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Hazirlamis oldugum tez ozgiin bir c¢alisma olup YOK ve ITICU Lisansiistii
Yonetmeliklerine uygun olarak hazirlanmistir. Ayrica, bu ¢alismay1 yaparken bilimsel
etik kurallarina tamamiyla uydugumu; yararlandigim tiim kaynaklar1 gosterdigimi ve
higbir kaynaktan yaptigim ayrintili alint1 olmadigini beyan ederim. Bu tezin ihtiva ettigi
tiim hususlar sahsi goriisiim olup Istanbul Ticaret Universitesi’nin resmi goriisiinii

yansitmamaktadir.



OZET

Bilgi Teknolojileri (BT) firmalarinin amaci, verdikleri hizmetleri belirli bir kalitede
sunma ve bu hizmetlerin siirekliligini saglamaktir. BT denilince akla siirecler ve

siireclerin yonetimi konusu geldigi bilinen bir gergektir.

BT siire¢ yonetimi i¢in tiim diinyada genel bir kabul goren ve artik siire¢ yonetimi
denilince standart haline gelen ITIL (Information Tehnologies Infrastructure Library —
Bilgi Teknolojileri Altyap1 Kiitiiphanesi) metodolojisi kullanilmistir. Bu metodoloji,
hizmet veren bir firmada olmasi gereken siiregler ve bu siireclerin en iyi sekilde nasil
yonetilecegi ve dlglimlenecegi konularinda birgok kere kullanilmis, test edilmis hazir bir

kiitiiphane sunmaktadir.

Stire¢ yonetimi mantigindan yoksun BT firmalarinda sunulan hizmetlerin kalitesinden
ve siirekliliginden hicbir zaman emin olunamaz. Ciinkii belirli bir siirece gore hareket
edilmeden sadece maillerle veya telefonlarla is akigi saglanan hizmetlerde kalite ve

stireklilik saglamak miimkiin degildir.



ABSTRACT

One of the main tasks of the IT companies providing services is that they should
provide the service in a certain quality and the service should be continuous. IT has
become synonymous processes and process management is a known fact that the

subject came.

In the process management system project, the methodology named ITIL (Information
Tehnologies Infrastructure Library), which is the world wide used standard for process
management, has been used. This methodology provides built-in libraries that has been
used and tested many times both for processes that should exist in a service provider

company and about how to manage and reason these processes in the best way.

The quality and the continuity of the service cannot be guaranteed for the companies
that do not have process management concept. Because quality and continuity cannot be
achieved in the services where there is no specific process definition and work flow is

performed only with telephones and emails.
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GIRIS

Son yillarda bilisim firmalarinda daha fazla kar elde edebilmek, miisteri memnuniyetini
arttirmak ve BT servislerini eksiksiz ve en iyi kalitede yonetmek amaciyla metodolojiler
gelistirilmistir. Information Technologies Infrastructure Library (ITIL) yani Tiirkge
karsiligi, Bilgi Teknolojileri Altyapt Kiitiiphanesi olarak adlandirabilecegimiz
metodoloji, 1987 yilinda Ingiliz BT firmalarinin hizmet kalitesini arttirma amaci ile
Ingiliz Ticaret Bakanlig1 tarafindan gelistirilmistir. Giiniimiize kadar {i¢ versiyon olarak
gelismistir. 1985, 2001, 2007°de olmak tizere V1, V2, V3 olusturulmustur (Hewlett-
Packard Development Company [HP], 2007).

ITIL, temel olarak merkezinde hizmet stratejisi ve onun etrafinda kurgulanmis hizmet
tasarim, hizmet gecisi ve hizmet operasyon olmak {izere ili¢ ana baslik altindan
incelenmektedir. En dista ise, bunlarin hepsini kapsayan siirekli hizmet iyilestirme
yaklagimi vardir (Ozel, 2013).

Hizmet stratejisinde kime, nasil hizmet sunulacagi, miisteriler i¢in nasil bir deger
olusturulacagi, firsatlarin neler oldugu ve hizmet kalitesini artirmak i¢in neler yapilmasi
gerektiginin cevaplari olmalidir. Ayn1 zamanda, nerede oldugumuz ve nerede olmamiz
gerektigi ile bu iki arasindaki mesafeyi nasil katedecegimiz stratejiyi belirlerken bize
yardimcei olacak sorulardir (Ozel, 2013). Hizmet tasarmy, isletme ihtiyaglarina yonelik
olan hizmetlerin ne sekilde tasarlanacagini, hizmetlerin finansal degerlendirmesini ve
ileriye doniik olarak desteklenip desteklenemeyecegini belirler (Giircan, 2012). Hizmet
gecisi, hizmet tasarim asamasindan hizmet tasarim paketini almasi ile baglar ve
operasyonel asamaya kadar gerekli tiim bilgileri ve elemanlari teslim eder. Siirekli
hizmet iyilestirme ise, diger tim yasam dongiisii adimlarina entegre olmasi gereken bir

adimdir (Ogras, 2011).

Siire¢ yoOnetimini benimsememis firmalarda, gelistirilen kodun {iretim ortamina
alinmadan 6nce 6zellikle koordine olma ve iletisim konusunda zorluklarla karsilasildigi
bilinen bir gercektir. Kodun {iiretim ortamina alinma esnasinda ayni sekilde iletisim
sorun haline gelir, sistemsel aksakliklar olusur ve bu asamadan Once yine iletisim
kaynakli eksiklikler sebebiyle muhtemel problemler o6ngoriilemez. Kod, retim
ortamina alindiktan sonra {iretim ortami problemleri ka¢inilmaz olur, miisteri

memnuniyetsizlikleri meydana gelir. Bununla birlikte, siire¢ yonetimi mantigindan



yoksun BT firmalarinda sunulan hizmetlerin kalitesinden ve siirekliliginden emin
olunamaz. Ciinkii belirli bir siirece gore hareket edilmeden sadece maillerle veya
telefonlarla is akist saglanan hizmetlerde kalite ve siireklilik saglamak miimkiin
degildir. BT de siireglerin 6nceden belirlenen kriterler dogrultusunda kurallara uyularak

yonetilmesi ile istenilen kalite saglanmis olur.

Siire¢ yonetimi benimsendikten sonra bu yonetimlere uygun uygulamalar ile ¢alisilmasi
da tlizerinde durulmasi gereken énemli bir konudur. Bir BT firmasi birgok sistem ve bu
sistemlerin birbirlerine olan entegrasyonu ile isler. Bu da bir¢ok uygulamanin ayni1 anda
uygulamaya alinmasi anlamina gelir ki burada her degisiklikten haberdar bir ekibin
olmasi ve bu ekibin de yapilacak olan ¢alismalarin birbirine olan etkisini arastirip,
calismalarin zamanlamasini yapmasi gerekir. Burada ekibin kullandig1 uygulamalar da
ekibin isini kolaylastiracak nitelikte olmalidir ki zaten giin i¢inde olduk¢a yogun olan
ekip, uygulama ile ilgili zorluklarla zamanimi harcamasin. Bu ¢alismada hizmetin
giivenli olarak {iretim ortamina alinmasinda 6nemli rol alan ‘Siirim ve Uygulamaya
Alma Yonetimi’ sitireci ele almmis olup, bu siirecin yonetiminde kullanilan
‘Konfigiirasyon Yonetim Sistemi’ (KYS) wuygulamasinda kullanilan meniiler
anlatilmistir. Ayrica KYS uygulamasinda eksik oldugu disiiniilen kisimlar igin

gelistirmeler yapilmis ve yapilan gelistirmelerin sirkete sagladig: faydalar incelenmistir.

