

Sekil 5.3. Hizmet dogrulamast ve testi (ITIL — Service Transition, 2011: 169)

Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi siireci girdileri:
¢ Onaylanan RFC, hizmet paketi, SLD, SDP, siireklilik planlar
e Dagitim kurallari, tasarim ve model, insa modeli ve plani
® Teknoloji, satin alma, hizmet yonetimi ve operasyon standartlari ve planlari
e Dagitim ve devreye alimin her evresi i¢in ¢ikis ve giris kriterleri
Dagitim ve Devreye Alma Yonetimi Siireci ¢iktilari:
e Dagitim ve devreye alma planlari, tamimlanan RFC, hizmet duyulari,

giincellenen Hizmet Katalogu ve hizmet modeli
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® Yeni ya da degistirilmis hizmet yonetimi dokiimantasyonu ve hizmet raporlari
® Yeniden test edilmis hizmet ortami

e SLA, OLA’ler ve sozlesmeler

¢ Hizmet Geg¢is raporu ve hizmet kapasite plani

¢ Dagitim paketinin tam CI listesi

5.7.5. Hizmet Dogrulamasi ve Testi Siireci

Hizmetlerin hizmet ge¢is asamasi sirasinda test edilmesi, yeni ya da degistirilmis
hizmetlerin {riin olarak amaca uygun ve isletme acgisindan kullanima uygun olmasini
saglar.

Hizmet Dogrulamasi ve Testinin hedefi, mutabik kalinan ve beklenen katma
degerin sunumunu saglamak, yani miisterinin hizmet tatminini saglamaktir. Hizmet
diizgiin test edilmediginde, ilave olaylar, problemler ve maliyetler meydana gelecektir.

Hizmet Modeli, Hizmet Operasyonu tarafindan saglanan hizmetin yapisini ve
dinamiklerini tarif eder. Bu yapi, ana ve destek hizmetleriyle hizmet varliklarindan
olusur. Yeni ya da degistirilmis bir hizmet tasarlandiginda, gelistirildiginde ve devreye
alindiginda, bu hizmet varliklari, tasarim 6zellikleri ve miisteri ile mutabakat saglanmis
gereksinimlerine gore test edilir. Aktiviteler, kaynak akisi, koordinasyon ve
etkilesimler, hizmet dinamiklerini tarif eder.

Test stratejisi, tiim test yaklasimini ve test icin gerekli kaynaklarin tahsisini
tanimlar.

Test modeli, test plani, test edilecek obje ve her Ogenin test edilmesinde
kullanilmas1 gereken modeli gosteren kiigiik test programlarindan olusur. Bir hizmeti
olusturan farkli CI’lar rollerine gore tamamen farki testlere tabi tutularak test
edilmelidir.

SDP, biitiin test perspektifleri icin giris ve ¢ikis kriterlerini tanimlar. SDP’de
belirtilen standartlar ve metrikler testlerin referans noktalarini olusturur.

Amaca Uygunluk, hizmetin miisterinin ondan bekledigi fayday1 sagladigi ve
bdylece hizmetin isi destekledigi anlamina gelir.

Kullanima Uygunluk, hizmetin kullanilabilirligi, siirekliligi, kapasitesinin
yeterliligi ve giivenligi gibi konular1 ele alir.

Hizmet dogrulama ve test aktiviteleri asagidaki gibidir:
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e Dogrulama ve Test YoOnetimi: Test YoOnetimi, Hizmet Gegisi’nin biitiin test
evrelerinde meydana gelen aktivitelerin planlamasi, yonetilmesi, kontrol edilmesi ve
raporlanmasindan olusur.

e Planlama ve Tasarim: Test planlamasi1 ve tasarim aktiviteleri, Hizmet Yasam
Dongiisi'nin  baglarinda  dogrulanirlar ve kaynaklar, destekleyici aktiviteler,
planlamanin doniim noktalari, hizmet sunumu ve kabul ile baglantilidirlar.

e Test Planm1 ve Tasariminin Dogrulanmasi: Test planlari ve tasarimlari, kiigiik
program dahil her seyin eksiksiz olmasini, test modellerinin s6z konusu hizmetin risk
profilini ve olas1 biitiin araylizlerini yeterince dikkate almasini temin etmek igin
dogrulanir.

e Test Ortaminin Hazirlanmasi: Test ortaminin hazirlanmasi ve ana hattinin
belirlenmesi. Hizmetin gercekte calisacagi ortama en yakin ortamin ve test 0l¢iimlerinde
kullanilacak parametreler ve metriklerin hazirlanmasini icerir.

e Test Etme: Testler, manual ya da otomatik test teknikleri ve prosediirleri
kullanarak yerine getirilir. Test edenler, biitiin sonuclar1 kaydetmelidir.

e (Cikis Kiriterlerini Degerlendirmek ve Raporlamak: Fiili sonuglar ile 6ngoriilen
sonuglart karsilagtirilir. Test edilen hizmetin tasarim evresinde belirlenen hedeflere
uygunlugu test sonuglar1 ve hedefler karsilastirilarak yapilir.

e Temizleme ve Kapatma: Test ortaminda, hizmetin testi i¢in olusturulmus gecici
CT’lar temizlenir. Test yaklagimi hizmetin etkinligini anlamak i¢in degerlendirilmeli ve
sonuglara gore hizmette iyilestirmek gereken hususlar belirlenmelidir.

Hizmet Dogrulamasi ve Testi siireci girdileri:

e SLP

e Tedarikgi tarafindan arayiiz tanimlari

e SDP

e Dagitim ve devreye alma planlar

e Kabul kriterleri ve RFC’ler

Hizmet Dogrulamasi ve Testi siireci ¢iktilari:

e Test raporlari, test olaylari, test problemleri, test hatalari

e lyilestirme

e Giincellenen veri

¢ Bilgi birikimi yonetim sistemi i¢in bilgi ve bilgi birikimi
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5.7.6. Degerlendirme Siireci

Degerlendirme, her hangi bir hizmetin veya tekil bir CI'in performansinin kabul
edilebilir olup olmadigini dogrulamayr amaclayan genel bir siirectir. “Dogru fiyat /
kalite oran1 var m1 ?”, “Siirekli mi ?”, “Kullaniliyor mu ?”, “Odenmis mi ?” sorularinin
cevaplarini arar.

Degerlendirme, CSI ve hizmet gelistirme ve degisiklik yonetiminin gelecekte
tyilestirilmesi i¢in Oonemli girdi saglar.

Degerlendirme raporu, risk profili, sapma raporu, yeterlilik ve gerekirse
dogrulama agiklamasi ve degisikligi kabul etme ya da reddetmek i¢in tavsiye icerir.

Bir Hizmetin Tasarim ve Gegis evrelerinde planlanan, hedeflenen veya tahmin
edilen performansi, beklenen performanstir. Fiili performans, hizmet degisikliginden
sonraki miisterinin giinliik yasadig1 performanstir.

Degerlendirme siireci, Sekil 5.4’de gorriildiigii iizere asagidaki aktivitelerden
olusur:

1. Degerlendirmenin Planlanmasi: Degerlendirme planlanirken, bir degisikligin
onceden planlanan ve planlanmayan beklenmedik etkileri analiz edilir.

2. Tahmin Edilen Performansin Degerlendirilmesi: Miisterinin  belirttigi
ozelliklerin, tahmin edilen performans ve performans modeline gore bir risk incelemesi
yapilir. Degerlendirme, tahmin edilen performansin degisiklik acisindan kabul edilemez
bir risk ya da kabul kriterlerinden sapma ifade ettigini gosterirse, degisiklik yonetimine
ara inceleme raporu gonderilir. Degisiklik yonetiminden gelecek karar1 beklerken
degerlendirme aktivitelerini durdurulur.

Ornek Senaryo: Bir uygulama performans: ile ilgili olarak miisteriden gelen
talep dogrultusunda bir sunucu degisikligi planlanmistir. Degerlendirme asamasinda bu
degisikligin miisterinin bekledigi performans iyilestimesini saglayamama riski oldugu
oldugu tespit edilmistir. Bu durumda degerlendirme, degisiklik yOnetimine bir ara
degerlendirme raporu gonderir ve degisiklik yonetiminden cevap alana kadar tiim
aktivitelerini durdurur.

3. Fiili Performans Degerlendirmek: Hizmet degisikliginin uygulanmasindan
sonra, Hizmet Operasyonu, hizmetin fiili performansi hakkinda rapor veriri. Yine
miisterilerinin belirttigi ozellikler, tahmin edilen performans ve performan modeline
gore ikinci bir risk incelemesine tabi tutulur. Degerlendirme, fiili performansin kabul

edilemez bir risk icerdigini gosterirse, degisiklik yonetimine yeni bir ara inceleme
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raporu gonderilir ve degisiklik yonetiminden gelecek karari beklerken degerlendirme
aktivitelerini durdurulur.

Onceki 6rnekte Degisiklik Yonetimi, degisikligin degerlendirme riskine ragmen
yapilmasina karar verdi ve sunucu degisikligi yapildi. Canli sistemde fiili performansin
degerlendirmesi sonucu performansin kabul edilemez oldugu sonucuna ulasilirsa,
Degerlendirme Yonetimi yine Degisiklik YOnetimi’ne ara inceleme raporu gonderir ve
karar gelene kadar tiim aktivitelerini durdurur.

4. Degerlendirme sonucu degisiklik onaylanirsa, degisiklik yonetimine olumlu bir
degerlendirme raporu gonderilir ve degerlendirme asamasi kapatilir.

Degerlendirme siireci girdileri:

e RFC’ler
e SDP
¢ Hizmet Kabul Kriterleri (SAC — Service Acceptance Criteria)
e Test planlar1 ve sonuglari
Degerlendirme siireci ¢iktilari:

¢ Degerlendirme raporu
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Sekil 5.4. Degerlendirme (ITIL — Service Transition, 2011: 177)

5.7.7. Bilgi Birikimi Yonetimi Siireci

Bilgi Birikimi YoOnetimi, Himzet Yasam Dogiisii boyunca isin gerektirdigi
hizmet destegini, dogru kisiye dogru bilgi ile dogru zamanda iletmekten sorumludur.
Hizmet Yasam Dongiisii icerisinde mevcut olan hizmet ve altyapr ile ilgili bilgi
birikiminin diizenlenmesi ile ilgili faaliyet gosteren siirectir. Yasam Dongiisii boyunca
giivenilir ve giivenli bilginin kullanilabilir olmasini saglayarak yonetim icin karar alma
kalitesini arttirir.

Bilgi birikiminin etkin paylasimi i¢in, Hizmet Bilgi Birikimi Yonetim

Sistemin’nin (SKMS - Service Knowledge Management System) gelistirilmesi ve
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korunmas1 gerekir. Bu sistem, biitiin bilgi paydaslar1 tarafindan cizilen cerceveler
dahilindekullanilabilir olmal ve bilgi gereksinimlerine uymalidir.

Bilgi Birikimi Yonetimi, genellikle DIKW (Data/Veri — Information/Bilgi —
Knowledge/Bilgi Birikimi — Wisdom/Bilgelik) yapist kullanilarak gorsel olarak
canlandirilir. Veri bilginin islenmemis hali yani ham halidir. Verinin incelenlenmesi,
islenmesi sonucunda bilgi olusur. Sonrasinda birden fazla kaynaktan toplanan bilgiler
birleserek bilgi birikimini ve son olarak bilgi birikimi arttik¢a bilgeligi gelistirir.

Hizmet Bilgi Birilkimi YoOnetim Sistemi’nin temeli, merkezi veritabaniyla da
Konfigiirasyon Yonetim sistemi ve Konfigiirasyon Yonetimi Veri Tabam ic¢indeki
onemli miktarda verinin yardimu ile olusturulur: CMDB, CMS’i besler ve CMS, SKMS
icin girdi saglar ve boylece karar alma siirecini destekler. Bununla birlikte, SKMS’in
kapsami daha genistir. U¢ konu iizerinde bilgi toplama hedeflenir:

e Personelin deneyimi ve becerileri, nasili bilmek (know how): Bir firmanin
sahip olabilecegi en degerli kaynaktir ve tiim siirec¢ler icin hayati 6nem tasir.

e Kullanicilarin davranisi ve organizasyonun performansi gibi ¢evreyle ilgili
konulari: Genelde performans parametreleri ve kullanict davranislart iyi veri
kaynaklaridir ve Hizmet Yasam Dongiisiine hedef olusturacak DIKW yapisin1 beslerler.

e Tedarikg¢ilerin ve paydaslarin gereksinimleri ve beklentileri: Dis kaynaklar ve
paydaslar ihtiya¢ duyduklar1 bilgi agisindan ne kadar doyurulursa o kadar fayda
saglanabilecek birimlerdir.

e Ogrenme tarzlari, bilgi birikiminin gorsel olarak canlandirilmasi, davranisi
yonlendirme: Bilgi birikimi paylasildik¢a artar ve farkindaligi arttirir. Firma icinde BT
ve hizmetler ile ilgili farkidaligi arttirmak stratejik hedeflere ulagsmay1 kolaylastiran
etkiye sahiptir. Paylasim aracglar1 olarak seminerler, reklamlar, biiltenler ve gazeteler
kullanilabilir.

Bilgi birikimi yonetimi, asagidaki aktivitelerden, yontemlerden ve tekniklerden
olusur:

1. Bilgi birikimi yOnetimi stratejisi: Organizasyonun kapsamli bir bilgi birikimi
yOnetimi stratejisine ihtiyaci vardir. Bir¢cok kanaldan gelen bilgi diizensiz ve dogrulugu
sorgulanir durumdaysa higbir fayda saglamayacaktir. Biriken bilginin dogru, diizenli ve
kullanilabilir olmas1 Bilgi Birikimi Stratejisinin iyi uygulanmasina baghdir. Boyle bir

strateji zaten varsa, hizmet yOnetimi, bilgi birikimi stratejisini ona baglanabilir. Bilgi
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birikiminin belirlenmesi ve belgelendirilmesine ve bu bilgi birikimini destekleyecek
veri ve bilgiye de odaklanir.

2. Bilgi birikimi transferi: Bilginin toparlanip bilgi birikimi haline getirilmesi
islemin bittigi anlamina gelmez sonug olarak Bilgi birikimi kazan¢ ve faydaya o bilgiye
ihtiyaci olanlar getirecektir ve buda bilginin transferi ihtiyacin1 dogurmaktadir. Bilgi
birikiminin transferinin, ilk asamada, bilgi birikimine sahip birimle bilgi birikimine
ihtiyac1 olanlar arasindaki bilgi birikimi boslugunu (gap) belirlemek icin bir bosluk
analizine (gap analysis) gereksinimi vardir. Bu analizin sonucuna goére, bilgi birikimi
transferini kolaylastirmak i¢in iletisim iyilestirme plani formiile edilir. Kullanilmayan
bilginin kurum ve organizasyona higbir faydas: yoktur.

3. Bilgi Yonetimi: Her zaman gelen veri ve bilgiler yeterli olmayacaktir istenilen
sonuglar1 alabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan veri ve bilgilerin belirlenmesi gerekecektir.
Veri ve bilgi yonetimi, veri ve bilgi gereksinimlerinin olusturulmasi, bilgi mimarisinin
tanimlanmasi, veri ve bilgi yonetimi prosediirlerinin olusturulmasi, degerlendirmesi ve
iyilestirmesi aktivitelerinden olusur.