Yazilimcilar tarafindan sisteme girilen gelistirmeler, onay mekanizmalarmin ardindan
hayata gegis asamasina gelir. Bu noktada hizmet gegis siiregleri devreye girmektedir.
Hizmet gegis siireglerinden belki de en Onemlisi olan siirim ve uygulamaya alma
yonetimi Siireci, gelistirilen bu kodlarin kaliteli bir gekilde tiretim ortamina alinmasinda
onemli rol oynar. Degisiklik yoneticisi (DY), kodun saglikli bir sekilde iiretime alinmasi
noktasinda bazi degisiklikler yapilmasmi isteme hakkina sahiptir. Ornegin, birlikte
tretime alindiginda sorun olusturacak kod parcalarinin ayristirilmasini isteyebilir ve
bunlar i¢in zaman planlamasi yapar. Bu ayristirma isleminde DY, mevcut kod paketinin
iptal edilmesi isinden sorumludur. Ayni sekilde kontrollii ve onayli ilerlemek adina
heniiz onay1r alinmamis degisiklerin kod girislerinin, onayir alinmamis ortama
yapilmasimi saglar. Onaylarin tamamlanmasinin  ardindan girisi  yapilan bu
versiyonlarin, {iretime alinacak ortama tasinmasindan sorumludur. Bu konu iizerine
tespit edilen sorun, kod paketlerinin teker teker tasmabiliyor oldugu idi. Oysa, oldukca

fazla tasima islemi yapilacak paketin oldugu bir isletmede, tasima islemi disinda birgok



isin de oldugu diisiiniiliirse, bu paketleri teker teker tasimanin ne kadar zaman alacagi
tahmin edilebilir. Bu ¢alismada, is yiikiinii 6nemli l¢iide azaltan menii adim1 tasarimi
yapilmis olup, iiretime alinmasi saglanmistir. Ekibin {izerindeki is yiikii 6nemli dlgiide
azalmis olup, diger calisanlara daha kisa siirede donilis saglandigr i¢in miisteri

memnuniyeti artmigtir.



1. ITIL (BILGI TEKNOLOJILERI ALT YAPI KUTUPHANESI)
NEDIR?

Gliniimiizde bilisim firmalarinda islerin daha efektif ve miisteri memnuniyetini artiric
olmasi icin metodolijiler gelistirilmistir. 1980°li yillarda Ingiliz BT sirketlerinde hizmet
kalitesinin artirilmasi amaci ile ITIL metodolijisi gelistirilmis olup, giinlimiize kadar {i¢
versiyon olarak gelismistir. ilki 1985’te olmak iizere 2001 ve 2007°de V1, V2, V3
olusturulmustur. ITIL, ‘information technologies infrastructure library’ yani Tirkce

karsilig1, ‘bilgi teknolojileri alt yap: kiitiiphanesi’ olarak adlandirilmistir (Ozel, 2013).

ITIL, 1980°1i yillarin sonlarinda, Ingiltere Ticaret Bakanlhig: tarafindan baslatilan, BT
altyapt ve hizmet siireclerinin standartlastirilmas: c¢aligmalar1 ile ortaya cikan bir
kiitiphanedir. Standartlarin belirlenmesi asamasinda olusturulan yordamlar zamanla bir
kiitiiphaneye doniismiistiir. 1990’11 yillarin baslarinda, 6zellikle Avrupa iilkelerinde, pek
cok biiyiik sirketin ve kamu kurulusunun ITIL standartlarini benimsemesi ve kendi
biinyelerinde uygulamaya baslamasi ile ITIL, tiim diinyada kabul edilen bir endiistri

standard1 durumuna gelmistir (Esener, 2005, s. 15).

Surekli Hizmet

lyilestirme

Tasanm

Sekil 1. ITIL Yapis1 (Anderson, 2014)

ITIL, Sekil 1°de goriildiigii gibi temel olarak merkezinde hizmet stratejisi ve onun
etrafinda kurgulanmis hizmet tasarimi, hizmet isletimi ve hizmet gegisi olmak tizere ii¢
ana baslik altindan incelenmektedir. En dista ise, bunlarin hepsini kapsayan bir ¢eper

i¢ine alana siirekli hizmet iyilestirme yaklasimi vardir (Ozel, 2013).



2. HIZMET VE SUREC YONETIMI’NIN ONEMI

2.1 Hizmet Nedir?

Hizmet, miisteriye onun istedigi ¢iktilar1 sunarak deger katmak ve bu degeri sunarken
maliyeti ve riskleri tistlenmektir (Hewlett-Packard Development Company [HP], 2010,
S. 7). BT hizmetleri, siirekli gelisen, degisen ve ihtiyaglar1 farklilasan canlilar olarak
tanimlanabilir. Bu degisim, BT bilesenlerinin tek tek yonetilmesini imkéansiz hale
getirmistir. Eskiden bir sunucu ve {izerindeki yazilimin dogru calismasi yeterliyken
bugiin internet baglantisi, gilivenlik sistemleri, veritabani sistemleri, uygulama
sunuculari, telefon yazilimlari ve daha pek ¢ok bilesen ayni anda dogru ve kesintisiz
calismak zorundadir. Bu da farkli uzmanlik alanlarinin birbiri ile koordineli bir sekilde
calismasini gerektirir. Ciinkii, bir calisan kendi alani ile ilgili bir degisiklik yaparsa,
baska bir bileseni ¢alismaz hale getirebilir. Bu sebeple BT’yi eski yaklasimlarla
kesintisiz ¢alistirmak artik ¢ok zordur. Bundan dolayidir ki, BT y6netimi hizmet temelli
olmak zorundadir. Ve bunun diginda gelistirilen yontem, yani hizmet yonetimi olmayan
BT yaklagimi, kurumun biiyiikliigiine ve kii¢likliigline bakmaksizin mutlaka bir yerlerde

ariza verecektir, yonetim maliyeti ve yOnetim sikintilar1 ¢ok fazla olacaktir (Akay,
2013).

2.2 Hizmet Yonetimi Nedir?

Hizmet Yonetimi, miisterilere hizmet kapsaminda deger saglayan bir dizi uzmanlagmis
organizasyonel becerilerdir (HP, 2010, s. 21). Organizasyonel beceriler ise, bir yasam
dongiisii tizerinden hizmetleri yonetebilmek igin 6zellesmis stiregleri, islevleri ve rolleri
igerir. Bunun yaninda, bir aksiyon i¢in hizmet organizasyonunun kapasitesini,
glivenirligini ve yetenegini tasvir eder. Hizmet yonetiminin temeli, kaynaklar1 degerli

hizmetlere doniistiirmektir (Alpay, 2008).

2.3 Siire¢ Nedir?

Siireg, 0zel bir amaci tasarlamak amaciyla bir araya getirilmis aktiviteler biitiinii olarak

tanimlanabilir (HP, 2010, s. 23). Sekil 2’de goriildiigii gibi, siire¢ belirli bir sonuca



dogru yonlendiren veya 6zel bir bitise ulagmak i¢in yiiriitiilmiis eylemler serisidir (Eren,

2010, s. 3).

SURECLER

Sekil 2. Siire¢ Taslag:

Siireg, basit olarak belirli bir miisteri veya pazar i¢in 6zellestirilmis, ¢ikt1 iiretmek i¢in
tasarlanmig, bigimlendirilmis ve 6l¢tlilmiis bir takim etkinlikler biitiinidiir. (Eren, 2010,
s. 3). Bir siirecte girdileri ikiye ayirabiliriz: siire¢ igersinde doniisen kaynaklar ve siireg
icersinde donilisimii gerceklestiren yani doniistiiren kaynaklar. Doniisen kaynaklar,
genellikle malzeme, bilgi ve miisterinin bir bilesimidir. Doniistiiren kaynaklar, personel
ve tesis (makine) gibi doniisen kaynaklara etki eden kaynaklardir. Bununla birlikte,
siireclerin temel iki ¢iktis1 vardir: {iriin ve/veya hizmet. Uriin, somuttur, depolanabilir ve
tasinabilirdir. Hizmet ise, somut degildir, depolanamaz ve tasimnamaz. Genellikle

tilketilecekleri an dretilirler (Eren, 2010, s. 5).

2.4 Siire¢ Yonetimi Nedir?

Yonetim; personel, siliregler, kaynaklar, tedarikg¢iler (saglayicilar), miisteriler ve diger
elemanlar hakkinda karar verme siire¢lerinin biitiiniidiir. Siire¢ yonetiminde, sirketteki
her bir tekil siirecin, isletimsel siirecin tamamina ait oldugu varsayilir. Bu nedenle, ayrik
departmanlar diger departmanlarin siireglerine bagli siirecler yaratirlar, dyle ki tiim
stiregler kapsayici bir siire¢ yonetimine dahil olur (Eren, 2010, s. 11). Sekil 3’te de
goriildiigii gibi, slire¢ yonetimi iiretim, dagitim, tasima gibi islerden olusan bir sistem
degil, bilgisayar ve yazilimlarin dolayisiyla teknolojinin oldugu bir sistemi de

kapsamaktadir.



Siire¢ Yonetim Sistemi

Kanunlastirilnus Siire¢ Modeli

Orgiin Modelleme Yapist Yazihm Uygulamasi
Orgiin Modelleme
Modelleme dilbilgisi Yazilim Dili
Notasyonu kurallan
Teknik Yazilim Yazilim
Model Soyutlama Altyapr | Notasyonu | Dilbilgisi
Siire¢ modellemesi Yazilun Formiilasyonu

Sekil 3. Siire¢ Yonetim Mimarisi (Eren, 2010)

2.5 Bir Siire¢c Modeli

Siire¢ modeli, farkli siire¢ 0zelliklerini anlamay1 ve agikca ifade etmeyi olanakl kilar.

Sekil 4’te bir siire¢ modeli tasviri bulunmaktadir (Alpay, 2008, s. 12).

Sireg Kontroli

Siireg Politikas
Siireg Sahihi
Siireg Siireg
Dokiimantasyon Geribilgilendirmeleri

Siireg

Siireg Metrikleri - _
Siireg Aktiviteleri Sureg Rolleri
Siireg Prosedirleri Siireg iyileg‘lirmeleri

Tetikleyiciler

Siireg Girdileri Siireg Ciktilan

Siireg raporlanni ve
gozden gegirmelerini
igerir.

Siireg Olduruculan

Sireg Kaynaklan

Sireg Olanaklar

Sekil 4. Siire¢ Modeli Tasviri (Alpay, 2008, s. 12)



Bu basit anlatim tiim siire¢ tanimlarin1 destekler. Bir siire¢ daima bir dizi hedef
etrafinda organize olmali ve temel ¢iktilari, siire¢ metrikleri, raporlar ve gelisim

tavsiyeleri tarafindan yonlendirilmelidir (Alpay, 2008, s. 13).



3. ITIL’DA HIZMET YASAM DONGUSU

ITIL, giiniimiizde BT organizasyonlarin1 yonetmek i¢in kullanilan bir standarttir. Stireg
odakli yaklasimindan hizmet yasam dongiisii yaklasimina dogru tekrar tasarlanmastir.
Alpay (2008, s. 4) galismasinda hizmet yasam dongiisiiniin evrelerini kisaca asagidaki
gibi aciklamistir:

e Hizmet stratejisi, BT stratejisinin is amag¢ ve beklentilerine cevap verdiginden
emin olur.

e Hizmet tasarimi, yeni veya degismis bir takim is ihtiyaclar1 ile baslar,
dokiimante edilmis is ihtiyaglari igin bir ¢6ziim gelistirilmesi ile sona erer.

e Hizmet gegisi, degisim, risk ve kalite giivenceyle ilgilenirken, hizmet dizaynini
hayata gegirir ve boylece hizmet isgletiminin, kontrollii yonetilebilinmesini
saglar.

e Hizmet isletimi: Hizmetin uygulamaya alinip, gézlemlendigi adimdir.

e  Siirekli hizmet iyilestirilmesi: Biitiin diger elementlerin genel bir goriiniimiine

sahiptir, tiim siirecin ve hizmet provizyonunun iyilestirilmesi igin yollar arar.

Hayat dongiisii, stratejiden baslayip dizayn, gecis, isletim ve gelistirilmeye kadar
mantiki bir akim olarak tasvir edilir. ITIL, hayat dongiisiiniin tim alanlarinda geri

bilgilendirme saglayan bir kapali devre sistemi kullanir.

3.1 Hizmet Stratejisi

BT hizmet yonetimi ile ilgili genel stratejilerin nasil belirlenecegini kapsamaktadir. Bu
kapsam igerisinde pazarlarin belirlenmesi, miisterilerin belirlenmesi, kaynaklarin,
yeteneklerin ve sinirlamalarin belirlenmesi diisiiniilebilir. Hizmet stratejisi olugturmanin
temel amaci segilen pazarlar ve miisteriler igin sunulan hizmetlerde essiz olmaktir

(Gtircan, 2013).

Bir organizasyonun uzun vadeli gelisiminin basarili bir seklide saglanabilmesini ve
hizmet saglayicilara stratejik diisiinme kabiliyetini olusturmasimmi amaglar. Hizmet
stratejisi, BT nin organizasyona karsi bakis acisin1 ayarlamasimna yardimci olur. Bu
sayede BT, miisterisine daha basarili hizmetler sunacaktir. Hizmete fayda ve garanti

acisindan bakarak tanimlarsak, ise yarar bir hizmetin amaca ulasmadaki kabiliyeti daha
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fazladir. Ayn1 zamanda belirli kisitlarin ortadan kalmasi da miisteri agisindan daha

performansli sonuglar yaratacaktir.

Bir hizmete deger katmak igin iki temel varlik vardir. Bunlar kaynaklar ve

yeteneklerdir.

Kaynaklar, tiretim i¢in gerekli olan girdileri ifade eder.
Yetenekler ise, koordine olabilmek i¢in organizasyoun yetenegini ve iirline

katilan degeri ifade eder.

Tablo 1. Yetenekler ve Kaynaklar

Yetenekler Kaynaklar
Yonetim Finansal Sermaye
Organizasyon Altyap1

Siirecler Uygulamalar
Bilgi Birikimi Bilgi

Insan Insan

Kaynak: Foundation For ITSM, U.S., 2010, s. 77

Tablo 1’deki kavramlar1 asagidaki gibi agiklayabiliriz:

insan, yaraticilik, analiz, kavrama, 6grenme, liderlik, iletisim, koordinsyon,
empati ve giiveni ifade eder.

Bilgi, anlamli evraklar toplama, bir araya getirme seklinde ifade edilebilir.
Uygulamalar, diger wvarlik tiirlerinin performansini arttirmak amaciyla
kullanilan araglardir.

Altyapi, varliklarla iliski i¢cinde olan tabakalar1 tanimlayan uygulamalardir.
Finansal Sermaye, tiim varliklarin ekonomik degeri ve performansi mutlaka
Olgiiliir.

Bilgi Birikimi, toplanan bilgilerin depolanmasi sonradan kullanimda kolaylik
acgisindan énemlidir.

Siireg, algoritma, metod ve prosediirlerden olusur ve aktivitelerin kontrol ve
birbiri ile etkilesimini ifade eder.

Organizasyon, insanlarin, siireglerin, uygulamalarin ve altyapmin etkin bir
sekilde yapilanmasini ifade eder.

Yonetim, liderlik, yonetim, politikalar ve performans ol¢iimii gibi ifadeleri

kapsar (HP, 2010, s. 77-78).

10



3.1.1 Hizmet Stratejisi Siirecleri

A. Finansal Yénetim
Finansal yonetim siireci hizmet yasam dongiisii icerisinde diger tiim siireglere finansal
girdi saglama amagclidir. Hizmet stratejisi perspektifinden bakildiginda finansal yonetim
stratejik karar verme siirecini etkilemek iizere alinan hizmetlere yapilan yatirimlar

kontrol ve takip eder (Giircan, 2013).

Finansal Yonetim siirecine iki 6nemli soru yoneltmelidir:

e Birincisi, ‘Dogru isleri mi yapiyoruz?’ Dogru projelere mi yatirim yapiyoruz?
Sagladigimiz hizmetler, islevsellik, kullanilabilirlik, maliyet ve kalite agisindan
tam olarak isletmenin ihtiya¢ duyduklari mi1? BT isletmeye hangi degeri
sunuyor?

o lkincisi, ‘Isleri dogru mu yapryoruz?> BT hizmetlerini maliyet agisindan
olabildigince verimli mi sunuyoruz? Nerede iyilestirme yapabiliriz? Isleri
kendimiz mi yapmaliyiz yoksa bir baskasi hizmeti daha verimli bi¢imde

saglayabilir mi?

BT hizmetleri i¢in finansal yonetimin ncelikli amaci, BT varliklarinin ve kaynaklarinin
maliyet agisindan verimli bi¢imde elde edilmesi, kullanima alinmasi, kullanilmast,

degistirilmesi ve elden ¢ikarilmasidir (Johnson, B., gev., 2007, s. 115).

BT hizmetleri i¢in finansal yonetimin oncelikli amaci, BT varliklarinin ve kaynaklarimin
maliyet agisindan verimli bi¢imde elde edilmesi, kullanima alinmasi, kullanilmasi,
degistirilmesi ve elden c¢ikarilmasidir. Birgok organizasyonda, bu asamalarin
operasyonel acidan yiiklenen bir teknoloji zaten vardir ama bunun finansal y&netim

yonlerini kapsayacak kadar genislemesi miimkiin degildir.