4. SKMS’nin Kullanilmasi: Giiniimiizde firmalar diinya capinda ¢alismakta ve
farkli zaman dilimlerinde paydaslarla bilgi birikimi paylasmak durmundadir. Saat
farklar1 ayrica yonetilmesi gereken bir husustur. Bilgiye anlik erisim ihtiyaci
tedarik¢inin ¢oziim iiretmesi gereken bir konudur. Bu ihtiyaci karsilamak igin
tedarik¢inin uygun bir SKMS gelistirmeye ve bunu giincel tutmaya ihtiyaci vardir.

Bilgi Birikimi Yonetimi siireci girdileri:

Her organizsyonun kendi 0Ozel bilgi birikimi gereksinimi vardir. Bunlarla
birlikte, bu organizasyonlar, bu bilgi birikiminin ve bilginin asamalar arasinda ve
personel i¢inde aktarilmasini yonetme gereksinimini vardir.

SKMS gecis sirasinda kesfedilen CI’lar ile ilgili toplanan bilgiler, test sonuglari,
degerlendirme raporlari, hizmet sunumu hatalarin sonuglart ve her tiirlii inceleme
hakkindaki bilgiyi Hizmet Operasyonu tarafindan kullanilabilir hale getirir. Hizmet
Operasyonu bu bilgi birikimini giinliik operasyonlarim1 planlamada ve yiiriitmede
basvuru kaynagi olarak kullanacaktir.

Hizmet Gegisi personeli aym1 zamanda, CSI araciliyla Hizmet Tasarimi’na geri
donen bilgi ve veriyi toplar, isler ve cikardigi sonuglar dogrultusunda Tasarim
asamasinda bir yaklasim degisikligine ihtiya¢ varsa bu konuda Hizmet Tasarimi’na geri

bildirim yapar.
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Olay yonetimi personeli ile birinci ve ikinci seviye personeli gibi operasyon
personelleri, yonetilen hizmetlerin rutin islemlerinde karsilagilan sikinitilar, miisteri
tarafindan iletilen sikintilar, tekrar eden sikintilar, hatlar1 olusturan nedenler, hizmeti
stirekli dinleyen kalp ekosu gibidir ve ¢cok kiymatli bilgiye sahiptirler. Bu kisiler giinliik
rutine iliskin bilgi icin merkezi bilgi toplama noktasidir. Bu bilgi ve bilgi birikiminin
uygun sekilde belgelenmesi ve aktarilmasi zorunludur. Problem yonetiminde calisan

personel, bu bilgi birikiminin 6nemli kullanicilaridir.
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6. HIZMET OPERASYONU EVRESI

6.1. Giris

Bu bolimde ITIL Hizmet Operasyonu Evresini ITIL kurumsal yaymlarindan
olan ITIL Hizmet Operasyonu (ITIL Service Operation) kitabimin ¢izdigi ¢ercede ele
almmugtir. Ayrica tamm ve sekiller konusunda ana kaynak olarak tiim diinyada
vayinlanan kitap ve vazilarda oldugu gibi bu ana kaynaktan faydalanilmistir.

Hizmet Operasyonu hizmetler ile ilgili “Reaktiflik-Proaktiflik”, “Dahililik-
Haricilik”, “Maliyet-Kalite”, “Kararlilik-Esneklik gibi birtakim parametreler arasinda
denge saglamaya odaklanmak zorundadir. Eger bu dengeyi kuramazsa Hizmet
Operasyonu kotii olarak algilanir olacaktir.

Hizmet Operasyonu, Hizmet Yasam Dongiisii’niin miisteri yiiziidiir. Miisteri ve
son kullanici ile en ¢ok etkilesime giren, sikinti ve sikayetlerde kullanicilarla yakin
iliskide bulunan ve ¢6ziim noktasi1 durumunda olusu nedeniyle ¢ok giiclii bir iletisim
becerisine sahip olmas1 gerekir. Miisteri tarafinda hizmetin fayda algis1 konusunda direk
rolii vardir ve kritik 6nem tasir.

Hizmet Operasyonu, is tarafina ve miisterilere mutabik kalinmis belirli bir
hizmet seviyesinde hizmet vermek ve yonetmek icin gerekli olan isletim faaliyetlerine
ve siireclerin koordine edilmesini, gerceklestirilmesini ve siirdiiriilmesini icerir. Hizmet
Operasyonu, ayni zamanda hizmetlerin verilmesi ve desteklenmesi ic¢in gerekli olan
teknolojinin yonetilmesinden sorumludur.

Hizmet Operasyonu, Hizmet Yasam Dongiisii’nin temel bir evresidir ve sunulan
hizmetin verimli ve efektif olarak kullanilmasiyla ilgili yol gosterici niteliktedir.
Siireclerin  giinliik operasyonu diizgiin bi¢imde yiiriitiilmezse, kontrol edilmezse,
yonetilmezse ve bilgi birikimi olarak depolanip, aktarilmazsa iyi tasarlanmis ve iyi
uygulanmus siireclerin cok az degeri olacaktir. Buna ek olarak, eger giinliik performansi
izleme, Ol¢iitleri degerlendirme ve veri toplama faaliyetleri Hizmet Operasyonu’nda
sistematik olarak yiiriitilmezse bir CSI verisi olusmayacak ve hizmet iyilestirmesi

olmayacaktir. Tiim siirecleri ttkama potansiyeli en yiiksek siirectir.
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6.2. Hizmet Operasyonu Temel Kavramlari

Hizmet Operasyonu, Hizmet YoOnetimi Yasam Dongiisii igindeki hizmet
maliyetlerini ve kalitesini optimize eden siireclerin gerceklestirilmesinden sorumludur.
Hizmet Operasyonu, organizasyonun parcasi olarak, isletmenin hedeflerine ulagsmasini
saglamaya yardim etmelidir. Buna ek olarak, hizmeti destekleyen bilesenlerin etkili
isleyisinden de sorumludur.

Hizmet Operasyonu, icinde denge kurmaya yoOnelik asagidaki aktiviteleri
yiiriitmelidir:

e Var olan ortamin devamhiligini saglamayla is ve teknik ortamdaki
degisikliklere reaksiyon gosterme arasindaki catismayi idare etmelidir. letisim ve bilgi
paylasimi anahtar rol oynamaktadir. Hizmet Operasyonu, ¢atisan bu oncelikler arasinda
bir denge kurmaya calismak zorundadir. BT yaklasimlarindan calisiyorsa dokunma
yaklagimi, siirekli iyilestirme i¢in degisiklik gerektigi yaklagimina gecisi desteklemeli
ve benimsenmesini saglamalidir.

e Hizmet Operasyonu, bir taraftan BT altyapisimin istikrarli ve kullanmilabilir
olmasini saglamak, diger taraftan da is ihtiyaclarinin degistigini kabul etmek ve
degisikligi normal bir faaliyet olarak benimsemek zorundadir.

e BT’nin hizmetlerin kalitesini siirekli iyilestirirken ayn1 zamanda maaliyetleri
diisirme ya da en azindan korunmasi zorlugunu ele almali ve ihtiyag ve maliyet
dengesini korumalidir.

e Reaktif ve Proaktif davranis arasinda diizgiin bir denge kurmalidir. Reaktif
organizasyon, disaridan bir uyaran onu zorlayana kadar higbirsey yapmaz. Proaktif
organizasyon, var olan durumu iyilestirmek icin her zaman yeni firsatlar arar. Genellikle
proaktif davranis olumlu algilanir, ¢iinkii organizasyonun degisen bir ortamda rekabet
avantaj1 elde etmesini saglar. Asir1 proaktif tutum, ¢cok maaliyetli olabilir ve personelde
kafa karigskligina neden olabilir. Benzer sekilde asir1 reaktif tutum da miisteri tarafinda
olumsuz algilanacak ve problem yasanmadigi siirece hicbir sey yapilmadigi izlenimi
yaratacaktir.

Hizmet Operasyou personelinin, Hizmet Tasarimi ve Hizmet Gegisi'ne,
gerekirse Hizmet Stratejisi’ne dahil olmasi ¢ok Onemlidir. Hizmetlerin o anki gercek
durumu ve miisteri tarafindaki ihtiyaglar1 bire bir yasayan grup olarak cok degerli girdi

saglayacaklardir. Bu, operasyonel durumlarin ¢ok dikkatli bir sekilde ele alinmasin
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saglayarak, is gereksinimleri, is siirekliligi, teknoloji tasarimi ve operasyon arasindaki
stirekliligi iyilestirecektir.

Basta da belirttildigi gibi iletisim temel noktadir. BT ekiplerinin ve
departmanlarinin, kullanicilarin, organizasyon disindaki miisterilerin, paydaslarin,
tedarikcilerin ve Hizmet Operasyonu ekiplerinin birbiriyle etkin bi¢imde iletisim

kurmas1 gerekir. lyi iletisim, olusabilecek potansiyel problemleri 6nleyebilir.

6.3. Hizmet Operasyonu Faaliyetleri

Biitiin olarak etkili bir BT destek yapisi saglamak icin birbirine baglanmasi
gereken bazi temel Hizmet Operasyon siirecleri vardir. Bunlar bir biitiin olarak hizmetin
miisteri tizerindeki fayda algisin1 olusturacak ve gelistirecektir.

Teknolojinin hizmet ve siire¢ hedeflerine uymasini saglayan birtakim faaliyetler
vardir. Bunlar, sistem yOnetimi, sunucu yonetimi ve deste8i, ag yonetimi, veritabani
yOnetimi, dizin hizmetleri ve ana katman yonetimi olarak sayilabilir. Ayrica tesisler ve
veri merkezi yonetimi, genellikle bilgi islem merkezlerinde ya da bilgisayar odalarinda
bulunan BT operasyonlarinin fiziksel ortaminin yoOnetimine isaret eder. Tesis
yonetimine, ornek olarak bina yonetimi, ekipman barindirma, giic yonetimi, nakliye ve

teslim alma sayilabilir.

6.4. Hizmet Operasyonu Organizasyon Yapisi

Hizmet Operasyonu’nun, Hizmet Masasi, Teknik Yonetim, BT organizasyonlari
Yonetimi, BT Operasyon Yonetimi ve Uygulama Yonetimi ile ilgilenen kendi i¢lerinde
bazi mantiksal islevleri vardir. Bu organizasyon yapilari islevleri ile birlikte asagidaki
sayilabilir:

* Hizmet Masasi, biitiin olaylar, erisim talepleri ve hizmet talepleriyle ilgilenen,
kullanicilar i¢in tek irtibat noktasidir (SPOC - Single Point Of Contact). Hizmet
masasinn birincil amaci, kullanicilara “normal hizmet™i olabildigince hizli yeniden
vermek ve talepleri yetki ve yetkinlikler cercevesinde karsilamaktir.

» Teknik YoOnetim, teknik uzmanlik saglayan ve BT altyapisinin tiim
yonetmimini yerine getiren gruplar, boliimler ya da ekipleri kapsar. Teknik yonetimin
iki rolii vardir. Bunlar, altyapinin yonetilmesiyle ilgili teknik bilgi birikimini saglamak
ve uzmanlik sorumlusu olmaktir. Ayn1 zamanda ITSM yasam dongiisii icindeki diger

stirecleri desteklemek icin fiili uzman personel kaynagi saglamaktir.
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= BT Operasyonlar1 Yonetimi, BT altyapisimi, Hizmet Tasarimi sirasinda
tanimlanan performans standartlarina gore yoOnetmek icin gerekli olan giindelik
operasyonel faaliyetleri yerine getirir. Yedekleme, bakim ve izleme giinliik
faaliyetlerine 6rnek olarak sayilabilir.

= Uygulama Yonetimi, uygulamalari yasam dongiileri i¢inde yOnetmekten
sorumludur. Uygulma Yonetimi, BT hizmetlerinin par¢as1 olan uygulamalarin tasarimu,
test edilmesi ve iyilestirilmesinde de rol oynar. Uygulama YoOnetimi icindeki onemli
kararlardan biri, gerekli olan islevselligi destekleyen bir uygulamayr satin almak mi
yoksa uygulamayi organizasyonun gereksinimlerine gore kurum i¢inde gelistirmek mi
daha efektif olur sorusudur. Burada verilecek karar her iki secenegin de yetkinlikler ve
maliyet acisindan degerlendirilmesiyle saglanir.

Hizmet Operasyonu icindeki roller ve sorumluluklar kapsaminda, Hizmet
Masast Yoneticisi, Hizmet Masas1 Sefi, Hizmet Masas1 Analistleri, Siiper Kullanicilar,
Teknik Yoneticiler, Ekip Liderleri, Teknik Analistler, Sistem Mimarlari, Teknik
Operatorleri, BT Operasyonlar1 Yoneticisi, Vardiya Lideri, BT Operasyon Analistleri,
BT Operatorleri, Uygulama Yoneticileri ve Ekip Liderleri, Uygulama Analistleri ve
Mimarlari, Olay Yoneticisi, Problem Yoneticisi, Sozlesme Yoneticisi ve Tesis
Yoneticisi sayilabilir.

Hizmet Operasyonlar islevlerini diizenlemenin c¢esitli yollar1 vardir ve her
organizasyon kendi biiyiikliigii, cografyasi, kurumsal kiiltiirii ve is ortamina bagl olarak

kendi kararlarini verir.

6.5. Hizmet Operayonu Yontemleri, Teknikleri ve Araclari

Hizmet Operasyonu icin onemli bir gereksinim de asagidaki c¢ekirdek
islevsellikle entegre bir BT Hizmet Yonetimi teknolojisine yani ara¢ setine sahip
olmaktir.

» Kendi kendine yardim, 6rnegin web ara yiiziinde sikca sorulan sorular, self
sevice portal veya login ekraninda kilitlenmis kullanici parolasini agma gibi.

= [s akigt ya da siire¢ yonetimine gore dizayn edilmis bir yazilim, yonetim
moturu olarak islev goriir.

= Biitiinlesik bir CSM ozellikle dagitik bir cografyada c¢alismakta olan

organizasyonlarda ¢ok islevsel ve hayatidir.
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= Tespit etme, uygulama ve lisanslar i¢in teknoloji. Tiim altyap1 CI’larina entegre
calisan yazilim ve donanim degiskliklerini dinleyen bir yazilim yardimu ile yapilir.

» Uzaktan kontrol, genelde destek ekipleri ve Hizmet kullancilar1 aym
cografyada bulunmaz bu nedenle cok etkin olarak uzaktan kontrol ile destek saglanir ve
cok ciddi destek maliyeti avantaj1 saglar.

» Teshis ile ilgili altyapr hizmetlerini saglamak i¢in otomatik alarm ve olay
kayitlarimi olusturan izleme yazilimlari.

= Raporlama yetenekleri, tiim izleme ve kayit yazilimlarinin topladigi verilerin
ortak degerlendirilebildigi ve belli olaylar iizerine tek noktadan rapor ¢ekilebildigi bir
yazilimdir.

= (Cekilen raporlarin yorumlanabilmesi i¢in ©nceden belirlenmis gosterge
tablolart.

= |5 hizmeti yonetimiyle entegrasyon

6.6. Hizmet Operasyonu Uygulama ve Operasyon

Hizmet Operasyonu icin bazi genel uygulama yontemleri vardir:

* Hizmet Operasyonu'ndaki Degisiklikleri Yonetme: Hizmet Operasyonu
personeli degisiklikleri, sunulan BT hizmetlerinin istikrarina olumsuz bir etki
olmayacak sekilde uygulamak zorundadir.