B. Talep Yonetimi
Talep yOnetimi siireci, isletme ile yakin ¢alisarak isletmenin ihtiyaglarini belirlemek ve
anlamak i¢in kullanilmaktadir. Talep yonetimi, miisteri ihtiyaglarina yonelik olarak
hazirlanan hizmet paketlerinin maliyet, kalite ve kapasite anlaminda optimize
edilmesini saglar (Giircan, 2013). Talep yonetimi miisterinin sunulan hizmetlere olan
talebinin ve bu talebi karsilayacak olan kaynaklarin atanmasini saglayacak aktiviteler

biitiiniidiir (Giircan, 2012).
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3.2 Hizmet Tasarim

Hizmet tasarimi, olusturulacak olan hizmetin bir dizi kisita karsit olan tasarimi ile

ilgilenmektedir. Ayn1 zamanda isletme ihtiyaglarina yonelik olan hizmetlerin ne sekilde

tasarlanacagini, hizmetlerin finansal degerlendirmesini ve ileri doniik olarak desteklenip

desteklenemeyecegini belirler (Giircan, 2013).

Bir hizmet tasarimini devreye alirken isin ihtiyaglarinin karsilandigindan emin olmak

icin alinmasi gereken onlemler asagidaki gibi siralanabilir:

Eger yeni hizmet igin yeni bir alt yapi gereksinimi veya aktif yapinin
genisletilmesi gerekiyorsa Finansal YoOnetim, biitceyi ayarlamasi i¢in duruma
dahil edilir.

Yardim Masasi, yeni hizmetlerini, gergek zamanli operasyonda hazirlikli
olunmasi i¢in Yardim Masast ¢alisanlarin1t ve olast BT miisteri calisanlarini
egiterek ve hazirlayarak haberdar eder.

Hizmet doniistimii, uygulamay1 planlamaya ve ileriye yonelik zamanlamaya
baslayabilir.

Tedarik yonetimi, yeni hizmet i¢in ek tedarik yapilmasi gerekiyorsa devreye

girebilir.

a) Tasarim Siire¢ Aktiviteleri

Tasarim siire¢ aktivitelerini asagidaki siralamada gosterebiliriz:

Is ihtiyaglarinin karsilanmasi igin uygun hizmetlerin, teknolojinin, siireglerin,
bilginin ve siire¢ 6nlemlerinin tasarlanmast,

Tasarim, planlama, mimari ve Kkurallarin hizmet tasarimi dahilindeki tim
stireclerin ve dokiimanlarin yeniden gézden geg¢irilmesi ve revizyonu,
Tasarimlari, planlari, mimarileri ve kurallar1 igeren BT kurallar1 ve tasarim
dokiimanlariin olusturulmasi ve muhafazasi,

Yol haritalari, programlar ve proje planlarin1 kullanan BT stratejilerinin
uygulanmasi ve yayginlastirllmast i¢in tasarim dokiimantasyonunun ve
planlamanin revizyonu,

Tiim tasarim siire¢lerinin ve ¢iktilarin risk tanimlanmasi ve yonetilmesidir

(Alpay, 2008, s. 25-26).
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b) Hizmet Tasariminin Kapsami 4P

insan (People), bir organizasyonun insan giiciinii ve bu Kkisilerin yeteneklerini
tanimlamaktadir. Diksiyonu diizgiin, bilgisi iist seviyede, analitik ve hizl1 diisiinebilen,
¢oziim odakli gibi yeteneklere sahip insan giicii verdigimiz hizmetin kalitesini

yiikseltecektir.

Siire¢ (Process), bir eylemi gerceklestirmek igin siralanmig adimlarin biitiinidiir.
Eylemi gerceklestirirken kullanilacak yetenek ve kaynaklar siirecin tasariminda ciddi

sekilde degerlendirilmelidir.

Uriinler (Products), hizmet siiresince destek verilen iiriinlerdir. Bunlar veri tabanlari,

ag izleme araglari, kurumsal uygulamalar ve sistemler olabilir.

Tedarikciler (Partners), dahili veya harici tedarik¢iler, imalatgilar veya saticilar
olabilir. Hizmeti siirdiiriilebilir kilmak i¢in partnerler de dogru sekilde yonetebilmelidir

(Anonim, bt).

Hizmet tasariminin kapsami olarak yukarida agiklanmis olan 4P kavramlarina ait dongi

asagida Sekil 5”7 gosterilmistir.

Sekil 5. Hizmet Tasariminin Kapsam 4P (Anonim, bt)
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¢) Hizmet Tasarim Dokiimani

Hizmet yasam dongiisiiniin her bir asamasindaki gereklilikleri ve bir BT hizmetinin
biitiin yonlerini tanimlar. Bir hizmet tasarim dokiimani1 (HTD) her yeni hizmet, biiyiik
degisiklik yada bir hizmetin kaldirilmasi durumunda yeniden iretilir (Ogras, 2011).
Sekil 6’da goriildigi gibi, HTD hizmet tasarimda olusturulur, uygulamaya konmak

tizere hizmet gegise aktarilir.

Sekil 6. Hizmet Tasarim Dokiimam

Bir hizmet tasarim dokiimani sunlar1 igerir;
o Gereklilikler
e Hizmet Tasarim Detaylari
e Organizasyonel Hazirlik

e Hizmet Yasam Dongiisii Plan1

3.2.1 Hizmet Tasarim Siirecleri

A. Hizmet Katalog Yonetimi

Hizmet katalog yonetimi, hala kullanilmakta olan hizmetlerle ilgili bilgilerin herkes
tarafindan erisilebilir olmasini saglar (Giircan, 2013). Siirecin amaci, tiim operasyonel
hizmetler hakkinda dogru bilgiler igeren, bakimi ve bu operasyonel calistirilmasinin

hazirlanmasini saglamaktir.

Hizmet Portfoyii

Hizmet portfoyii, Sekil 7°de de goriildiigii gibi hayat dongiisiinde nerede oldugu fark

etmeksizin tiim hizmetleri i¢inde barindirir.
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Portfoy icerigi:

e Hizmet ardisik diizeni iginde gelistirilen hizmetler

e Hizmet katalogunu olusturur (Misteri tarafindan Onerilmis ve sarf edilmis

hizmetler).

e Gorevden cekilen hizmetler (Hizmet portfoyli icinde kalmaya devam eder)

(Alpay, 2008, s. 16).

— TN
\iﬂh Bilgi Yonetim sm_l//

~

— Servis Portfoyu D

Servis
Hayatdongusu

ﬂ Gereksinimler
Tamimlanmis

k) Analiz edilmis

Semvis Durumu?

Servis
Katalogu

—

Sekil 7. Hizmet Portfoy Semasi (Alpay, 2008, s. 16)
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Hizmet Katalogu

Hizmet katalogu, sekil 8’de goriildiigii gibi hizmet portfoyii’niin miisterilere goriiniir
olan bir alt kiimesidir. Hizmet isletimi fazinda hali hazirda aktif olan ve simdiki veya
olas1 miisterilere sunulmasi igin onaylanmis hizmetleri igerir. Hizmet saglayicinin
mevcut ve hazirdaki becerilerine yapilan sanal bir projeksiyondur. Ogeler, hizmet
kataloguna ancak ilgili maliyet ve riskler lizerinde detayli ¢aligildiktan sonra girebilirler.
Birgok miisteri sadece tedarik¢inin ileride saglayabileceginden c¢ok, sadece bugiin ne

vaad ettigi ile ilgilenirler (Alpay, 2008, s. 17).

' )
Servis Kataloguilar

Servisler
Desteklenen lrdnler

Politikalar

Komut ve talep proseddirleri

Destek kosul ve sartlan
Baglangig noktalar ve artiglan

Fiyvatlandirma ve geri hesaplagma
M ey

Sekil 8. Hizmet Portfotii ve Hizmet Katalogu Arasindaki Iliski (Alpay, 2008, s. 17)

B. Hizmet Seviyesi Yonetimi

Hizmet seviyesi yonetiminin amaci, isletmenin diger boliimlerine verilen BT teknik
hizmetlerinin; isletme i¢i miisteriler ile, karsiliklt sorumluluklar ve beklenen hizmet
kalitesi lizerinde mutabakata vararak, hizmet seviyesini olusturacak tiim taahhiitleri
imza altina almak, hizmetin devamliligin1 kontrol etmek, miisterilere agik ve olgiilebilir
hizmet bilgisinin diizenli akisin1 saglamaktir. BT’ nin vermis oldugu tim teknik

hizmetler ve destek hizmetleri, bu siire¢ icerisinde Olgiiliir, degerlendirilir ve diger

16




boliimler ile mutabakata varilan degerler ve kalitede ve stirekliligini koruyacak sekilde

olmasi i¢in yapilan tiim ¢aligmalar ile birlikte yiiriitiiliir.

Hizmet seviye yonetimi, isletme ile yakin galisarak isletmenin ihtiyaglarinin hizmet
saglayici tarafindan net bir sekilde anlasildigini ve hizmet saglayicinin bu ihtiyaglar
yanitlayabilecek kapasitede oldugunun kontroliine yonelik bir siire¢dir (Giircan, 2013).
Spesifik hizmetler ile ilisikilendirilmis garanti seviyeleri, hizmet saglayici ile ilgili
performans seviyeleri, miisteri ile yapilan anlagmanin ydnetilmesi ve giivenligi,
fiyatlandirilmas1 konularindan sorumludur. Verilen hizmetlerde beklenilen hizmet
diizeylerini sunmak igin gerekli tasarimlar ve yatirimlar yapilir. Hizmet diizeyleri
raporlanarak, taahhiit edilen hizmet diizeyi saglanamadiginda cezai sartlar1 yerine

getirilir (Ogras, 2011).

Hizmet Seviyesi YoOnetimi siiregleri icerisinde hizmet seviyesi anlagsmasi ve isletim

seviyesi anlagmas1 bulunur (Ogras, 2011).

a) Siire¢ Aktiviteleri

e lsletmenin miisterilerine vermis oldugu hizmet esnasinda ve kendi ic
stireglerinde kullanmis oldugu tiim BT teknik hizmetleri i¢in, ilgili boliimler ile
BT arasinda hizmet seviyesi anlagmasi imzalanir.

e Hizmet seviyesi anlagsmalar1 her yil gozden gecirilir ve degismesi gereken
madde veya agiklamalar, degistirilerek yiiriirliige konulur.

e Tiim hizmetler verimlilik ve izleme yOnetimi siire¢ine uygun sekilde izlenir.

e Hizmet seviyesi anlagmalarinda belirtilen verimlilik degerlerine ulagamiyan
hizmetlere iliskin olarak nedenler tespit edilip gereken Onlemler alinir ve
tyilestirici faaliyetlerde bulunulmasi i¢in ilgili siire¢ sahiplerine bilgi aktarimi

yapilir.

b) Siire¢c Akisi

Verilen hizmetlerin = 6l¢liimlenmesi, anlagsmalara uyumu, raporlanmasit kontrol
noktalarinin izlenmesi ve iyilestirme ¢alismalarinin beklenen kalitede olabilmesi igin,
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diger ilgili tim stireclerin ¢iktilarindan kendisine girdi alir. Alinan bu bilgiler siireg
icerisinde degerlendirilir ve hedeflere ve anlagmalara uyumlulugu konusunda raporlanir.

Bu tanim igerisinde sekil 9°da belirtilen basliklar halinde islem yapilir.

i ' Mevcut Servis :
O e ’ Parametrelerine S_erws "4 ‘ i
Anlasmasi GoreSLA =P Katalogunda llgili 1 SERVIS
" Servise Eklenmesi
! Anlasmast \' KATALOGU
| Imzalanmas J
B ﬂ =
g / L
& | " o
Servis Musteri ihtiyaclan ‘Servis Periyodik
~ Katalojunda 4 ve Altyapi Kataloguna SLA, OLA
var mi? Kapga::/q:n ile Eklenmesi Gozden
i gegime
| Parametrelerinin \ calismasi
| Belidenmesi —
L SLA ve OLA ‘
anlagmalarinin /
) S | imzalanmasi Senvis
T:r?rr:li:xl:su Kataiogurun
Gincellenmesi
P | Is Birimlerine
Servis Katalogu | I Periyodik
o ‘ Raporlama
SLA Anlagmalari — }
— isleri BT Yénetimine e
== Serchen /v‘ Periyodk e Kara
yénetmeliklere [ EReneema 1
|gbre izlenmesi ve
| degerlendirilmesi [
BT Olgiim Servis lyilestirme
ggwq';:ndﬁ" Caligmalan
en Raporlar
( kullamilabilirik, |
kapasite) TS|
— | Servis lyilestime
= Intiyaglannin e
Tespit Edilmesi
Problem Raporlan / :

Sekil 9. Hizmet Katalog Yonetimi

Yeni Hizmet Tanim1: Bilgi Teknolojilerinin vermis oldugu teknik ve destek hizmetleri

arasinda yer almayan yeni bir hizmet talep ediliyor ise;

e Oncelikle hizmetin amaci, iliskili oldugu diger hizmetler ve mevcut anlasmasi
yapilmis olan isletmenin boliimleri arasinda hangi bolimle ilgili oldugu

belirlenir.
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Hizmet saatleri, tanimi, ve hizmete ait karsilikli olarak beklentileri, hedeflenen
verimlilik degerlerini i¢ceren hizmet seviyesi anlagsmasi hazirlanir.

Hizmetin tanimina uygun olarak, eger dis kaynak kullanimi1 s6z konusu ise, ilgili
firma ile gereken destek anlagmalari hazirlanir.

Hizmete ait gereken altyap1 yazilim ve donanim i¢in, hizmet saatlerine uygun
gereken anlagmalar hazirlanir.

Teknik ve destek hizmetlerini veren birimler, bu hizmet igin, sorun ve problem
yonetimi slirecine uygun olarak sorunlarin ¢ézlimiine iligkin siireleri, hizmete ait
talep ve degisiklileri yerine getirmek i¢in degisiklik yonetimi siirecine uygun
stireleri hazirlarlar.

Hazirlanan tiim bu anlagsmalar imzalandiktan sonra, hizmetin devreye alinmasi
bu hizmet i¢in planlanmis proje takvimine uygun sekilde yapilir.

Hizmetin devreye girmesinin ardindan, izleme, raporlama, talep ve
degisikliklerin gerceklestirilmesi, siirekliligi, yedeklenmesi, giivenligi gibi
islemler, 1lgili siire¢lere uygun sekilde yapilip takip ve kontrol edilir.

Hizmet anlagsmas1 devam eden ve hali hazirda verilen teknik ve destek hizmetleri
var olan bir hizmet i¢in asagidaki akis uygulanir;

Hizmette yapilan degisiklik i¢in var olan anlagsma gbzden gegirilip, ilgili
degisiklikler yapilarak tekrardan imzalanir.

Yapilan bu degisikliklere bagli olarak, ilgili tiim stireclerdeki gerekli
degisiklikler yapilir.

Hizmet i¢in gereken altyapt donanim ve yazilim ihtiyaglari, bu degisiklige gore
gerekiyor ise yeniden gozden gecirilirek, mevcut kapasite artis oranlarina gore
yeni ihtiyaglar belirlenir. Bu iglemlere bagl olarak yapilan bakim anlagmalari da

tekrar gozden gecirilerek gereken degisiklikler yapilarak tekrardan hazirlanir.

¢) Hizmet Seviyesi Yonetimi’nin Optimize Edilmesi

Hizmet seviyesi yoOnetiminin gergek anlamda optimize edilmesi i¢in, diger hizmet

sunum siirecleriyle ve birgok hizmet destek siireciyle entegre olmasi gerekir. Ornegin;

BT hizmetleri hizmet katalogu araciligiyla sunulan BT hizmetlerini olusturan CI’lart,

insanlar ve siiregler arasindaki iliskileri tanimlayan CI’larindan olusur; bunlar hizmet
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seviyesi anlagmalari, operasyonel seviye anlagsmalar1 ile alttan destekleyen

sozlesmeler’in gelistirilmesi, miizakereleri ve izlenmesi igin bir temel olusturur.

Herseyi kapsayan bdyle kritik bir siire¢ s6z konusu olunca, siire¢ otomatiklestirme

hayati 6nem tagir. Bunun agagidaki yeteneklere sahip olmasi gerekir:

Hizmet seviyelerinin izlenmesi ve hizmet seviyesi anlasmalari, isletme kurallari
Ve isi atama prosediirlerine dayanan otomatik uyarilar1 saglayan hizmet seviyesi
esiklerinin ve ihlallerinin bildirilmesi

Operasyonel seviye anlagmalarin1 olusturma, Olgme ve hizmet seviyesi
anlagmalarina ve sozlesmelerine birlestirme becerisi

Kontrollii giivenli erisim araglari

Bagka uygulamalar ile entegre olmus web etkin miisteri erisimi

Hem hizmet destek hem de hizmet sunumu siiregleri arasinda bir entegrasyon
Online miidahale edilebilir ve tamamen entegre hizmet katalogu olusturma ve

sunma becerisi.

d) Hizmet Seviyesi Yonetimi Problemlerini Engellemek

Asagidaki tavsiyeler hizmet seviyesi yonetimi problemlerinin engellenmesine yardimci

olacaktir:

Her siire¢ tasarlanirken, siire¢lerin tiimiiniin arasinda kilit temas noktalari
oldugunun anlasilmasi biiylik 6nem tasir. Dogal olarak meydana gelen belirli bir
seviye entegrasyonu oldugunu anlamak hayati 6nem tasir.