» Hizmet Operasyonu Icindeki Risklerin Belirlenmesi ve Yonetilmesi: Cogu
durumda, uygun adimlar1 atmak i¢in risk degerlendirmesinin hizla yiiriitiilmesi gerekir.
Bu ozellikle olasi degisiklikler ya da blilinen hatalar icin gereklidir ama ariza
durumlarinda, projelerde, cevresel risklerde ve destege ihtiyaci olan miisteriler i¢in de
gerekir.

* Hizmet Tasarimi ve Gegisi’ndeki Operasyonel Personel: Hizmet Operasyonu
personeli, Hizmet Tasarimi ve Gegisi'nin erken evrelerine 6zellikle dahil olmalidir.
Hizmet Operasyon personelinin saha tecriibeleri, yeni hizmetlerin uygulamada
gercekten calismasini ve sonrasinda Hizmet Operasyon personeli tarafindan uygun
sekilde desteklenebilmesini saglayacaktir. Bu tasarim, gecis ve operasyon personelleri
arasinda karsilikli bilgi aligverisi ile algimin aym seviyede olmasini saglayacak ve bir
biitiin olarak caligsacaktir.

» Hizmet YoOnetimi Teknolojilerinin Planlamasi ve Uygunmasi: ITSM destek

araclarinin uygulanmasi sirasinda ve Oncesinde, lisanslar, uygulama, kapasite
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kontrolleri, kullanim  teknolojilerinin  ve uygulamanin zamanlamast  gibi
organizasyonlarin planlamas1 gereken birtakim faktorler vardir.

Basarili bir Hizmet Operasyonu icin, bazi zorluklarin iistesinden gelinmesi
gerekir. Bunlar, gelistirme ve proje personeli i¢inde katilim eksikligi, finansmanin
gerekcelendirilmesi, etkili olmayan Hizmet Gegisi yOnetimi, sanal ekiplerin
kullanilmast, kurum i¢i ve kurum dis1 iliskiler arasindaki denge olarak sayilabilir.

Baz1 Kritik Basar1 Faktorleri vardir. Yonetim destegi, en iyi calisanlarin
tanimlanmasi, is destegi, personeli ise alma ve elde tutma, hizmet yonetimi egitimi,
uygun araglarin olmasi, uygulanan testin gecerliligi, Ol¢iimleme ve raporlama bu
faktorlere ornektir.

Basarili Hizmet Operasyonu’na yonelik riskler vardir. Yetersiz finansman ve
kaynaklar, uygulama Hizmet Operasyon’unda hiz kaybi, onemli personel kaybi,
Degisime ihtiyag, yonetim destegi eksikligi, hem BT hem de isletmenin Hizmet
Yonetimi’ne kuskuyla yaklagmasi, miisterinin beklentilerinin degismesi bu risklere

ornektir.

6.7. Hizmet Operasyonu Siirecleri

6.7.1. Durum Yonetimi Siireci

Durum, BT altyapis1 yonetimi veya BT hizmetinin verilmesi i¢in énemli olan
her tiirlii tespit edilebilir olay ya da olusan bir sapmanin hizmetler lizerinde neden
olabilecegi etkinin degerlendirmesi olarak tanimlanir.

Durum Yo6netimi, normal operasyona olanak tanimak ve ayni zamanda istisnai
kosullar tespit etmek ve list kademelere iletmek i¢in BT altyapisinda meydana gelen
biitiin durumlar1 izleyen siirectir. Durum Yo6netimi, Ongoriilmeyen durum kosullarini
izlemek ve iist kademeye iletmek icin izleme ve loglama araclariyla otomatik hale
getirilebilir. Hizmetin normal calistigi donemdeki performans parametrelerini ana hat
olarak kabul edilir. Rutin izlemelerde hizmetin ana hat disina ¢ikmasi hali olustugunda
otomatik ayarlanmis sistem iist seviye destek birimine bir alarm iiretip gonderebilir.
Ayrica durum bilgilerini istatistiki verilere doniistiirmek izleme agisindan ¢ok biiyiik
fayda saglayacaktir.

Durum su sekilde siniflandirilabilir:
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e Normal bir operasyonu gosteren durumlar: Ornegin, kullanicinin  bir
uygulamay1 kullanmak icin sisteme girig yapmas.

e Anormal bir operasyon gosteren durumlar: Ornegin, kullanicinin  bir
uygulamaya yanlis bir parola ile giris yapmaya caligmasi ya da altyap: taramasinda izin
verilmemis bir yazilim kurulumunun ortaya ¢ikarilmasi.

e Olagan dis1 ama istisnai olmayan bir operasyon uyarist veren durumlar:
Durumun biraz daha fazla gozetim gerektirdigine dair bir belirti olusabilir. Ornegin, bir
sunucunun hafiza kullaniminin kabul edilebilir en yiiksek seviyesinden %5 fazlasina
ulagmasi. Proaktif yaklasimla bu veri ile problemli bir durum ortaya ¢ikmadan
Onlenebilir.

Durum Yonetimi, Sekil 6.1°de gosterilmis akist ile yonetilmesi gereken ve
otomatik hale getirilebilecek her tiirlii hizmet yonetimi bilesenine uygulanabilir. Arac
olarak sistem, network izleme araglar, log toplama araglari, alarm iireten ortam izleme

cihazlari, taleplerin takip edildigi Hizmet Masas1 uygulamalar1 sayilabilir.
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Sekil 6.1. Durum Yonetimi (ITIL — Service Operation, 2011: 62)

Durum yonetimi siirecinin Sekil 6.1°e gore yiirlitmesi gereken ana aktiviteleri
asagidaki gibi siralanir;

* Durumun Meydana gelmesi: Durum yonetimi siirecinin devreye girebilmesi

icin Oncelikle her hangi bir durumun meydana gelmesi gerekir. Durumlar her zaman

meydana gelir ama bunlarin hepsi tespit edilmez ya da tespitler kaydedilmez. Bu
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nedenle, hangi durum tiplerinin tespit edilmesi gerektigini anlamak ve belirlemek
onemlidir.

* Durum Uyarist: Cogu CI, kendileri hakkindaki 6zel bilgiyi asagidaki yollardan
biriyle iletecek sekilde tasarlanmstir:

»  Bir yonetim araci bir bileseni sorusturur ve 6zel veri toplar.

»  Bazi kosullarla karsilasirlarsa CI bir rapor veya bir alarm iiretir. Bu rapor
veya alarm operasyon siireci i¢in harekete gecme noktasi olusturur.

* Durum tespiti: Bir yonetim araci ya da ajani, bir durum raporu tespit eder, bunu
okur ve yorumlar.

* Durum Filtreleme: Durumun yonetim aracina iletilip iletilmeyecegine karar
verir. Her durumun izlemeye de8er olmadigini belirtilmistir, her izlenen durumda
incelemeye deger degildir. Gereksiz durumlarin inceleniyor olmasi ¢ok ciddi zaman ve
enerji kaybina neden olur.

* Durumlarm Onemi ve Smiflandirmasi: Organizasyonlar bir durumun 6nemini
belirlemek icin genellikle kendi siiflandirmalarimi kullanirlar. Ancak en azindan
asagidaki ii¢ kategoriyi kullanmakta fayda vardir:

»  Bilgilendirici durum, CI'in o an i¢inde oldugu durumun bilgisini igerir.
Bir ana hat olusturmak i¢in kaynak olusturacaktir.

»  Uyan durumu, Hizmet Durumu’nun ilgili bilgilendirici durumlar referans
alinarak olusuturulmus ana hat disina c¢ikmasi durumunda olusacaktir. Uyart bir
kisinin ya da ekibin belirli bir eylemi, miimkiinse belirli bir aygit iizerinde ve belirli
bir siirede gergeklestirmesini gerektirir. Ornegin, seviyesi diistiigiinde yazici
kartusunun degistirilmesi.

»  Istisna Durum, bir gegis ya da bakim ¢alismasi nedeniyle ortaya cikmis
kontrollii ve gegici durumdur.

* Durum Korelasyonu: Durum korelasyonu, bir durumun Onemini belirtir ve
hangi eylemlerde bulunmasi gerektigini belirler. Bir kullanicinin yanlis sifre girmesi bir
uyart durumunu olusturur ancak tiim kullanicilarin sifre problemi yasiyor olmasi 6nem
tagiyacak ve farkli bir prosediiriin devreye girmsine neden olacaktir.

= Tetikleyici: Durum fark edilirse bir tepki alinmasi1 gerekir. Bu tepkiyi baglatan
mekanizmaya tetikleyici ad1 verilir. Genelde alarm olarak gelen bu durumlar direk tepki
gerektirecektir ve genelde ciddi sikintilarin olustugunu veya olusmak iizere oldugunu

iletirler.
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= Tepki Secenekleri: Siire¢, olusan durumun tiirline gore birtakim tepki
secenekleri sunar, bunlarin birlesimi kullanilabilir, asagidaki sekilde siralanabilir.

»  Durumu kaydetme: Onceden belirlenmis kritelere uyan her durum
kaydedilir. Bazilar1 sadece kaydedilip veri haline gelirken, bazilar1 kaydedilip direk
bir aktiviteyi tetiklerler.

»  Otomatik tepki: Hizmetin otomasyon seviyesine gore otomatik diizeltme
veya iyilestirme fonksiyonlar1 devreye girebilir.

»  Uyan ve insan miidahelesi: Onceden ayarlanmis uyar1 durmuna gore
iliskili ekiplere gonderilen alarmlar ve uyarilar ile diizeltme faaliyetlerinin baslamasi.

»  RFC vermek: Yine uyar tiiriine gore ilgili degisiklik talebini vermek.

»  Olay kaydi agmak: Durum miinferit ve ilk defa olugsmussa bir olay kaydi
acmak ve ilgili ekibe yonelendirmek.

»  Problem kaydina baglanti agmak: Durum tekrar eden bir hal almis ve
probleme doniismiis bir konu ile ilgiliyse daha dnceden var olan problem kaydina
baglant1 agilir.

» Eylemleri Gozden Gecirmek: Durum Yonetimi'nin kontrolii yani belirlenmis
kriterlere gore onemli ve istisnai durumlarin dogru degerlendirlip degerlendirilmedigi
ya da durum tiplerinin sayilip sayilmadigini belirlemek i¢in kontrol edilmelidir.

* Durumu Kapatmak: Belirli eylemlerde bulunana kadar bazi durumlar acik
kalir. Ilgili ekiplerin miidahelesi ve diizeltme islemlerinden sonra belli bir siire ilgili CI
izlenir ve ayni durumun tekrar etmedigi gozlemlendikten sonra kapatilir.

Sekil 6.1’deki diyagram durum yonetimi akisini gosteriyor. Her durum tipi,
durum yoOnetimini tetikleyebilir. Bagka seylerin yaninda, tetikleyiciler sunlar1 kapsar:

e Tasarim Ozelliklerinde, OLA ya da standart isletme prosediirlerinde
olusturulan CI performansi seviyesindeki istisnalar.

e Durum yonetimi tarafindan izlenen bir is siirecindeki istisna. ilgili CI iizerinde
rolii geregi olusan durumlar biliniyor ve kabul edilebiliyorsa istisna olarak
degerlendirilecektir.

e Aygit ya da veritaban1 kaydinda bulunan bir statii degisikligi otomatik durum
olarak olusurlar.

Durum Yo6netimi siireci girdileri:
¢ Durum uyarist

Durum Yo6netimi siireci ¢iktilari:
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¢ Olay kayd1

e Problem kaydi
® Degisiklik Talebi
¢ Durum Kayd:

e Otomatik tepki

e Uyarn ve insa miidahelesi

6.7.2. Olay Yonetimi Siireci

Olay Yonetimi siireci, biitiin olaylarla ilgilenir. Kullanicilar bunlar1 genellikle
hizmet masasina telefonla bildirir ya da teknik personel tarafindan arizalar, hatalar ya da
yazilim hatalar1 olabilecekleri gibi izleme araglariyla otomatik olarak tespit ve rapor
edilirler. Tetiklenmesi i¢in mutlaka bir olayin olugmasi gerekir ve genelde Hizmet
Operasyonunun reaktif yaklagim sergiledigi yonetimdir.

Bir BT hizmetinde meydana gelen planlanmamus bir kesinti ya da BT hizmetinin
kalitesindeki azalma veya heniiz hizmeti etkilememis olan bir CI arizasi olay olarak
tanimlanir.

Olay yonetiminde, asagidaki 6gelerin dikkate alinmas1 gerekir:

e Zaman Cizelgeleri: Olaylar tiirlerine gore olusmus ariza ve Kkesintiler
oldugundan diizeltilmeleri zaman kisitlarina sahiptir, miisteri hizmete olabilecek en kisa
zamanda yeniden ulagsmak isteyecek ve zaman zaman destek ekiplerine baski kuracaktir.
Bu nedenle biitiin agamalar i¢in siire sinirlamalart iizerinde mutabik kalinmali ve bunlar,
OLA’lar ve UC’ler i¢in hedef olarak kullanilmalidir. Giin sonunda hizmet seviyelerini
direk etkilerler.

e Olay Modelleri: Olay modeli, bir siireci mutabik kalinan bi¢imde ele almak
icin gerekli olan adimlarin 6nceden tanimlamanin bir yoludur. Olay Modelleri’nin
kullanilmasi, standart olaylarin dogru bicimde ve mutabik kalinan siire icerisinde ele
alinmasint saglamakta yardimci olur. Olusabilecek olaylarin diizeltilmesi ile ilgili
aksiyon planlar1 ve prosediirlerden olusur. Olusacak olaylar Onceden Ongoriiliip
coziimleri uygulamaya hazir oldugundan zaman konusunda ¢ok biiyiik avantaj saglarlar.

e Etki: Bir olayin is siirecleri iizerindeki etkisi. BIA belirlenen CI’lar ile ilgili iyi
kaynak olustururlar ve olusan olaylarin bu CI’larla olan iligkisi olaymn is siireci

tizerindeki etkisini net sekilde gosterir.
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e Aciliyet: Olayin is siiregleri iizerinde énemli bir etkisi olana dek ne kadar vakit
gececeginin Ol¢isiidiir. Yapilacak sozlesmeler bu ¢cercevede yapilmalidir.

e Oncelik: Olayin etki ve aciliyete gére belirlenen 6nceligi. Giin icerisinde ¢ok
sayida olay iizerinde calismakta olan ekiplere hangi olaya once miidahele edecekleri
bilgisini verir.

e Biiyiik Olaylar: Biiyiik olay, kullanict toplulugu iizerinde ¢ok biiyiik etkiye
sahip olaydir. Biiyiik olaylar, daha kisa zaman dilimleri ve daha yiiksek aciliyeti olan
ayri bir prosediir gerektirir. Biiyiik olay tanimi iizerinde mutabik kalinmali ve biitiin
olay oncelik sistemi planlanmalidir. Birden fazla CI'1 etkileyen CI iizerinde olusan olay

veya olaylar bu tanima uymaktadir.
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Sekil 6.2. Olay Yonetimi (ITIL — Service Operation, 2011: 77)
Insanlar bazen biiyiik olayla problemi karistirir. Ancak, olay her zaman olay

olarak kalir. Etkisi ya da onceligi artabilir ama asla bir problem olmaz. Problem, bir ya

da daha fazla olayin altinda yatan nedendir ve her zaman ayr bir kavram olarak kalir.
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Olay Yonetimi siirecinin Sekil 6.2°ye gore yiiriitmesi gereken ana aktiviteleri

asagidaki gibi siralanir;

1.

Belirleme: Olay tespit ve rapor edilir. Hizmet masasina gelen ¢agrilar ve otomatik
olusan olay bildirimleri.

Kayit: Olay kayd:r olusturulur. Gelen c¢agrilar ve  otomatik bildirimler
dogrultusunda olusturulan kayitlar.

Smiflandirilir: Olay, tipine, statiisiine, etkisine, aciliyetine ve SLA seviyesine gore
stniflandirilir.

Onceliklendirme: Olayin destek araclar1 ve destek personeli tarafindan nasil ele
alinacagimi belirlemek icin, dnceden belirlenen derecelendirmeye gore her olaya
uygun bir 6ncelik kodu verilir.

Teshis: Olayin biitiin bulgularin1 kesfetmeye calismak icin teshis yapilir. Teshis
asamasinda Konfigiirasyon Yonetimi’nden alinacak ilgili CI kayitlar1 ve gelen
bildirimler baslangi¢c noktas1 olacaktir.

Ust Kademeye Iletme, Eskalasyon: Hizmet Masas1 olay1 yetkileri veya
karmasiklig1 nedeniyle ¢c6zemediginde, olay fonksiyonel olarak daha fazla destek
icin iist kademeye iletilir. Olaylar daha ciddiyse, hiyerarsik olarak uygun BT
yoOneticilerinin bilgilendirilmesi gerekir.

Arastirma ve Teshis: Bilinen bir ¢6ziim yoksa olay arastirilir.

Coziimleme ve Kurtarma: Coziim bulundugunda, olay ¢6ziimlenebilir.

Olayin  Kapatilmasi: Hizmet Masasi, olaym tamamen ¢oziimlenip
coziimlenmedigini, kullanicinin ¢6ziimden tatmin olup olmadigini ve olayin
kapatilip kapatilmayacagini kontrol eder. Kapatma icin seviyeler belirlenmelidir.
Olaylar ¢oztimlendikten sonra acik kalmasi hizmet seviyesi 6l¢iimlerinde hatalara
neden olacaktir. Bu nedenle tamamen kapatilmadan once farkli seviyelerde
bekletme secenekeleri olusturulmalidir, 6rnek olarak “coziimlendi izleniyor”,
“miisteri onay1 bekleniyor” ya da “tedarikci bekleniyor” gibi. Daha sonrasinda
coziimden emin olunmasi durumunda veya miisteri onay1 geldiginde talep
tamamen kapatilmalidir. Kapatilan olaylar daha sonra gerek istatistik caligmalar
gerekse olayin tekrar etmesi durumunda referans olarak kullanilabilmesi i¢in bir
veri tabaninda saklanmalidir. Bu kayitlar zamanla daha once Boliim 5.7.7°de
bahsedilen Bilgi Birikimi ve Bilgeligi olusturacaktir.

Olay Yonetimi Siireci Girdileri bir olay1 tetikleyen hersey olarak tanimlanir. En

uygun yol, bir kullanicinin hizmet masasini aramasi ya da bir ara¢c veya intranet
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araciligiyla olay kayit formunu doldurmasidir. Bugiinlerde, bir¢ok olay, olay yonetimi
araciligiyla dogrudan kaydediliyor.
Olay Yonetimi Siireci Ciktilar:
e Olay yonetim raporlari
e RFC
¢ Ayrnntili incelemeler
¢ Problem raporlari
¢ Hizmet seviyesi raporlari

e Talepler

6.7.3. Problem Yonetimi Siireci

Problem, bir ya da daha fazla olayin bilinmeyen nedeni olarak tanimlanir.

Problem YoOnetimi, biitiin problemlerin yasam dongiisiiniin kontroliinden
sorumludur. Problem YoOnetimi’nin birinci amaci, problemleri ve olaylar1 6nlemek,
tekrar eden olaylar1 kaldirmak ve 6nlenemeyen olaylarin etkisini en aza indirmektir.

Olay Yonetimi is kesintisi nedeniyle olusan zaman baskis1 nedeniyle yerine gore
gecici ve hizli ¢oziimlere odaklanabilirken, Problem Yonetimi her zaman kalic1 ve kesin
coziimlere odaklanir. Bu hizmet kalitesinin artmasina direk katki saglar.

Bir olayin kok nedeni, hizmet bileseni i¢inde olayin meydana gelmesine neden
olan hatadir. Problem Yonetimi iste bu kok nedeni ortadan kaldirmak i¢in caligir.

Gegcici ¢oziim, tam ¢Oziimii heniiz var olmayan bir olay ya da problemin etkisini
azaltmaya ya da ortadan kaldirma yoludur. Daha ¢ok giinii kurtaran bir yaklasimdir ve
asla bir strateji olarak benimsenmemelidir.

Bilinen hata, belgelenmis kok nedeni ve ayrintili incelemesi olan problemdir ve
heniiz yayginlastirilmig veya uygulanmis bir ¢6ziimii bulunamamustir.

Daha hizhi teshis i¢in Bilinen Hata Veritaban1 (KEDB - Known Error Database)
olusturmaya ek olarak, gelecekte ortaya cikabilecek problemleri ele almak i¢in bir
problem modeli olusturmak faydali olabilir. Bu standart model, atilmasi gereken
adimlari, insanlarin sorumluluklarini ve gerekli zaman cizelgelerini igerir. Eskalasyon
onemli rol oynar ve farkli destek seviyelerinde ve birimlerinde ¢alisan uzmanlarin yakin

iletisim i¢inde olmalarin1 gerektirir.
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Problem yonetimi siirecinin Sekil 6.3’e gore yiiriitiilmesi gereken iki ana

aktiviteden olusur;
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Sekil 6.3. Problem Yonetimi (ITIL — Service Operation, 2011: 102)
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e Reaktif Problem Yonetimi: Hali hazirda yasanmakta olan olaylarin nedenlerini
incelemek ve coziimlemek Reaktif Problem Yonetimi ile Hizmet Operayonu tarafindan
gerceklestirilir.

e Proaktif Problem Yonetimi: Gelecekte orataya cikabilecek problemleri /
olaylar1 tespit etmek ve Onlemek icin aktiviteler. Burada kritik CI'larin yapilan rutin
kontrolleri iyi girdi saglayacaktir. Proaktif Problem Yonetimi, trendlerin ya da olasi
zayif noktalarin belirlenmesini icerir. Hizmet Operasyonu tarafindan baglatilir ama
genellikle Siirekli Hizmet lyilestirme tarafindan yonelendirilir.

Problem Yo6netimi Siireci girdileri:
e Problem kayitlari
e Olay kayitlar1
e Konfigiirasyon yonetimi veritabanindan gelen konfigiirasyon ayrintilari
e Altyapida kullanilan iiriinler hakkinda tedarik¢i ayrintilar
¢ Hizmet Katalogu ve Hizmet Seviyesi Anlagmalari
e Altyapr ve altyapinin nasil davrandigina iliskin ayrintilar; ornegin, kapasite
kayitlari, performans ol¢timleri, Hizmet Seviyesi Raporlari, vs.
Problem Yonetimi Siireci ¢iktilari:
e Problem kayitlar
¢ Bilinen hata veritabam
e Degisiklik talebi
e Kapanmis problem kayitlar

®  YoOnetim bilgisi
6.7.4. Talep Yonetimi Siireci

Hizmet talebi ifadesi, kullanicilarin BT departmanina ilettikleri talepler igin
genel bir tarif olarak kullanilir. Hizmet talebi, bir kullanicidan bilgi, tavsiye, standart
degisiklik ya da bir hizmete erisim icin gelen taleptir. Daha c¢ok rutine binmis veya
prosedre baglanmig kullanic1 agcma kapama talepleri, cihaz talepleri veya yetki talepleri
ornek gosterilebilir.

Ornegin, hizmet talebi, parola degisikligi ya da bir yazilimin belirli bir is
istasyonuna ilave kurulumu i¢in bir talep olabilir. Bu talepler diizenli olarak meydana

geldiklerinden, prosediirlere ve kurallara baglanmis olduklarindan ve cok az risk
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icerdiklerinden ayr bir siire¢ icinde ele alinmalar1 daha iyi olur. Talep Yonetimi,
taleplerin uygulanmasi kullanicilardan gelen hizmet taleplerini isleme alir.

Bir¢ok hizmet talebi diizenli olarak tekrar eder. Talepleri, bireyleri ya da destek
gruplarini, siire sinirlamalarin1 ve iist kademeye iletme yollarini ele almak i¢in gerekli
olan asamalar sarta baglayarak, bir siire¢ akisinin dnceden tasarlanmasinin nedeni de
budur. Bunu giincel hayatta hatlarda calisan otobiislere benzetebiliriz sattleri, duraklari,
giizergahlar1 ve kapasiteleri bellidir.

Talep Yonetimi, asagidaki aktivitelerden, yontemlerden ve tekniklerden olusur:

e Meniiden Secim: Talep yonetimi ile, kullanicilar kendi hizmet taleplerini
hizmet yonetim araglarina bir baglanti araciligiyla verebilirler. Bu genelde kullanicilar
icin agilmis bir portal yardimiyla yapilir. Hatta bazi durumlarda hizmet saglama
otomatiklestirilip kullanicinin kendisine hizmet saglamasi bile saglanabilir.

® Finansal Yetkilendirme: Cogu hizmet talebinin finansal etkileri vardir, bir
talebi ele almanin maliyeti ilk basta belirlenmeli, standart talepler icin sabit fiyat
konusunda mutabik kalinmali ve bu talepleri aninda onaylamak miimkiin olmalidir.
Ornek olarak bir program igin yeni kullanici talebi, bir departmana yeni bir yazici gibi.
Maliyetleri farklilik gosteren talepler icin onay alinmasi sarttir. Burada anahtar, yonetim
ile mutabakat saglamaktir. Diger biitiin durumlarda, ilk 6nce maliyet tahmin edilmeli ve
daha sonra kullanic1 bu talebe onay vermelidir.

e Gergeklestirme: Fiili gerceklestirme aktivitesi, hizmet talebinin yapisina
baghdir. Hizmet Masas1 basit talepleri ele alabilirken, digerlerinin uzman gruplara ya da
tedarikcilere iletilmesi gerekir. Taleplerinde kendi i¢inde tiirleri vardir, ¢esitli taleplere
farkli BT gruplar destek veriyor olabilir yani eskalasyon sistemi Talep YOnetiminde de
kullanilmaktadir.

e Kapatma: Hizmet talebi tamamlandiginda, hizmet masas1 talebi kapatacaktir.
Talep Yonetimi’nde de Olay Yonetimi’nde oldugu gibi talebin tamamen
kapatilmasindan Once cesitli asamalar olusturulmalidir.  Bunlar, “Coziimlendi”,
“Izleniyor”, “Miisteri onay1 bekliniyor.” seklinde olusturulabilir ve gerekli onaylar
alindiktan sonra ilgili talep kapatilabilir. Kapatilan talepler Olay Yonetimi’'ndeki kayit
amaclarina paralel olarak ilgili veritabanina islenmelidir.

Talep YOnetimi siireci girdileri:

e Hizmet talepleri

¢ Degisiklik talebi
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¢ Hizmet Portfoyii
¢ Giivenlik kurallar
Talep YOnetimi siireci ¢iktilari:

¢ Gergeklestirilen hizmet talebi

6.7.5. Erisim Yonetimi Siireci

Erisim Yonetimi, yetkilendirilmis kullanicilara bir hizmeti kullanma hakki verir
ve yetki verilmemis kullanicilarin erisimini reddeder. Bazi organizasyonlarda bu igleme
Haklarin Yonetimi ya da Kimlik Yonetimi adlarida verilir. Organizasyonlarda genelde
etki alan1 yonetimi ve kullanilan yazilimlarin kendi yetkilendirme araglariyla saglanir.
Bir etki alam1 yonetim (DC — Domain Controller) sistemi size, kullanici adiniz ve
sifrenizle  kullanimimiza a¢ilmis hizmetlere erisiminizi saglayan bir ortam
denetleyicisidir. Bunun yaninda ag yetkilendirmeleride kullanilan yontemlerdendir.

Erisim Yonetimi, Hizmet Masas1i’yla ya da lokal bir portal’dan yapilan hizmet
talebi gibi bir takim mekanizmalar aracilifiyla baglatilabilir.

Erisim Yonetimi, asagidaki temel kavramlara sahiptir:

e FErisim: Kullanicinin kullanmasma izin verilen hizmetler ya da verinin
fonsiyonelliginin seviyesine ve kapsamina isaret eder. Ornek olarak yonetimin kritik
olarak belirledigi dosyalara tiim kullanicilarin erisememesi gibi.

e Kimlik: Organizasyonun bireyler olarak ayirt ettigi insanlar hakkindaki bilgiye
isaret eder; bu kisilerin organizasyon icindeki statiilerini olusturur. Cesitli giivenlik
gruplari olusturularak yetkilendirme yapilir.

e Haklar: Haklara aym zamanda Imtayazlar da denir. Bir kullanici igin fiili
diizenlemelere yani kullanimina izin verilen hizmet veya hizmet grubunu isaret eder.
Tipik haklar, okuma, yazma, calistirma, diizeltme ve silmeyi icerir. Ornek olarak bir
kullanici bir dosyadaki veriyi oluyabilir ama roliine bagli olarak dosya iizerinde
degisiklik yapma yekisi olmayabilir.

e Hizmetler ve Hizmet Gruplari: Cogu kullanicinin birden fazla hizmete erisimi
vardir, bu nedenle her kullanici ya da kullanic1 grubuna ayni1 anda kullanmalarina izin
verilen tiim bir hizmet dizisine erisim hakki vermek daha etkilidir. Erisim izinleri
tamamen is yOnetimi tarafindan belirlenir ve bir sablon olusturulur sonrasinda

kullanicilarin rollerine gore yetkilendirmeler yapilir.
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e Dizin Hizmetleri: Erisim ve haklar1 yonetmek icin kullanilan 6zel bir arag
tipidir. Ic ice gecmis bir sistemde kullaniciya atanmis noktaya kadar tepeden asag
dogru hiyerarsik calisan bir yetkilendirme sistemidir.

Erisim yOnetimi asagidaki aktivitelerden olusur:

¢ Erisim Talep Etme: Erisim ya da erisim sinirlandirilmasi insan kaynaklart (IK
— Insan Kaynaklar1) departmaninin iirettigi standart talep gibi bir takim mekanizmalar
araciligiyla talep edilebilir, RFC gerceklestirme siireci izin verilmis bir kiiciik program
ya da secenegin ¢alistirmasi yoluyla saglanabilir.

e Dogrulama: Erisim Yonetimi, BT hizmeti i¢in her erisim talebini iiglii
degerlendirmeye almalidir.

» Erisim talep eden kullanicilar, gergekten olduklarimi sdyledikleri kisiler
midir ?

» Kaullanicilarin hizmeti kullanmak i¢in mantikli bir nedeni var midir ?