Hizmet hedeflerini miisteri girdisi olmadan tanimlamayin ve belirlemeyin,
clinkli herhangi bir kafa karisiklig1 olmasini 6nlemek i¢in bunlar1 her iki tarafin
da iyi anlamasi ve iizerinde anlagsmaya varmis olmasi gerekir.

Hizmet seviyesi anlagmalari finansal iicretlendirme igin bir temel olarak
kullanilmalidir. Bu isletmenin BT ye harcanan para karsiliginda aldig1 degeri
kanitlamaya yardim eder.

Atanmis bir hizmet seviyesi yoneticisi olmadiginda uyumu saglayacak kimse
yok demektir ve bu durumda kimse ugtan uca siiregten sorumlu tutulamaz.
Hizmet seviyesini izlemenin ve ihlali bildirme islemlerinin otomasyonu, hizmet

seviyesi yonetimi siirecini iyilestiri ve biitiinlesmeye imkan tanir.
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e) Roller ve Sorumluluklar
e Hizmet Seviyesi Yoneticisi
BT hizmetleri ve karsilikli mutabik kalinmig hizmet seviyeleri kapsaminda; BT
yonetimi ve i¢ miisteriler arasinda iletisim kurarak, miisterinin beklenti ve

ihtiyaclarina uygun hizmet siirekliligini saglamaktir.

C. Kapasite Yonetimi
Kapasite yOnetimi siirecinin amaci; isletme BT’nin tim miisterilerine sagladigi
hizmetlerin islem hacmi ve veri miktarmin artmasi durumunda olusan ya da ilerideki bir
tarihte olusacak BT altyapisi ile ilgili kaynak ihtiyacinin, dogru zamanda uygun
maliyetle karsilanmasini, aymi zamanda mevcut hizmetlerdeki fonksiyonalitenin

artmasini saglamaktir.

Tiim kapasite ve performans tabanli sorunlarin yonetimine, hizmet ve kaynaklara iliskin
1§ taleplerinin uyusmasina odaklanir. Kapasite yonetiminin temel basar1 faktori, tasarim
asamasinda g6z Oniinde bulundurulmasidir (Ogras, 2011). Uygun maliyetlere
beklentileri karsilayacak kapasite yonetimini saglamaya calisilir. Bu siirecte kapasite
yonetimi yaparken kullanicilara ekstra maliyetler ¢ikararak hizmet maliyetini

artirmaktan kaginmaya dikkat etmek gerekir (Anonim, bt).

Etkin kapasite yonetimi son Kapasite yonetimi; mevcut hizmetlerde kullanilan altyapinin
Ol¢lim,izleme ve iyilestirme islemlerini, uygulama degisiklikleri sonrasi herhangi bir
donanim ihtiyacinin olup olmadigini, kapasitif degisikliklerin maliyetlerini ve hizmetin
su anda kullandig1 kapasite ile artirilacak kapasite miktar1 arasindaki karsilastirmanin
yapilarak bir kapasite planinin olusturulmasini icermektedir. ITIL’a goére kapasite

yonetiminin kilit faaliyetleri sunlardir:

e Performans izleme: Performans Ol¢iimleri, esikler, islem hacmi.

e Ayarlama: Mevcut kaynaklar1 optimize etmek.

e Planlama: Isletme operasyonlarina paralel olarak altyapr gereksinimlerini
tanimlamak i¢in kapasite planlar1 yapmak.

e Politikalar tanimlama: Sistem operasyonlari etrafindaki kisitlamalar1 farketmek

ve olusturmak.
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e Talep yoOnetimi: Mevcut ve gelecekte ortaya c¢ikacak kaynak taleplerini

anlamak.

a) Kapasite Yonetimi Alt Siirecleri

e Is Kapasite Yonetimi

Bu alt stire¢ BT hizmetleri i¢in gelecekte ortaya c¢ikacak is gereksinimlerinin zamaninda
gbz Onilinde bulundurulmasini, planlanmasini ve uygulanmasimi saglamaktan
sorumludur. Iyi bir zamanlamaya, gelecekte ortaya ¢ikacak gereklilikleri tahmin etmek
ve modellemek i¢in, mevcut kaynak kullanimi verisini analiz ederek ulasilabilir.
Gelecekte ortaya ¢ikacak gereksinimler, yeni hizmetlere ve mevcut sistemelere ihtiyag
duyulan iyilestirmeleri ya da biiylime i¢in duyulan ihtiyact gosteren is planlarindan
gelir. Bircok ITIL faaliyetlerinde oldugu gibi, basarili is kapasite yonetimi, BT ve
isletme arasinda yakin bir igbirligini kapsar (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 97).

e Hizmet Kapasite Yonetimi

Bu altsiirecin odak noktasi, son kullanicilarin giinliik islevleri yerine getirmek i¢in
kullandiklar1 canli, operasyonel BT hizmetlerinin performansinin yonetilmesidir. Bu alt
stireg tek tek altyapi bilesenlerinden ¢ok ugtan uca hizmetlere odaklanir. BT burada tek
tek altyapi bilesenlerini incelemeden once isletme ihtiyaglarini belirlemek icin ilk once
hizmete bir biitlin olarak bakmak zorundadir. Eger ilk 6nce her bir BT bileseni analiz
edilirse, isletme biitiin olarak hizmet provizyonunu etkiledikleri yerlerde kaynaklara
yatirim yapma riskini tasir. Hizmet kapasite yonetimi BT nin isletmeyle bir kere daha

yakin iligkiler kurmasini sagladigi i¢in zorunludur (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 97).

e Kaynak Kapasite Yonetimi

Bu alt siirecin odak noktas1 BT altyapisinin tek tek bilesenlerinin yonetimidir. Bu
geleneksel BT bakisidir ve belirli bir hizmeti destekleyen biitiin BT bilesenlerinin
yakindan izlenmesinden, 6l¢iilmesinden ve hizmet kapasite gerekliliklerini iyilestirmek
i¢in siirekli olarak uygulamalar yapilmasindan sorumludur. Yine yapisal ve yukaridan
asagiya bir kapasite yonetimi yaklagimi daha iyi bir i uyumunu garanti eder ve kapasite
yatirimlarmin  Onceliklendirilmesinin igletmenin ihtiyaclarina dayanmasini saglar

(Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 97).
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b) Kapasite Yonetimi’ni Optimize Etmek

Kapasite yonetimi siirecinin birincil rolii, miisterilere kararlastirilmis seviyelerde hizmet

saglamak i¢in yeterli BT Kkapasitesinin var olmasini garanti etmektir. Kapasite

yonetiminin faydalar1 sunlari igerir:

Dogru zamanda dogru seylere para harcamak,

Var olan sistemleri biit¢e i¢inde daha verimli bir sekilde kullanmak,

Olaylar1 ve problemleri azaltmak i¢in sistemleri proaktif bir sekilde yonetmek,
Artan miisteri tatmini,

Tahmin etme becerisi (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 104).

c) Kapasite Yonetimi Problemlerini Ortadan Kaldirmak

Resmi olmayan ya da olgunlasmamis hizmet yonetimi siiregleri olabilir ve
bunlar kapasite yonetiminin temel girdileridir.

Bir BT organizasyonu kapasite yonetimini biitin kidemli yoneticilerin
sorumlulugu olarak gorebilir ve bundan dolayr da kapasite yoneticisi i¢in biitce
tahsis etmeyebilir; boylece sonug olarak kimse mesul tutulamaz.

Bir siire¢ sahibi tayin edilmisse, o kisinin siirecin amacina ulagsmak i¢in biitiin
BT alanlarmi etkileyebilecek sekilde uygun yetki ve izin seviyesine sahip
olmasini saglamak 6nemlidir.

Kapasite yonetiminin degerinin anlasilmasi zor olabilir, bu nedenle o degeri
tepeden asagiya tutarli bir sekilde aktarmak nemlidir.

Mevcut kapasite seviyeleri ‘iyi’ kabul ediliyorsa, siireci kullanima almak i¢in
isletmenin hicbir gerkgesi olmayabilir.