» Yonetim o kullanici rolii igin boyle bir erisim yetkisi bildirmis midir ?

e Hak Tanima: Onaylanmis kullanicilara BT hizmetlerine erisim vermek. Erigim,
yonetimi, kimin hangi BT hizmetine erisimi olacagina karar vermez; sadece Hizmet
Stratejisi ve Hizmet Tasarimi tarafindan is tarafi yonetimi ile beraber tanimlanan
politika ve kurallar1 uygular.

e Kimlik Statiisiinii Izleme: Kullanici rolleri zaman iginde degisebilir. Is
degisiklikleri, terfi, isten ¢ikarma, emeklilik gibi degiskenlerin tiimii hizmet ihtiyaclarini
etkiler. Bunlarin izlenebilmesi i¢in bu tip bilgilerin kaynagi olan insan kaynaklar ile bir
bilgi aligverisi sistemi kurulmasi ¢cok faydal olacaktir.

e Frisimi Kaydetme ve Izleme: Erisim Yonetimi, sadece taleplere karsilik
vermekle kalmaz ayn1 zamanda verdigi haklarin dogru bicimde kullanilmasinida
saglamak zorundadir. Erisimlerin izleniyor olmasi ileride dogabilecek hak ihlalleri ya da
yanlig kullanimlarda sorgulanacak verinin olusmasini saglayacaktir.

¢ Log Tutma ve Erisimi izleme: Erisimin izlenmesi ve kontrolii, biitiin teknik ve
uygulama yonetimi fonksiyonalrinin izlenme aktivitelerinde ve tiim Hizmet Operayonu
siireglerinde yerine getirilmesi gereken bir aktivitedir. Izleme verisi bilgi ve ihtiyaca
gore rapora ¢evirebiliyor olmasi gerekir.

e Haklar1 Iptal Etme ya da Simrlandirma: Erisim Yonetimi, bir himzeti
kullanmak i¢in hak tanimaya ek olarak bu haklar1 geri ¢cekmekten de sorumludur ama

fiili karar vermez. Kimlik statiisiinii izleme asamasinin ¢ikti asamasidir ve insan
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kaynaklar1 ve is yonetimi tarafindan gelecek bilgi dogrultusunda hak iptali islemini
gerceklestirir.
Erisim YoOnetimi siireci girdileri:
e Degisiklik Talebi
e Hizmet Talebi
¢ [K departmanindan gelen talep
e [K roliinii yerine getiren ya da bir hizmeti ilk defa kullanma kararinin veren
yonetici ya da departmandan gelen talep
Erisim YOnetimi siireci ¢iktilari:
e Hizmet, kullanici, departman vs. tarafindan talep edilen erisim isteklerinin
yerine getirilmesi.

e Kullanic1 yetkilendirmelerin kotiiye kullaniminin raporlanmasi.

6.7.6. izleme ve Kontrol Siireci

Hizmet seviyelerinin tespiti icin hizmetlerin siirekli Onceden belirlenmis
standartlar ve metriklere gore izlenmesi, Olciilmesi, kontrolii ve bunlar sonucuna gore
raporlama ve yeniden baslatma dongiisiine dayanir. Bu dongii, hizmetlerin saglanmasi,
desteklenmesi ve iyilestirilmesi icin zorunludur ve ayni zamanda Yasam Dongiisiinde
stratejinin belirlenmesi, hizmetlerin tasarlanmasi, test edilmesi ve kayda deger bir
tyilestirme saglanmasi i¢in girdi olusturur.

Izleme, Kontrol ve bunlarin sonuglarina gore olusturulan raporlar nemli rol
oynar;

e izleme: Zaman icinde meydana gelen degisklikleri kesfetmek icin standart
prosediirler ve teknikler bir durumun gézlemlenmesini isaret eder.

e Raporlama: Izlenen aktivitenin ¢iktilarinin analizi, iiretimi ve dagatimina isaret
eder.

e Kontrol: Bir aygit, sistem ya da hizmetin faydasi ya da davranisinin yonetimi
anlamina gelir ve ii¢c asamasi1 vardir; Ilk olarak yapilacak islemin hizmetin tanimli bir
standarda ya da norma uymasmi saglamahdir. Ikinci olarak isleme neden olan
kosullarin tanimlanmasi, anlagilmast ve onaylanmasi gerekir. Son olarak islemin,
tanimli, onaylanmis ve bu kosullara uygun olmasi gerekir.

Iki ana izleme ve kontrol seviyesi vardir bunlar:
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I¢ izleme ve Kontrol: Bir ekip ya da departman iginde var olan aktivitelere ve
unsurlara odaklamr. Ornegin, Hizmet Masas1 Yoneticisi, gelen cagrilarl
karsilamak icin kac¢ personele ihtiya¢ oldugunu belirlemek amaciyla gelen cagri
sayisini izleyebilir ya da sistem ekibi terminal sunucular ile ilgili olaylar1 bir
lyilestirmeye ihtiya¢ olup olmadigin1 analiz etmek i¢in performans izleyebilir.

Dis Izleme ve Kontrol: Her ekip ya da departman kendi alanini yonetmekten
sorumlu olmasina ragmen, bagimsiz olarak hareket etmez. Her ekip ya da
departman, unsurlar1 ve aktiviteleri baska gruplar, siirecler veya fonksiyonlar
adina da kontrol ediyor olacaktir. Ornegin, Sunucu Yonetimi Ekibi, onemli
sunucular tizerinde CPU performansim izler ve is yiikiinii kontrol altinda tutar.
Bu, zorunlu uygulamalarin uygulama yonetimi tarafindan belirlenen hedef
degerler icinde caligmasina olanak tanir. BT Ekipleri, ayn1 sistemler iizerinde
stirekli ¢alistiklarinda meslek korliikleri ya da bazi durumlar1 kaniksama egilimine
girebilirler. Bunun Oniine ge¢menin en iyi yolu sistemleri veya hizmetleri dis ve
bagisiz ekiplere izletme ve kontrol ettirme olacaktir.

Kontrol tarifi i¢in en iyi bilinen model, izleme ve kontrol dongiisiidiir. Bu basit

bir model olmasina ragmen, BT Hizmet YOnetimi icinde bircok karmasik uygulamasi

vardir. Sekil 6.4 temel kontrol prensiplerini gostermektedir.

Ana hat -
Normal deger

( Kontrol 4—@-§t\r-“a

Izleme

‘ J
Girdi > Faaliyet Cikti

Sekil 6.4. Izleme ve Kontrol dongiisii (ITIL — Service Operation, 2011: 123)

Izleme ve Kontrol Dongiisii kavrami, asagidakileri yonetmek igin kullanilir:
Bir siire¢ veya prosediirii olusturan aktivitelerin bagamsiz performansi
Siire¢ ya da prosediiriin biitiin olarak etkinligi
Bir sistem ya da bir sistemi olusturan CI’larin performansi
Icinde bulunulan duruma gore cesitli izleme araglar vardir:
Aktife kars1 pasif izleme
Reaktife kars1 proaktif izleme
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e Siirekli 6l¢iime kars1 6rneklem secerek ol¢iim
e Performansa karsi ¢iktilar
ITIL, izleme ve kontrol i¢in girdileri ve ¢iktilar1 ayrintili olarak tanimlamaz.
Genel olarak, her sey izlenebilir. Ancak, buradaki ana husus, izleme ve kontrol
amaglarmin tanimi ve Onceden belirlenmis standartlar ve metriklerdir. izleme ve
Kontrol amagclarinin tanimi ideal durumda, SLR belgelerinin tanimlanmalariyla
baslamalidir. Hizmet Tasarim siireci, operasyonel izleme ve kontrol normlarinin ve
mekanizmalariin girdilerinin belirlenmesine yardimci olacaktir.
Kontrolsiiz izleme, yersiz ve faydasizdir. [zleme her zaman hizmetin
operasyonel amaclarina ulasmayr amaclamalidir. Bu nedenle, bir sistemin ya da
hizmetin izlenmesi icin agik bir neden yoksa izleme, kaynak ve zaman sarfiyatidir ve

yapilmamalidir.

6.7.7. Bilgi Teknolojileri Operasyon Siireci

Hizmetin miisteriyle mutabik kalindig1 gibi verilmesine odaklanmak i¢in, hizmet
saglayicinin ilk Oonce hizmetleri vermek i¢in kullanilan teknik altyapiyr yOnetmesi
gerekir. Yeni miisteriler eklenmediginde ve baslatilmast gereken yeni hizmetler
olmadiginda, var olan hizmetlerde hicbir olay meydana gelemediginde ve var olan
hizmetlerde hicbir degisiklik yapilmas1 gerekmediginde bile, BT organizasyonu bir dizi
Hizmet Operasyonu ile mesgul olacaktir. Bu aktiviteler, mutabik kalinan seviyede
hizmetin miisteriye ideal sekilde fiilen verilmesine odaklanir.

Operasyonlar Kopriisii, ¢esitli olaylar1 ve rutin operayonel aktiviteleri yoneten
ve teknolojik bilesenlerin statiisii ve performansit hakkinda rapor veren merkezi
koordinasyon noktasidir. Operasyonlar Kopriisii, BT altyapisi i¢indeki biitiin onemli
gozlem noktalarini, mekezi bir yerden minimum c¢abayla izlenip yOnetebilecekleri
sekilde toplar.

Operayonlar Kopriisii, konsol yonetimi, olaylari ele alma, ilk seviye ag yonetimi
gibi aktiviteleri birlestirir ve ¢alisma saati disinda destek verir. Baz1 organizayonlarda,
hizmet masas1 Operasyonel K&priisii’nin parcasidir.

Is Programlama: BT operasyonlari, teknik ve uygulama yonetim ekiplerinin,
hizmetin parcasi olarak ya da giinliik rutin bakim gorevlerinin parcasi olarak yaptiklari

standart ve rutin isleri, sorgular1 veya raporlari yerine getirir.
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Yedekleme ve Geri Yiikleme: Aslinda, Yedekleme ve Geri Yiikleme, iyi
yapilmig bir siireklilik planlamasinin bilesenidir. Bu nedenle, Hizmet Tasarimi’nin her
hizmet icin diizgiin yedekleme stratejileri olmasin1 saglamasi gerekir. Hizmet Gegisi,
bunlarin diizgiin bicimde test edilmelerini saglamalidir. Organizasyon, rezerve edilmis
muhafazali ve gerektiginde erisilebilir yerlerdeki yedek ve depolama verisini de iceren
kendi verisini korumak zorundadir.

Isletme ile birlikte eksiksiz bir yedekleme stratejisi kararlastirilmali ve bu strateji
asagidaki elemanlar1 kapsamalidir:

¢ Yedekleme hangi verileri icermeli ve hangi siklikla yapilmalidir? Verilerin
kritikligine gore yedekelencek veri ve yedekleme sikligi belirlenmelidir.

e Kag nesil veri tutulmalidir? Geriye doniik ka¢ yedek saklanmalidir.

e Kullanilan yedekleme tipi ve kontrol noktalari. Giinliikk, aylik degisen,
eklemeli, gibi yedekleme tiplerinden hangisi veya hangileri kullanilacak belirlenecektir.

e Depolama ve rotasyon programi i¢in kullanilan yerler. Yedegin hangi aracla
nereye alinacagini belirlenecektir.

e Kullanilan tasima yonetemleri, stratejilere gore yedeklerin bir noktadan bagka
bir noktaya tasinmasi gerekecektir bu islemin ne sekilde yapilacagi belirlenmelidir.

e Kullanilan gerekli testler. Her yedegin dénem donem biitiinligiinii ve
giivenilirligini gérmek icin teste tabi tutulmasi gerekir. Bir yedegin aliniyor olmasi
ihtiya¢ duyuldugunda doniilebilecegi anlamina gelmez.

¢ Planlanan Kurtarma Noktas1; BT hizmeti yeniden baglatildiginda verinin hangi
noktada kurtarilacagi. Yedekleme takvimi bu konuda yardimci olacaktir.Yalniz dikkat
edilecek nokta is tarafinin ne kadar bir fire kaybina tahamiilii oldugudur. Bu tahamiil
seviyesine gore farkli coziimler uygulanmasi gerekebilir.

e Planlanan kurtarma siiresi; bir kesintiden sonra BT hizmetinin yeniden
baslatilmasi icin izin verilen maksimum siire. Bu siire belirlenirken kullanilan teknoloji
ve teknik araclarin yetenekleri net bir sekilde ortaya konmali ve yonetim ile yapilan
plan bu dogrultuda olmalidir. Ornek olarak teyp yedekleme sistemlerinde genel olarak
alinan yedegin geri doniis siiresi alim siiresinin iki kat1 olur yani 12 satte alinan bir
yedek ancak 24 saatte geri doniilebilir. Bu siire yedekeleme konusunda farkli bir tercih
yapilmasina neden olabilir.

e Yedeklerin geri yiiklemeleri gerektiginde fonksiyonel olup olmadiklar1 nasil

kontrol edilecek? Bunun icin verinin once imkan varsa bir test sistemine doniiliip test
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isleminden gec¢mesi faydali olacaktir. Bu adim genelde zaman baskis1i nedeniyle
atlanmakta ve daha vahim sonuclar ortaya ¢ikmaktadir.

Her durumda, BT Operayon Personeli Yedekleme ve Geri Yiikleme
prosediirlerinde uzman olmak zorundadir. Bu prosediirlerin, BT operasyonlarinin tiim
diger prosediirleri ile birlikte diizgiin bi¢cimde belgelenmesi gerekir. Gerekli olan
yerlerde, OLA’ler ya da UC’lere, 6zel gereksinimler dahil edilmeli ve uygun SLA’in
icinde kullanic1 ya da miisteri zorunluluklari ve aktiviteleri belirtilmelidir.

Geri Yiikleme, verinin cinsine gore bozuldugunu gosteren bir olaydan veri
taban1 yoneticilerinden, yazilim yoneticilerinden, bir kullanict ya da miisteriden gelen
hizmet talebine kadar degisen c¢esitli kaynaklardan bagslatilabilir. Geri Yiikleme
asagidaki durumlarda gerekli olabilir.

e  Verinin biitiinliigiiniin bozulmasi

e Canl veride bozulma

e (Canli veride kayip

e Felaket kurtarma plani / BT hizmeti siireklilik durumu

e  Gecmise doniik inceleme i¢in genelde mahkeme karar1 veya yonetim tarafindan
talep edilen veri

Bir¢ok hizmet saglayici, bilgilerini basili ya da elektronik bigcimde (¢ikt1) verir.
Hizmet saglayici, bilginin dogru yerde, dogru yolla ve dogru bicimde son bulmasini
saglamalidir. Bu genellikle Bilgi Giivenligi Yonetimi ile saglanan bir konudur.

Yasalar ve diizenlemeler, baski ve ciktida 6nemli bir rol oynar. Onemli ya da
hassas verinin elde edilmesi 6zellikle 6nemlidir.

Hizmet saglayicilar genellikle, baski ve ¢iktinin miisteri tarafindan kullanilabilir
olmasini saglamak i¢in altyapinin siirekliligini saglamaktan sorumludur. Bu durumda,
bu gorev SLA i¢inde yer almalidir.

BT Operasyon Siireci’ne girdi olarak, BT hizmetlerinin, Hizmet Tasarimi i¢inde
nasil tanimlandigi ve Hizmet Gegisi’'nde aciklandigr gibi verilecegine  iligskin

tanimlardir. Ciktilar1 ise direkt olarak miisterilere verilen BT hizmetleridir.

6.7.8. Hizmet Masasi Fonksiyonu

Hizmet masasi, farkli hizmet olaylarina dahil olan pesonelle fonksiyonel bir
birimdir. Bu hizmet olaylar telefonla, intranet ya da altyapiyla, otomatik olarak rapor

edilen olaylarla gelir.
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Hizmet Masasi, bir organizasyon i¢in BT departmaninin hayati dnem tastyan bir
fonksiyonudur. Hizmet Masasi’nin BT kullanicilart i¢in SPOC konumda olmasi ve
biitiin olaylar, erisim talepleri ve hizmet talepleriyle ilgilenmesi gerekir. Hizmet Masasi
SPOC o6zelligi kullaniciyla hizmet arasindaki tek iletisim noktasi olma dezavantajini
getirir. Kullanicilarin yani miisterilerin tatmini noktasinda Hizmet Masas1 cok kritik bir
noktadadir. Iletisim yeteneginin en iist seviyede olmasi gerekir, yapilabilecek bir
iletisim hatas1 Hizmet Seviyesi ile ilgili tamamen yanlis algilara neden olabilir.
Personel, biitiin olaylar1 kaydetmek ve yonetmek icin genellikle kendileri icin 6zel
gelistirilmis yazilim araclarini kullanir. Bu yazilimlar Hizmet Masas1 gorevi genel
sorumluluklarindaki her islevi barindirir bunlara 6rnek olarak loglama, raporlama, telep
veya olay durum giincellemeleri sayilabilir.

Hizmet Masasi’nin birincil amaci, kullanicilarin giinlik islerini yiiriittiikleri
normal hizmeti geri yiiklemektir. Normal Hizmet, SLA’lerde tanimlanmis olan asgaride
calismas1 gereken hizmet seviyelerini isaret eder. Bu, teknik bir hatanin ¢dziimlenmesi
olabilecegi gibi bir hizmet talebini yerine getirmek ya da bir soruya cevap vermek de
olabilir.

Hizmet Masasi’n1 diizenlemenin bir¢cok yolu vardir. En sik tercih edilen
secenekler asagidaki gibi siralanabilir:

e [okal Hizmet Masasi: Lokal hizmet masasi, destekledigi kullanicilarla ayni
yerde ya da onlara fiziksel olarak yakin yerlerde konumlandirilir.

e Merkezi Hizmet Masasi: Hizmet masalarinin sayisi, onlari tek bir noktaya
kurarak azaltilabilir. Bu sekilde konumlandirma fazladan altyapi ihtiyact dogurur ancak
say1 az olacagindan maliyet acisindan avantaj saglar.

e Sanal Hizmet Masasi: Teknoloji, Ozelliklede intranet, internet ve destek
araclar1 kullanilarak, baglantili olan bilesenler bir takim cografi ya da yapisal yerlere
dagilmis olmasina ragmen, merkezi hizmet masasi izlenimi yaratmak miimkiindiir.
Merkezi Hizmet Masasi’nin daha genis cografyalara hizmet veren versiyonudur.

e Giinesi Izleyen Hizmet: iki ya da daha fazla hizmet masasi, 7/24 hizmet
sunmak i¢in farkli kitalarda bulunur ve birlestirilir. Ozellikle IBM, HP, ORACLE ve
Microsoft gibi diinya capinda hizmet veren global firmalar ¢agri merkezlerini bu sekilde
konumlandirirlar.

e Uzmanlagsmis Hizmet Masas1 Gruplari: Belirli bir BT hizmetiyle ilgili olaylar,

dogrudan uzmanlasmis gruplara yonlendirilebilir. Ornegin, SQL veritabani ile ilgili bir
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sorunda aranan yer Microsoft Cagri Merkezi olmasina ragmen cagri direk olarak
konunun uzmani olan SQL destek ekibine yonelendirilir.

Hizmet Masasi’nin kullaniciya normal hizmeti olabildigince hizli vermeyi
siirdiirmenin yaninda, bazi1 6zel sorumluluklar1 da vardir, 6rnegin:

e Biitiin Olay ve Hizmet Talebi Ayrmntilarinin Log’larim Tutmak: Ozellikle
eskale edilmesi gereken talep ve olaylarda konunun ¢oziimii ile ilgili ilk ipuclar1 bu
loglar ve ayrintilar olacaktir.

e 1. Seviye destegi verebilmek icin standart arastirma yapmak ve teshiste
bulunmak.

e Olay ve hizmet taleplerini 1. Seviyede ¢coziimlemek.

¢ Hizmet masasinin mutabik kalinan siire icerisinde ¢oziimleyemedigi olaylar1 ve
hizmet taleplerini iist seviyelereki destek ekiplerine iletmek.

e Kullanicilart yasadiklari olay ile ilgili gelismeler hakkinda bilgilendirmek.

e (Coziimlenen biitiin olaylari, talepleri ve diger ¢agrilar1 kapatmak.

e Eger Oyle kararlastirildiysa, CMS’i Konfigiirasyon Yonetimi'nin idaresi ve
onayi altinda giincellemek.

Hizmet Masasi’nin performansini diizenli zaman araliklariyla degerlendirmek
icin, Olciitler olusturulmalidir. Belli peryotlarda karsilasilan talep ve cagrilarinin
coziimlenme siireleri degerlendirmeye deger Olciitlerdir ancak Hizmet Masasi
yaziliminin destek islemi sirasinda etkin kullanimini gerektirir. Bunu yapiyor olmak
Hizmet Masas1 personelinin performans degerlendirmeleri ve hizmet kalite dl¢timleri
icin kiymetli bilgi saglayacaktir. Bu sekilde, olgunluk, etkinlik, verimlilik ve potansiyel
aksiyonlar olusturulabilir ve himzet masas1 aktiviteleri iyilestirilebilir.

Hizmet Masasti’nin performansinda somut oOlciitleri izlemenin yaninda, soyut
Olciitler kullanmak da hizmet kalitesini arttirmak acisindan Onemlidir. Miisteri ve
Kullanict Memnuniyet Arastirmalar ile, “Miisteriler ve kullanicilar telefon aramalarinin
diizglin bir sekilde cevaplandirildigini diisiiniiyor mu?”’, “Hizmet masasi dost¢a ve
profesyonel bicimde ilgi gosterdi mi?”, “Sikint1 kalic1 olarak c¢oziimlendi mi?” gibi
sorularin cevaplar1 aranabilir. Bu 0lciit tipi, anahtar kullanicilara uygulanabilir. Bu
dogrultuda hazirlanacak anketler yine sirketin kullandigr bir intranet ortaminda
yayinlanip, sonrasinda degerlendirlebilir.

Hizmet Masas1 girdileri tiim olaylar ve tiim hizmet talepleridir.

Hizmet Masasi ¢iktilar agagida belirtilmistir:
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Arastirma ve teshisler

Coziimlenen olaylar / hizmet talepleri

Coziimlenmeyen olaylar /hizmet taleplerinin iist kademeye iletilmesi
Kullanicilar gelismeden haberdar etmek

Coziimlenen durumalri, telepleri ve diger ¢agrilart kapatmak
Kullanicilarla iletisim

CMS’i giincellemek
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7. SUREKLI HIZMET iYiLESTiRME EVRESI

7.1. Giris

Bu bolimde ITIL Siirekli Hizmet Iyilestime FEvresini ITIL kurumsal
yaymlarmdan olan ITIL Siirekli Hizmet Iyilestirme (ITIL Continual Service
Improvement) kitabinin ¢izdigi c¢ercede ele alinmistir. Ayrica tamim ve sekiller
konusunda ana kaynak olarak tiim diinyada yayinlanan kitap ve vazilarda oldugu gibi bu
ana kaynaktan faydalanilmistir.

ITIL, gelisimin siireklilik arz eden bir aktivite olarak tanimlanir. ITIL i¢inde
gorevi siirekli gelisimi saglamak olan CSI evresi, diger tiim yasam dongiisii adimlarina
entegre olmasi gereken bir evredir yani Hizmet Stratejisi’nden Hizmet Operasyonu’na
kadar Hizmet Yasam Dongiisiiniin biitiin evrelerinde uygulanmasi gerekir. Bu sekilde,
BT hizmetlerinin hem gelistirilmesinin hem de sunulmasinin igsel bir parcasi haline
gelir.

CSI, degisen is ihtiyaclarina gore fonksiyonlarin, siireglerin ve hizmetlerin
yeniden uyumlu hale getirilmesi siirecidir. Ayn1 zamanda Genel Hizmet yonetimi
icerisindeki kalite yonetim yontemleri uygulama tutarligi ile ilgilenir.

BT departmanlarinin isletme acisindan c¢ekici olmaya devam etmeleri igin
hizmetlerini siirekli iyilestirmeri gerekir. Bu, yasam dongiisiiniin CSI evresi i¢inde yer
alir. Bu evrede, 6l¢iimleme ve analiz etme, karli ya da iyilestirmesi gereken hizmetlerin
tespit edilmesinde esastir.

CSI, esas olarak asagidaki sorularin cevaplanirin arar:

e Siirec uyumu ile ilgili olarak; “Yeni ya da degisiklige ugramis siirecler ile var
olan siireglerin uyumu izleniyor mu?”

e Kalite ile ilgili olarak; “Cesitli siire¢ faaliyetleri mutabik kalinan hedeflerine
ulastyor mu?”

e Performans ile ilgili olarak; “Siireclerin ¢iktilar1 ne kadar verimli?”

e Bir siirecin is degeri ile ilgili olarak; “Siirecler isletme amaclar1 dogrultusunda

olumlu fark yaratiyor mu?”
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Hizmet operasyonu boliimiinden gelen performans verilerine dayanarak calisan
hizmetler iizerinde yapilabilecek degisiklikler Hizmet Stratejisi asamasinda kullanilmak
iizere SIP olarak dokiimante edilir. SIP yani Hizmet Iyilestirme Plani, Hizmet
iyilestirme siirekliliginin bir parcasi olarak yada Hizmet seviyesi yonetimi siirecinin bir
parcasi olarak yiiriitiilen periyodik hizmet degerlendirmesinin birincil ¢iktisidir.

ITIL icerisinde 6lgme aktitesi kritik bir rol oynamaktadir. Olgme, CSI'mn bir
parcasi, ayn1 zamanda Hizmet Seviyesi Yonetimi'nin ve tiim siire¢lerinde énemli bir
parcasidir. Olgmenin dogrulama, direkt miidahele ve onaylama olmak iizere ii¢ temel

amaci1 vardir.

7.2. Siirekli Hizmet Iyilestime Temel Kavramlar

Siirekli 1yilestirmeyi organizasyon kiiltiirliniin daimi parcasi haline getirmek i¢in
organizasyonel degisim sarttir. Harvard Business School’da Liderlik dersi veren John F.
Kotter, basarili organizasyonel degisime giden adimlar1 asagidaki sekilde siralamistir:

e Aciliyet duygusu yaratmak

® Yol gosteren bir koalisyon olurturmak

¢ Vizyon yaratmak

¢ Vizyonu anlatmak

¢ Digerlerini, vizyona gore hareket etmeleri i¢in giidiilemek

e Hizli kazanimlar i¢in plan yapmak ve bunlar1 yaratmak

e [lyilestirmeleri konsolide etmek ve daha fazla degisim yaratmak
e Degisimleri kurumsallastirmak ve i¢sellestirmek

1930’larda Amerikali istatistikgi Deming, adim adim iyilestirme yaklagimini

gelistirdi: Planla - Yap — Kontrol Et — Karar ver Cemberi (PDCA - Plan-Do-Check-Act)
¢ Planla: Ne olmasi1 gerekiyor, kim neyi, nasil yapacak ?
¢ Yap (Uygula): Planlanan faaliyetleri yerine getir.
e Kontrol et: Faaliyetlerin arzulanan sonucu ortaya koyup koymadigim kontrol
et.
e Karar ver (Devam et): Plan1 kontrollere gore uyarla.
Degisiklikleri organizasyona asilamak i¢in, bu adimlart bir konsolidasyon evresi

izler. Cember, Deming Cemberi (Sekil 7.1) olarak bilinir.
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Sekil 7.1. Deming Kalite Cemberi (ITIL — Continual Service Improvement, 2011: 27)

CSI, PDCA c¢emberini hedeflerine ulasmada bir ara¢ olarak kullanir ve her
iyilestirme aktivitesini bu sekilde uygular.

CSI, planlanan hedeflere ulasilip ulagilmadigini kontrol edebilme ve karar
verebilmeyi olanakli hale getirmek icin belli kriterlere yani Olgiitlere ihtiya¢ duyar
bunlar ii¢ tip altinda toplanir:

e Teknoloji Olgiitleri: Bilesenlerin ve uygulamalarin performansi ve
kullanilabilirligi 6l¢cmeye yardimci olur.

e Siire¢ Olgiitleri: Hizmet yonetimi siireclerinin performanslarin1 dlgmeye
yardimei olur.

¢ Hizmet Olgiitleri: Bilesen 6l¢iitleriyle 6l¢iilen nihai hizmet sonuglarin1 Slgmeye
yardimeci olur.

CSF’leri tamimlamak, is misyonunu gerceklestirmek icin esas olan elemanlar
tanimlamaktir. CSF’ler sonucunda cikacak KPI'lar kaliteyi, performansi, degeri ve
siirece uyumu belirleyecektir. Miisteri tatmini arastirmalar1 gibi niteliksel ya da bir
yazic1 arizast maliyeti gibi niceliksel olabilirler. CSI kurallari, 6l¢cme, raporlama,
CFS’ler, KPT’lar ve degerlendrimelerle ilgili anlasma saglar ve tiim ¢iktilar1 ortak bir
platformda toplar.

Olgiitler, niceliksel veri saglar, CSI bunlar1 niteliksel bilgiye doniistiiriir. Bilgi,
deneyim, baglam, yorum ve diisiinceyle birlestiginde bilgi birikimi olur. CSI iyilestirme

siireci, bilgelik kazanmaya odaklanir ki bu, veriyi, bilgiyi ve bilgi birikimini olas1 en iyi
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sekilde kullanilarak dogru degerlendirmeleri ve dogru kararlar1 alabilmek demektir.
Buna daha onceki boliimlerde detaylandirdigim DIKW modeli denir.

ITIL, tiim siireclerinde klasik yOnetim anlayis1 yerine yeni ¢agin anlayist olan
yonetisim kavramini benimsemigstir. YOnetisim, organizasyonlart ortak akil ile yerel
olarak idare ve kontrol edilmesini amaclar. Kurumsal Yonetisim bir organizasyon ig¢in
iyi, diiriist, seffaf ve sorumlu bir yontem saglar. Isletme yonetisimi, cok daha iyi
performanslara ulasilmasini saglar. Hep birlikte Girisim Y6netisimi olarak bilinir. Sekil
7.2, BT yonetisimi, girisim yoOnetisiminin bir parcasidir ve hem kurumsal yonetisimi

hem de isletme yOnetisimini igerir.

Kurum Yonetigimi

7 ~
/ BT Yénetigimi \

/
’ Kurumsal Yonetigim Isletme Yonetigimi
\ Uyum Performans

\ /

N 7/
. —  —  — T —_—— g — = = — -
)
Guvenililirlik Deger Yaratma

Sekil 7.2. Girisim yonetisimi yapist (ITIL — Continual Service Improvement, 2011: 42)

7.3. Siirekli Hizmet Iyilestirme Faaliyetleri

Bir iyilestirme siirecine baslamadan 6nce, CSI modelini kullanarak gidilecek
yonii belirlenmesi gerekir, yonii belirlemede yardimci asagidaki sorularin cevaplanmasi
iyi bir yol haritas1 olusturacaktir;

1- Vizyon nedir? Isletmeyle birlikte vizyonu, misyonu, hedefleri ve amaglari
formiiliize edilmelidir.

2- Su anda neredeyiz? Mevcut durumu kaydelmeli ve ana hatt1 belirlenmelidir.

3- Nerede olmak istiyoruz? Olgiilebilir niceliksel ve niteliksel hedefler

belirlenmelidir.
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4- Oraya nasil ulasiriz? Olgiitler dogrultusunda ayrintili bir Hizmet lyilestirme
Plan1 hazirlanmalidir.