Kapasite yonetimi i¢in ¢ok biiyiik bir kapsam tanimlamamak 6nemlidir, yoksa

tamami islemez hale gelebilir (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 104-105).

d) Roller ve Sorumluluklar

Kapasite yonetimi siirecindeki ana roller kapasite yoneticisi ile sistem, uygulama

miithendisleri ve hizmet sahipleridir.
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Kapasite yoneticisi silirecin sahibidir ve kapasite planinin hazirlanmasi, kapasite
raporlamasinin yapilmasi, kapasite veritabani degisiklikleri ve bakimmdan sorumludur.

Sistem,network ve uygulama miihendislerinin sorumluluk kapsaminda ise; performans
izleme, BT hizmetleri ile isletim sistemi uygulama yazilimlarinin iyilestirilmesi, hizmet
is yiikii planlamas1 ve gereken kapasite ihtiyaglarinin kapasite yoneticisine bildirilmesi

bulunmaktadir.

Hizmet sahipleri, gerek duyuldugu durumlarda biitge zamani1 yapilan kapasite planlama

calismalarina kendi hizmetleri ile ilgili destek verirler.

D. Kullanilabilirlik Yonetimi

Hizmet seviyesi anlagmalarina uygun olarak belirlenmis tiim hizmetlerin 6l¢limlenmesi,
tyilestirici faaliyetlerde bulunulmasi i¢in gereken raporlarin hazirlanmasi ve olast

stirekliligi etkileyen risklerin belirlenme islemlerinin yapilmasini kapsar.

Hizmet seviyesi anlagsmalarinda belirtilen kosullar ve kurallar ¢ercevesinde isletme ve
miisterilerine verilen BT hizmetlerinin hedeflenen performans diizeylerinde olmasi i¢in
gerekli kaynaklarin kullanima hazir durumda olmasi, verilen hizmetlere ait tiim
bilesenler arasindaki iligkilerin yoOnetimi, gereken hizmetlerin saglanmasim
engelleyebilecek zayif yonlerin tesbiti ve son kullanicilarin bilgi teknolojileri
hizmetlerine kesintisiz erisebilmelerini saglamaya yonelik onlemler kullanilabilirlik

yonetimi ile saglanir.

a) Siire¢ Aktiviteleri

e lsletmenin miisterilerine vermis oldugu hizmet esnasinda ve kendi ic
stire¢lerinde kullanmis oldugu tiim BT teknik hizmetleri i¢in, ilgili boliimler ile
BT arasinda imzalanan hizmet seviyesi anlagsmalarina uygun olarak tiim
sistemlerin kullanilabilirlik durumu yakindan izlenir.

e Verimlilik hesabi esnasinda diinyaca kabul gérmiis verimlilik formiilasyonu
kullanilir.

e Hizmet seviyesinde belirtilen hizmete ait calisma saatleri ve planli yapilan

kesintiler 6lglimleme esnasinda dikkate alinir.
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b) Siire¢c Akis

Verilen hizmetlerin 6l¢iimlenmesi, hizmet seviyelerine uyumu, raporlanmasi, kontrol
noktalarinin izlenmesi ve iyilestirme calismalarinin beklenen kalitede olabilmesi igin
sorun ve problem yonetiminden elde edilen tiim bilgiler, izleme sistemleri, bilgileri ve
gerektigi durumlarda uygulama ve sistem kayitlarini kendisine girdi alir. Aliman bu
bilgiler siire¢ icersinde degerlendirilir. Inceleme ve analizler sonucunda hedeflere ve
anlagsmalara uyumlulugu konusunda Ol¢limleme ve formiilasyona tabi tutularak

raporlanir.

c) Kullamlabilirlik Yonetimi Problemlerini Ortadan Kaldirmak

Kullanilabilirlik yonetimi sik sik isi, bir organizasyon i¢inde kurulmasini ve kullanima
alimmasin1 engellemeye vardiracak yanlis anlamalardan zarar goriir. En yaygin
bariyerler sunlardir:

e Algi. Sistemlerin kullanilabilirlik seviyesiyle hizmetlerin kullanilabilirlik
seviyesi arasinda bir fark vardir ve bu genellikle yanlis anlagilir.

e Uygun kullanilabilirlik 6lgiimleri isletmeye sunulmalidir ve bunlar sadece ham
BT kullanilabilirlik verileri olmamalidir.

e Ogzellikle sorun ydnetimi, Problem yonetimi ve degisklik yd&netimi gibi
disiplinler uygulandiginda, kullanilabilirlik yo6netiminin kayda deger bir
tyilestirmeyi nasil saglayacaginin daha biiyiik resme bakilmadan anlasilmamasi.

e BT personeli BT kullanilabilirligini biitiin kidemli yoneticilerin sorumlulugu
olarak gorebilir, giiclendirilecek ve kisa silire sonra BT kullanilabilirliginin
yonetiminden sorumlu olacak kisiye direng gosterebilir; bu nedenle genel bir

sorumlu rolii tayin etmenin degeri anlatilmalidir (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 94).

d) Roller ve Sorumluluklar

BT’nin isletmeye vermis oldugu altyap1 hizmetlerinin, hizmet seviyesi anlagmalarinda
belirtilen kullanilabilirlik oranlarina ve saatlerine gore, isletme ve miisterileri icin
kullanilabilir olmas1 amaci ile tiim calisma, Glglimleme raporlama islemlerini yapar.

Kritik is fonksiyonlarin1 belirler. izleme ve kesinti egilimlerinin analizini yapar.

25



Kullanilabilirligi etkileyecek sorunlari onceden tespit eder. Siireg ¢aligmalari ile ilgili

raporlamalar1 yapar.

E. BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi

Herhangi bir felaket olay1 esnasinda BT hizmetleri i¢in planlama ve risk yonetimi ile
ilgilenir (Ogras, 2011).

BT hizmet siirekliligi yonetimi siirecinin amaci genel anlamda is siirekliligi yonetimi
stirecini desteklemektir. Bunun i¢in; destek ve Hizmet Merkezi (HM) fonksiyonlarini
iceren BT altyapist ve BT hizmetlerinin hizmet kesintisi sonrasinda, daha onceden
tanimlanmis ve lizerinde anlasilmis zaman araliginda geri kazanilmasinin

saglanabildiginden emin olmak gerekmektedir.

BT hizmet siireklilik yonetimi siireci, hizmet siirekliliginin kesintiye ugradigi
zamanlarda destek ve Hizmet Merkezi gibi fonksiyonlar1 igeren BT altyapist ve
hizmetlerinin, lizerinde anlagsmaya varilmis siireler iginde devamini saglamak amaciyla

1§ stirekliligi yonetimini destekleyen siirectir.

Is operasyonlar1 bir biitiin oldugu i¢in ve BT, is operasyonlar ile son derece iliskili

oldugu i¢in asagidaki her iki siire¢ de ITIL kapsaminda tanimlanmaktadir.

e Iy Siirekliligi Yonetimi : Risk analizini ve yonetimini icermektedir. s
stirekliligi yonetimi, riskleri kabul edilebilir seviyelere ¢cekmeyi ve eger felaket
aninda kesintiye ugramis ise is aktivitelerini tekrar geri kazandirmak i¢in planlar
tiretmeyi hedeflemektedir.

e BT  Hizmet Siirekliligi Yonetimi : Yasanan felaket sonucunda BT
hizmetlerinin etkilenmesi ile ilgilenen ve ig operasyonlarmnin devam etmesi i¢in

hizmetlerinin bakimini gerceklestiren siirectir.

a) Siire¢ Aktiviteleri

Hizmet Siirekliligi Yonetimi siireci temelde is birimleri bakis agisiyla felaket olarak

nitelendirilebilecek onemli hizmet kesintilerine odaklanmaktadir. Onem derecesi daha
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diisiik olan veya dogrudan hizmet kesintisi yaratmayan sorunlar sorun yonetimi ya da
problem yonetimi siiregleri kapsamindadir. Sekil 10°da Hizmet Siirekliligi Y onetimi’ne

ait temel aktiviteler gériinmektedir.