5- Oraya ulastik m1? Amaclara ulasilip ulagmadig: ol¢iilmeli ve siireclere uyulup
uyulmadigi kontrol edelmelidir.

6- Ivmenin devam etmemesini nasil saglariz? Degisiklikleri siirdiirmek icin

onlarin kabullenilmesi saglanmalidir.

1-Vizyonu
belirlemek

Sekil 7.3. CSI Modeli (ITIL — Continual Service Improvement, 2011: 40)

Siirekli Hizmet Iyilestirme faaliyetleri:
Hizmet Olciimii: Hizmetlerin degerini organizasyon ile mutabik kalinan hizmet
seviyelerine gore belirleme faaliyetidir.
Hizmet raporlama: Sonuglarm ve hizmet seviyesi gelisimlerinin raporlanmasi

faaliyetidir.

7.4. Siirekli Hizmet Tyilestirme Organizasyon Yapisi

CSI'da Proje Yoneticiler’i gibi gecici rollerin yaninda yine gecici ve bir
iyilestirme siirecinde gercek siire¢ rolleri yaninda CSI i¢inde de gorev alacak roller
vardir, bu roller CSI'in en bagta belirtilen tiim siireclerin icsel bir parcasi olusunu birkez
daha gostermektedir. Bu rollere ornekler, Hizmet Yoneticisi, CSI Yoneticisi, Hizmet
Bilgi Birikimi Yoneticisi, Hizmet Sahibi, Siire¢ Sahibi, Raporlama Analistleri

sayilabilir.
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7.5. Siirekli Hizmet Iyilestirme Yontemleri, Teknikleri ve Araclar

Planlanan faaliyetlerin gercekten olciilebilir iyilestirmeler tretip liremedigini
kontrol etmek i¢in ¢esitli yontemler ve teknikler bulunmaktadir.
Uygulamanin Gozden Gegirilmesi: Iyilestirmelerin  arzulanan etkileri iiretip
tiretmedigini degerlendirir.
Degerlendirme: Bir siire¢ ya da organizasyonun performansini SLA ya da olgunluk
standard1 gibi bir performans standardiyla karsilastirir.
Kiyaslama: Ozel bir degerlendirme tipidir, organizasyonlar siireclerinin bir kismin
yaygin bi¢cimde en iyi uygulama olarak kabul edilen ayni tip siireclerin performansiyla
karsilastirir.
Bosluk Analizi: Organizasyonun su anda nerede oldugunu ve olmak istedigi yerle
aradaki boslugun biiyiikliigiinii belirler.
Dengelenmis Skor Karti: Organizasyonel performans iizerine dort farkli bakis acisi
igerir. Bunlar miisteri, i¢ siiregler, 6grenme, biiyiime ve finansal degerlerdir.
SWOT Analizi: Bir organizasyonun ya da bilesenin giiclii yonlerini, zayif yonlerini,
avantajlarini ve risklerini analiz eder.
Sorumluluk, Yetki ve Iliskiler Diyagrami: Siirecler ve organizasyonlar ya da
departmanlar arasindaki iliskileri sorumluluk ve yetki hatlari ile gosterir. Isletme
yoneticileriyle iletisim kurmak icin gii¢lii araclardir, ciinkii siireci organizasyonel bakis
acisindan tarif eder.

CSI, ITSM siireclerini desteklemek, test etmek, izlemek ve raporlamak icin
farkli yazilim tiplerine ihtiya¢ duyar. Bu yazilimlar amaclara ve Olgiitlere gore

kurumlara 6zel olarak gelistirilmeli ve uygulamaya alinmalidir.

7.6 Siirekli Hizmet Iyilestirme Uygulama ve Operasyon

Olurluk incelemsinin, CSI Evresi'ne baslamadan Once uygulanacak
iyilestirmenin faydali olup olmadigini netlestirmesi gerekir. Organizasyon, belirli bir
seviyede var olan durumun faydalarin1 ve maliyetlerini, iyilestirmenin faydalar1 ve
maliyetleri ile karsilastirabilir.

CSI';m genel faydalari;; Pazara girme siiresini kisaltma, miisteriyle baglanti

kurma ve daha diisiik bakim maliyeti ile hizmet sunma olarak sayilir.
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CSI uygulanabilmesi icin; Ust kademe yonetimi de dahil olmak iizere tiim
organizsyon tarafindan benimsenmesi, iyilestirme projelerinin projelendirilmesi i¢in net
kriterler belirlenmesi, iyilestirme faaliyetlerini desteklemek icin uygun teknolojiye sahip
olunmasi gibi kritik basar1 faktorleri vardir.

CSI'in uygulamaya alinmasi ayrica; Yapilacak degisikliklerin BT nin is ve isin
onemli siirecleri iizerindeki etkileri hakkinda ¢ok az bilgi birikimine sahip olmasi,
raporlamadan gelen bilgilerin yok sayilmasi, yetersiz kaynaklar, biitce ve zaman, her
seyi bir kerede degistirmeye ¢alismak, organizasyon i¢inde degisiklikere karsi direnc,
kotii tedarik¢i yonetimi ve biitiin iyilestirme bilesenlerinin yeteri kadar test edilememesi
gibi zorluklar1 ve riskleri de beraberinde getirir.

CSI, Hizmet Yasam Dogiisii’'nden gelen cok miktarda veriyi ve neredeyse
siireclerin hepsini kullanir. Boylece CSI, organizasyonun iyilestime firsatlarina ilskin
bir goriis edenir.

Hizmet Seviyesi Yonetimi, yagsam Dogiisii’nin Tasarim Evresi’nden itibarin CSI
icin en Onemli siirectir. Isletme ile BT organizsyonunun neyi olgmesi gerektigi
konusunda anlagmaya varir. SLM ile BT hizmet seviyeleri konusunda siirekli anlagsmaya
vararak, bunlar1 izleyerek ve raporlayarak BT hizmetlerinin kalitesini korur ve
tyilestirir.

Yasam Dongiisii icindeki diger biitiin degiskenlerde oldugu gibi, CSI
degiskliklerinin de, degisim, siiriim ve uygulamaya alan siireclerden gec¢mesi gerekir.
Bu nedenle, CSI, Degisiklik Yonetimi’ne bir RFC vermek ve uygulamadan sonra PIR

raporu hazirlamak zorundadir. Ayn1 zamanda CMDB’nin de giincellenmesi gerekir.

7.7. Siirekli Hizmet Iyilestirme Siirecleri

7.7.1. 7 Adimda lyilestirme Siireci

7 Adimda lyilestirme Siireci, hizmet iyilestirmesinin nasil dlciilecegini ve rapor
edilecegini tarif eder. Bu siire¢, sonunda ¢ikan SIP ve PDCA Dongiisii, CSI modeliyle
uyumludur. Sekil 7.4, CSI Modeli ve CSI lyilestirme Siirecinin nasil birbirine

baglandigini gosterir.
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Sekil 7.4 CSI modeli ve CSI iyilestirme siireci arasindaki iligkiler (ITIL — Continual Service
Improvement, 2011: 40)

Olgme yani veri toplama, CSI icinde cok onemli bir yere sahiptir. Ancak asla
kendi basina bir hedef olmamalidir, neden Ol¢iildiigiinii bilmediginiz bir veri higbir
iginize yaramayacaktir.

Bir organizasyonun anlamli Olgiimler iiretebilmesinden once, o anda nerede
oldugunu net sekilde belirleyerek kendi ana hattin1 olusturmasi gerekir. Kullanilabilecek
cok az veri varsa, ilk olarak uygun verinin kaynagini, ne sekilde elde edilecegini ve ana
hattim belirleyin.

Olgme siirecinde tiim diger yonetim seviyeleri ve siirecler ele alinmalidir.
Stratejik hedefler ve amaglar, taktik siire¢ olgunlugu ve operasyonel olciitler ve KPT’lar
gibi. Bu sekilde, bir bilgi birikimi spirali gelisir. Operasyonel dongiide ki bilgiyi
sunmak ve kullanmak adimindan gelen bilgi, CSI adimlarindan veri toplama i¢in girdi
olusturur. Yine CSI adimlarindan 6. adimdan gelen bilgi, CSI Modeli’ndeki dongiiniin

3. adimi icin veri saglamaktadir.
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CSI, Siirekli Iyilesletirme Siirecindeki olgiimler adindanda anlasildig: iizere
yedi adimdan olusur bu adimlarin hepsi isletmeye bazi sorular yoneltir ve isletmenin
verecegi cevaplar dogrultusunda ilerler bunlar;

1. Ne oOlgmeniz gerekir? Bu sorunun cevabi, vizyondan gelmelidir ve mevcut
durum degerlendirmesinden 6nce netlesmelidir.

2. Ne Olgebilirsiniz? Nerede olmak istiyorsunuz? BT, organizasyonun neyi
Olcebilecegini arasgtirarak, yeni is gereksinimleri ve yeni BT se¢enekleri kesfedecektir.
CSI, verilecek cevaplar dogrultusunda bosluk analizini kullanarak, iyilestirme igin
alanlar bulabilir ve bunlar1 planlayabilir.

3. Veri Toplamak: Organizasyonun hedefine ulasip ulagsmadigini sorusturmak
icin, hizmetlerin isletme acisindan hedeflerinden ve amaglarindan sonuclar ¢ikartan
Olctimler yapmalidir.

4. Veriyi Islemek: Her hedef kitle icin uygun verinin tespit edilip ona gore
stiziilmesi ve 1lgili kitleye gore hazirlanmasi.

5. Veriyi Analiz Etmek: Veriyi isledikten sonra icerdigi tutarsizliklar, trendler ve
ihtiya¢ duyulabilecek olasi aciklamalar ile birlikte isletmeye sunulmak iizere hazirlanir.

6. Bilgiyi Sunmak ve Kullanmak: Olusturulan verinin ilgili hedef Kkitleye
ulastirilmast yani sunulmasi.

7. Diizeltici Hareketi Uygulamak: Alinacak geri bildirimler veya kendi
tespitlerimiz dogrultusunda iyilestirmeler yaratma, yeni bir ana hat olusturma ve
dongiiye en bastan baslama.

CSI Dongiisii, CSI Modeli’nin basinda belirlenen vizyon ve hedeflere

ulasilmasiyla kapatilir.

7.7.2. Hizmet Raporu

Hizmet Raporu Siireci, hizmet seviyelerinde yapilan Ol¢iimlerden elde edilen
sonuglart ve degisiklikleri raporlar. Amac, BT nin isletme icin sahip olacagi her tiirlii
katma degeri kanitlar ile birlikte ikna edici bi¢imde desteklemektir. Ayrica bu raporlar
Hizmet YoOnetimi tarafindan iyilestirme, degisiklik ve iptal etme konularinda
klavuzlukta yapacaktir. Sunulacak raporlar ile ilgili isletme ile raporlarin diizeni,
icerikleri ve siklig1 konusunda  mutabik  kalinmalidir. Sekil 7.5
Hizmet Raporlama Siireci’nin bilgi birikimini, stratejik, taktiksel, ve operasyonel

kararlar1 almak i¢in gerekli olan bilgelige nasil cevirdigini gosteriyor.
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Sekil 7.5. Hizmet Raporlama Siireci

Raporlama Sistemi, bir hizmeti raporlarken uydugumuz kurallara gore formiile
edilen bir politikadir. Isletme ve Hizmet Tasarimi ile birlikte, her is birimi icin
olusturulmalidir, departmanlar arasinda ayrim yapabilirsiniz. Ayrim belirlendiginizde,
verinin otomatik olarak anlamli raporlara cevrilmesini saglayabilirsiniz. Raporlama
sistemi en azindan sunlar1 icermelidir:

e Hedef gruplar ve verilen hizmetlere iligskin goriisler

e Neyin ol¢iilmesi ve raporlanmasi gerektigine dair anlasma

e Biitiin kosullarin alt ve {ist limitlerin tanimi1

¢ Biitiin hesaplamalar i¢in metrikleri belirlenmis bir temel

® Rapor planlamasi

e Raporlara ve karar verilen yayinlara erisim

e Rapor sonuglarinin sunulacagi ve tartisilacagi toplantilar

Hizmet raporlama siireci, asagidaki aktivitelerden olusur:

e Veri Toplamak: ITIL icindeki hemen her siire¢ veri saglayacaktir, bu
verilerden hangilerinin, ne sekilde kullanicagini belirlemek i¢in ilk olarak, raporun
amacini, hedef grubu belirlenmeli ve raporun nasil kullanilacag: ele alinmalidir.

® Veriyi Isletmek ve Uygulamak: Isletmenin performansini etkileyebilecek yani
hizmetin kritikligi noktasina odaklanarak, son donemdeki performansa yonelik

hiyerarsik bir aciklama olusturlur. BT departmaninin bu kritik noktalar ile nasil
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ilgilenecegini tarif edilir. Ayrica, basar1 saglanmis ve iyi giden konular ve BT’nin
isletmeye nasil deger sagladig ifade edilir.

¢ Bilgi Yaymnlamak: Bilgi organizasyonun biitiin seviyelerindeki farkli paydaslar
icin farkl1 sekillerde yayinlanir. Isletme ve BT yonetimi gibi farkli kulvarlardaki hedef
gruplarina ulagmak icin ¢esitli iletisim teknikleri kullanilir.

e Raporlamay1 Isletmeye Gore Uyarlama: Raporlar hizmet sunulan farkl
kuruluglar veya departmalara gore uyarlanir, secilen veri gruplarinin hedef grup i¢in
degerli olup olmadig1 diisiiniiliir ve raporlar ona gore ifade edilir.

Tiim siireclerde oldugu gibi var olan raporlamaminin BT departmaninin
performansi hakkinda net bilgi verip vermedigi siirekli olarak degerlendirilir.

Raporlama siireci icin girdiler, CSI lyilestirme Siireci’nin veri toplama adiminda
toplanan veridir. Girdiler gelmeden once isletme ile varilan anlasma dogrultusunda
ciktilarin neye benzemesi gerektigini belirlemek onemlidir. BT departmanlar genellikle
rapor kullanicilart acisindan esit derecede ilging ve ilgili olmayan ¢ok miktarda veri
toplar. Bu nedenle, raporun amacini ve hedef grubuna gore toplanan verilerin siiziilmesi
ve okuyacak kisilere gore olusturulmasi gerekir. Raporlarin daha sonrasinda ne sekilde,
kimler tarafinda kullanilacagi ve sonrasina kimlere sunulacagi konulari
netlestirilmelidir. Raporlar sunulacaklar1 hedef kitleyenin ilgisini c¢ekecek sekilde
olusturulmal1 ve sunulmalidir, 6rnek olarak asagidaki hedef kitleleri kullanilabilir;

1 — Stratejik Diisiinenler: Stratejik diisiinenler, risklere, organizasyonun imajina,
karliligina ve maliyeti tasarruflarina odaklanan daha kesin ve detaylardan arindirilmis
sonug odakli kisa raporlar gérmek isterler.

2 — Direktorler: Direktorler, hizmet siireclerinin sirket hedeflerini nasil
destekledigini gosteren ve riskler konusunda uyaran, belli zaman peryotlar1 arasindaki
gelismeyi Ozetleyen daha detayli raporlar isterler.

3 — Yoneticiler: Hedefleri ekip ve siirec performansini, kaynak dagalimim ve
iyilestirme olanaklarim1 gozlemlemekle ilgilidirler. Olciimler ve raporlar, siireg
sonuglarinin buna nasil katkida bulundugunu gostermesini beklerler.

4 — Ekip Liderleri ve Personel: Ekip liderleri ve personel, sirket sonucuna
ozellikle kendi sagladiklar kisisel katkiyr vurgulamaya onem verirler. Bu raporlarin
odak noktasini bireysel olciitlerle olusturmak, personel becerilerini fark etmek ve onlari
siireclere  dahil etmek icin hangi egitim potansiyelinin kullanilabilecegini

degerlendirmek olmalidir.
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8.ORNEK UYGULAMA

Ornek senaryoda Mancar.net firmas1 omurga ag cihazlarim1 degistirme karari
vermis ve bu degisikligi uygulamistir. Uygulanan bu degisiklikte ITIL Evreleri ve
Stireclerine uygun sekilde hareket edilmistir. Tezin uygulama kisminda firmanin
degisiklik yapilirken uyguladig: ITIL Evreleri ve Siirecleri incelenmistir.

Omurga ag cihazlarni CI olarak incelendiginde Mancar.net firmasinin 27
lokasyonununda calismakta olan 1000 {izerinde c¢alisanin firmanin hedefleri
dogrultusunda ERP yazilimlari, mesajlasma hizmetleri, giivenlik sunuculari, internet
erisimi, dosya paylasimlart ve tiim diger BT hizmetlerine erisimlerini saglayan tiim
firma aginin merkezini yani omurgasini olusturmaktadir. Degistirilecek eski cihazlar ilk
konumlandiklarinda 6nemleri ve kritiklik dereceleri ¢ok yliksek oldugu tespit edilmis ve
yiiriitiillen tiim is tarafi operasyonlarinin diizgiin sekilde devami icin 1. oncelikli olarak
belirlenmistir. Bu nedenle altyapr ilk olusturulurken Tasarim Evresi, BT Hizmet
Siirekliligi Yonetimi Siireci’nin olusturdugu BIA dogrultusunda ilgili ag hizmetinin
VRRP teknolojisi ile birbirine yedekli iki ayni cihaz ile saglanmasin1 uygun gérmiis ve
degistirilecek eski cihazlar o sekilde bir mimari ile konumlandirilmistir.

Hizmet Operasyonu Evresi, Durum YoOnetimi Siireci firma omurga cihazlarn ile
ilgili ge¢mis tarihlerde sogutma, giic kaynagi ve port arizalar1 olustugunu ve bu
sikintilarin, uzman ekipler tarafindan tedarik¢i firmalar ile yapilmis olan OLA ve
SLA’ler cercevesinde yedek parca temin edilerek giderildigini raporlamistir. Hizmet
Tasarimi Evresi, Kapasite YoOnetimi Siireci cihazlar {izerinde ilerleyen yillarda firma
genislemesine paralel cihazlar {izerinde genislemenin miimkiin olmayacagin ve
cihazlarin fiziksel sinirlarina ¢ok yakin c¢alistigini raporlamistir. Son olarak Tedarikci
Yonetimi Siireci cihazlarla ilgili olarak bakim sézlesmeleri donemlerinin bittigini ve
iretici firma tarafindan cihazlarin EOL (Yasam Sonu - End Of Life) ve EOS ( Destek
Sonu — End Of Support) statiisiine alindigin1 bundan sonraki donemlerde bakim
sozlesmesi imzalanamayacagini ve yedek parca teminin de kurumsal olarak

saglanamayacagini raporlamistir. BT Hizmet Siirekliligi Siireci cihazlar ile ilgili is etki
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analizi raporu dikkate alindiginda, bu kadar kritik konumdaki cihazlarin degisiklik
ihtiyact net sekilde ortaya cikmustir. Sonug olarak ilgili cihazlar ile ilgili bir RFC
olusuturulmus ve Hizmet Gegis Evresi, Degisiklik YoOnetimi Siirecine iletilmistir.
Degisiklik Yonetimi Siireci yukarida sayilan siire¢ raporlarint ve analizlerini
inceledikten sonra RFC’yi onaylamis ve Gegis Planlamast ve Destegi Siirecine
iletmistir. Gecis Planlamas1 ve Destegi Siireci ilgili CI kayitlarini, raporlart ve BIA’y1
inceleyip, gecis planlamasina baslamistir. Oncelikle Finansal Yonetim Siireci'ne ilgili
degisiklik iletilmis ve gecisin finansmani icin biitce olusturulmustur. Sonrasinda konu
ile ilgili uzman ve teknik ekibi bir araya getirip 6nce var olan cihazlarin yerine gececek
yeni cihazlar ile ilgili bir teknik sartname hazirlanmasi organize edilmistir. Teknik
sartname olusturulurken BIA ve is siireliligi politikalar1 goz Oniinde bulundurularak
yine yedekli ve siirekliligi garanti altina alacak ozellikler belirtilmistir. Sonrasinda
Tedarik¢i Yonetimi Siireci piyasadaki firmalardan sartrnameyi karsilayacak farkli
marka cihazlar ile ilgili konfigiirasyon istemistir. Ilgili konfigiirasyonlar toplandiktan
sonra uzman ve teknik ekiplerin incelemesine sunulmus ve uygun olanlar belirlenmistir.
Belirlenen firmalar icinde Mancar.net firmasinin garanti standartlari, OLA ve SLA
taleplerini karsilayabilecek durumdakiler ihaleye girmis ve sonrasinda {iriin temini ve
gecis calismasinin beraber yapilacagi firma belirlenmistir. Dagitim ve Devereye Alma
Yonetimi Siireci kapsaminda Uzman ekip ve tedarikg¢i birlikte risk analizi raporunu ve
BIA’y1 goz Oniine alarak gecis planlamasini yapmislardir. Bu asamada gegisin tasidigi
riskler analiz edilmis, sistem ilskileri incelenmis, raporlanmis, alinacak Onlemler
belirlenmis ve geri doniis plan1 hazirlanmistir. Gegis asamasina gecilmeden Once gecis
ile ilgili olusturulan tiim planlar Geg¢is YOnetimi Siirecine sunulmus ve onay alinmaistir.
Sonraki agsamada yine Dagitim ve Devereye Alma Yonetimi Siireci kapsaminda yapilan
planlar dogrultusunda is tarafi degisikligin devreye alinmasi ile ilgili bir kesinti
tarihinde mutabik kalinmistir. Is yogunlugunun en diisiis oldugu ve olabilecek en uzun
kesinti alinabilecek giin olan Cumartesi aksam calisma yapilmistir. Yapilan detayh
planlar cercevesinde gerekli Onlemler alinarak gecis tamamlanmistir. Gegisin
tamamlanmasini takiben yine planlar cercevesinde test islemleri baglatilmis ve tiim
sistem bilesenleri kontrol edilerek bir problem olmadig: teyit edilmis ve raporlanmistir.
Gecis isleminin problemsiz tamamlanmasi ve sonraki testlerin basarilt olmasi
siireci bitirmemis, sonrasinda erken yasam destegi cercevesinde gecisi takip eden hafta
ilgili uzman ekipler sistemi yakindan izleyip her hangi bir anormallik olup olmadigini

gozlemlemistir. Her hangi bir olumsuzluk ve durum ile karsilasiilmamasini takiben ilgili
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RFC tamamlanarak kapatilmistir. Yeni CI’lar ile ilgili detay CI bilgiler Hizmet Varlig1
ve Konfigiirasyon Yonetimi Siirecine iletilmis ve CMDB giincellenmistir. Sonrasinda
tamamlanan gecis Degerlendirme Siireci tarafindan amaclanan faydanin saglanip
saglanmadigini gormek i¢in degerlendirmeye alinmis ve degerlendirme sonucu olumlu
bir degerlendirme raporu alinmistir. Son olarak ilgili CI'larin yonetimleri, isletimlerini

ve desteklerini saglayacak Bilgi Teknolojileri Operasyon Siirecine teslim edilmislerdir.
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8.SONUC: ITIL ve KAZANIMLARI

Bilgi Teknolojileri organizasyonlarinin bugiin karsilagtigi en biiyiik zorluk,
yonettikleri Bilgi Teknolojileri altyapisin1 calismaya devam ettirirken ayni zamanda
sunduklart hizmetlerin kalitesini iyilestirmek ve siirekli gelisen ve degisen is
ihtiyaclarina hizla karsilik vermek arasinda bir denge tutturmaktir. Teknolojideki hizli
gelisim ve degisimi takip etme ve uyarlama ihtiyact da basa ¢ikmalar1 gereken ayr bir
konudur.

BT organizasyonlart icerisinde Planlama, Organizasyon, Tedarik ve Uygulama,
Hizmet sunumu ve Destek, Izleme, Raporlama, Strateji, Kaynak Yonetimi, Risk
Yonetimi, Performans, Memnuniyet gibi daha sayabilecegimiz bir¢ok konu yer almakta
ve bunlar arasinda bir harmoni kurulmasi ve hakimiyet saglanilmas: gerektirmektedir.

Aragtirmalar yakin zamana kadar sistemsiz gelistirilen yazilim projelerinin %
70’e varan oranlarda basarisizlikla sonuclandigini géstermigtir. Bu bagarisizhigin ana
nedenleri arasinda bir silire¢ takibinin yapilmamis olmasi, gelistirme Oncesinde analiz,
planlama, maliyet gibi konularin g6z oniinde bulundurulmamas: sayillmistir. Basarisiz
denemeler ¢ok ciddi kaynak, performans, zaman ve finansal kayba neden olmug ve
bircok firmanin kapanmasi ile sonuglanmigtir. Baska bir 6rnekle BT departmanlari
icerisine gelen sorunlarin ve taleplerin planli bir bicimde karsilanmamasi; miisteri
memnuniyetsizligi, giivenlik stratejisinin belirlenmemesi; veri kaybimi, dogru belge
planlanmasinin yapilmamasi; zaman kaybini ve dogru ig boliimii yapilmamasi da biiyiik
sistem ve yonetim sorunlarini beraberinde getirmisgtir.

BT sektiirliniin basa ¢ikilamaz gibi goriinen bu sorunlar dongiisti, hizmetlerin
planlt ve dogru siireglerle yonetilememesi sonucu, BT hizmet saglayicilarin ¢ok fazla
calisan ve var olan yapiyt bir sekilde ytiriitliyor olmalarina ragmen her zaman ¢ok para
harcayan, kullanicilart mutlu edemeyen, hatta kimi zaman da c¢ok sorun c¢ikaran
sevimsiz departmanlar gibi algilanmasina neden olmustur.

Yukarida bahsedilen durumlardan yola cikildiginda anlagiliyor ki BT
organizasyonlart kendi iclerinde sistematik bir siire¢ yonetim bicimi ile apayri bir
altyapiya ve yoOnetime ihtiyag duymaktadir. Tez boyunca evreleri, siiregleri,
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fonksiyonlart ve aktiviteleri anlattilan ITIL 1n BT organizasyonlart i¢in faydali bir arag,
kiitliphane ve yol gosterice olarak bu ihtiyaci karsilamak icin gelistirildigi ifade
edilmistir.

Aragtirmalar ve trendler ITIL’in BT hizmet yonetimi icin iyi bir baglangi¢
oldugunu gosteriyor. ITIL konusunda en iyi deneyimleride agsafgidaki gibi
maddelenebilir.

+  Siire¢ hakimiyetini saglar ayrica gérev ve sorunluluklari tanimlar.

¢ BT hedeflerinin ise uyumlu olmasint destekler.

¢ Ise uygun performans kriterlerin tantmlanmasini saglar.

s+ Miisteri ve tedarikgilerle hizmet seviyesi anlagmalarimin imzalanmasini ve
bunlarin takip edilmesini saglar.

+  Kapasite kullaniminin ve tedariginin hizlandirimlas: siirecini destekler.

¢  Calisan memnuniyetini arttirir,

Aragtirmalar sonucu sirketler ITIL’i neden uyarliyorlar sorusunada cevap
anlaminda, gecmis yillarda ABD de 136 sirketin katildigi bir aragtirmanin sonucu Sekil

8.1°de gosterilmektedir (Kaynak, 2011).

BT'nin
izlenilebilirligi,
Saydamhg

3% Hizmet Kalite sini
BT Yonetimi, Arttirma
Uyumluluk 35%

17%

Maliyet Azaltma,
verimlilik Artisi
20%

Is Uyumlulugu
25%

Sekil 8.1. ABD firmalarinin 6ne ¢ikan ITIL tercih sebepleri aragtirma sonucu (itilnews.com)

Forrester tarafindan 2011 yil1 Nisan Mayis déneminde 491 Amerikan firmasinda
yapilan bir bagka aragtirma sonuglarida ITIL kullaniminin firmalara ¢esitli konularda
sagladig faydalart asagidaki gibi vermistir;

e Organizasyon {iretkenligi: % 85 pozitif - % 2 negatif
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e Hizmet kalitesi: % 83 pozitit - % 1 negatif
e g tarafi BT sayginhigi: % 635 pozitif - % 3 negatif
e Operasyon maliyetleri: % 41 pozitit - % 4 negatif

Ayrica aragtumaya katilan firmalarmn, % 77°si Uygulama gelistirme ve
tyilesme oldugunu belirtmisglerdir.

Bu aragtirmada Degisiklik Yoénetimi konusunun halen gelistirilmeye ihtiyag
duyuldugu, degisikliklerin halen sikintilara neden oldugu belirtilmigtir. Aragtiramaya
katilan firmalarin % 58’1 olugan sikintilarin % 10’unun uygulanan degisikliklerden
kaynaklandigin iletmiglerdir (ITILnews, 2011).

Sonug¢ olarak ITIL sektiirin ve ig diinyasin ihtiyaglar1 dogrultusunda
gelistirilmeye devam eden ve tiim diinyada kabul gérmiis bir altyap: kiitliphanesi olarak
BT sektiinii  gelistirmeye devam etmektedir. Kazanimlarimi asagidaki  gibi
Ozetleyebiliriz;

+ Hizmet Kalitesinde Artig: Dogru iletisimi merkezde tutarak BT Hizmetlerinin
daha fazla misteri odakli olmasi ile hizmet kalitesinin artmasi.

e Maliyet Takibi: Is tarafi ihtiyaglarinin net sekilde anlagilmasi, Hizmet
kesintilerinin azalmasi ve ekipler arasi verimliligin artmasi ile maliyet avantaji
saglanmast, BT maliyetlerinin daha seffaf olmasi ile maliyetin her asamada y6netimi.

« Etkin Iletisim: Miisteri ile hangi asamada ve noktada iletisim kurulacag ile
ilgili tanimlamari, ayrica hizmet kataloglarinda sunulan hizmetlerin net olarak
belirtilmis ve belirlenmis olmasi.

s Siireg Temelli Yaklagim: Hizmet kalitesinin metriklerle izlenmesi, ekipler arasi
verimliligin arttirilmast, rol ve sorumluluklarmin tanimlanmasi, ISO 9001:20000 kalite
standartlarini desteklemesi.

o Ortak Dil: Ortak kullanilan terimler ile teknik ekiplerin arasinda ortak dilin
gelistirilmesine katki, iletisimin arttirilmasi ve bir takim ruhu yaratilmast.

+ Miisteri Memnuniyveti: BT nin daha profesyonel bir yap1 kazanmasi, sunulan
hizmetlerin her agsamada takibi sonucu hizmetlerin kalitesinin yiikselmesi sayesinde

miigteri memnuniyetinin ve BT hizmetleri ile ilgili glivenin artmast.
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