Yasam dongiisii

Temel aktiviteler

Kapsam belirleme . Politika tanimlamak

is ve igleyise
Sirekliligi baslama . Kapsam
Yonetimi . Proje baglatmak
(BCM) 1
Is Srekliligi Gereksinimler ve o lgetkanalizi
Stratejisi M stratej ¢  Risk degerlendirme
e IT servis sureklilik stratejisi

1 . IT servis sureklilik planini tretmek
. IT ve geri donis planlarini ve

Uygulama proseddrlerini Uretmek
. Organizasyonel planlama

is Surekliligi Plani

e  Test stratejisi

. Egitim vermek ve farkindahk
L Talep M DTN ELEn yaratmak
operasyon e  Gozden gegirme ve denetleme
. Test

. Degisiklik yonetimi

Sekil 10. Hizmet Siirekliligi Yonetimi’ne Ait Temel Aktiviteler

b) BT Hizmet Siirekliligi’nin Optimize Edilmesi

Bu siireg, kullanilabilirlik yonetiminden farkli olmasina ragmen ITIL silire¢ ayriminin
islevlerin siklikla birlestirildigi ya da aslinda ihmal edildigi ger¢cek hayattta
yansitilamayabilecek bir yontem igerir. BT hizmet siirekliligi yonetimi siirecinde beyin
firtinas1 yapmanin geregi yoktur ve planlama faaliyetlerinin bircogunu otomatiklestirme
girisiminde bulunmak gercekei degildir. BT hizmet siirekliligi yonetimi i¢in planlama,
birgok yonden kapasite ya da kullanilabilirlik i¢in planlama yapmaya benzer. Siirecler
kendi iclerinde BT amaglarindan ziyade isin ihtiyaclarma uygun olarak kanitlanabilir
bicimde planlanmalar1 gerekir. Bir¢ok organizasyon, basit¢e ytersiz olan genel bir plan

olusturarak isi bastan savma yapar. BT hizmet siirekliligi yOnetimini biitiin ITIL
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stireglerindeki etkilerini tam olarak anlamadan planlamak cok rikli bir stratejidir
(Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 129-130).

¢) Roller ve Sorumluluklar
e BT Hizmet Siirekliligi Yoneticisi (IT Service Continuity Manager): Is
ihtiyaglar1, gereklilikleri ve zaman g¢izelgelerine uygun olarak tiim hizmetlerin
tyilestirilmesinden sorumludur (Ogras, 2011). Siire¢ sahibinin sorumluluklari
asagida listelenmistir.
e BT Siireklilik ¢ergevesini belirlemek.

e BT siireklilik planlarini olusturmak.

F. Bilgi Giivenligi Yonetimi

Hizmetler de dahil olmak iizere tiim BT envanterlerini gelebilecek tehditlere karsi
korumak ile ilgilenen siirectir (Ogras, 2011). Hizmet yasam dongiisii icerisinde veri ve

bilgi giivenliginin saglanmasi ve bunun takibi ile ilgilenen siire¢dir (Giircan, 2013).

Sistemde saklanan bilgi, dogru kisiler tarafindan erisilebilmeli, yetkisi olmayan kisiler
tarafindan tizerinde degisiklik yapilmamali, kopyalanamamalidir. Bu kapsamda bilginin

korunmasi bu yonetiminin sorumlulugundadir.

a) Roller ve Sorumluluklar
e Giivenlik Yoneticisi (Security Manager): Belirlenmis is giivenligi politika
riskleri, etkileri ve gereksinimleri ile BT giivenliginin uyumlu olmasindan

sorumludur (Ogras, 2011).

G. Tedarikci Yonetimi

Tedarik¢i yonetimi aslinda hizmet seviyesi yonetimine ¢ok benzer bir rol oynar ve
hizmet tasarimi igerisinde kritik bir rol alir. ¢ tedarikci ve miisterilerden daha ¢ok dis
tedarikgiler ile ilgilenir. Ozellikle son yillarda orani artan dis tedarikci ile yapilan
anlagsmalardan da anlasilabilecegi iizere kendi miisterilerine daha iyi hizmet verebilme
noktasinda dig tedarikgilere olan bagimlilik artmistir (Ogras, 2011). BT hizmet

anlagmalar1 ile belirlenmis olan hizmetler i¢in; kullanilacak dis kaynak hizmetlerinin,
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satin alinan donanim ve yazilimlarin bakim, destek ve danigmanlik islemlerinin,
sozlesmeler c¢ercevesinde firmalardan saglanmasi amaciyla firma ile iligkilerin
diizenlenmesi ve bu islemlere bagh olarak yapilan takip ve kontrollerin, isleyis usul ve

esaslarinin belirlenmesidir.

Siireg, sozlesme yonetimi, tedarikei iliskileri yonetimi, tedarik¢i performans izleme

stireglerini igermektedir.

a) Siire¢ AKisi

Tedarik¢i yonetimi siireci Sekil 11°de gortildiiigii gibi, temel olarak s6zlesme yonetimi,
sOzlesmenin yenilenmesi ya da feshi, tedarik¢i iliskileri yonetimi ve tedarikei

performans degerlendirme ve raporlama siireglerinden olusmaktadir.

Supplier Management

Sezlesmenin Tedarikgi lliskileri Tetel o) e e
Sozlesme Yonetimi . - . Lot e Degerlendirme ve
yenilenmesi/Feshi Yénetimi raporlama
o oy iy 8

Sekil 11. Tedarikci Yonetimi Siire¢ AKisi

Sozlesme yonetimi siireci temel olarak sozlesme taslaginin ve sozlesme kontrol
listesinin hazirlanmasi, sézlesmenin firma ile miizakeresi ve imzalanarak yiirtirliige

alinmasi agsamalarini igermektedir.

Sozlesme yoOnetimi siirecinin baslangic noktasi 3. taraf tedarikgiler ile sozlesme
imzalama ihtiyacinin olugsmasidir. Céziim degerlendirme siireci bu asamada sozlesme
yonetimi siirecine girdi saglamaktadir. CoOziim arastirmasi ve degerlendirmesi
sonucunda 3rd party c¢coziimii onaylandiginda bir sozlesme ihtiyaci giindeme
gelmektedir. 3rd party ¢6ziimiin onaylanmasina kadar olan asamalarin detaylar1 ¢oziim
degerlendirme siirecinde yer almaktadir. Diger taraftan; onaylanan ¢6ziimiin hizmet
gereksinimleri Hizmet Seviyesi YoOnetimi siirecinde, giivenlik gereksinimleri ve
sozlesmeye eklenmesi gereken giivenlik standartlar1 ise glivenlik yonetimi siirecinde

belirlenerek sozlesme yonetimi siirecine girdi saglamaktadir. Coziime iliskin biitge,
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finansal yonetim siirecinde onaylanmaktadir. Bu asamalar da ilgili siire¢lerin igerisinde

detaylandirilmistir.

Bahsedilen stireglerden gelen veriler dogrultusunda taslak sozlesme, yeni soOzlesme
hazirlama talimatinda yer alan standartlar dogrultusunda hazirlanir. Taslak sozlesme,
belirtilen hizmet gereksinimleri, giivenlik gereksinimleri ve degerlendirme raporu ile
sozlesme standartlarinda yer alan diger ihtiyaglar1 igerecek sekilde hazirlanir.
Eklenmesi gereken gilivenlik standartlar1 ek olarak s6zlesmeye dahil edilir. Sekil 12°de

sOzlesme taslaginin hazirlanmasina ait asamalar gosterilmistir.

Tedarikgi ve
Sizlegme...

DK ve Bakim Y Snetimi Ji
Stzlesme Hazirlama... gy
['f
— i, =
Sozlesme Kistasbar EJ*
Senis Histss lar El}i MG Office:
Givenlik Standartlan IﬁJi

Sekil 12. Sozlesme Taslagi Hazirlanma Asamalar

Taslak sozlesmenin igerigine uygun olarak firma ile miizakereler sirasinda tizerinde
anlasilan maddelerin islenmesi amaciyla “s6zlesme kontrol listesi” olusturulur.

Sozlesme kontrol listesi sozlesmede mutlaka olmasi gereken maddeler ve ek olarak
alman hizmetin niteligine uygun hizmet kosullar1 ve gilivenlik gereksinimlerini
icermektedir. Bu listede, firmanin kabul etmek istemedigi ve lizerinde anlagmaya
varilamayan maddeler de 0zel olarak isaretlenir. Bu maddelerin kabul edilmeme
gerekgeleri ve tasidigr riskler listenin altinda yer alan sézlesme ozeti ya da goriisler
kismina yazilarak miizakerelerin sonunda finalize olan sozlesme taslagina eklenerek

sOzlesmeyi imzalayacak olan BT yonetiminin dikkatine sunulur.
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Firma ile yapilan miizakere sonunda {izerinde mutabik kalinan final taslak s6zlesme ve
miizakere sirasinda doldurulan sozlesme kontrol listesi degerlendirilmek tizere BT
yonetimine gonderilir. BT yonetimi soézlesmeyi ve soOzlesme kontrol listesini
degerlendirerek onaylar. S6zlesmede, tlizerinde mutabik kalinamayan maddeler i¢in bu
maddelerin tasidig1 riski dikkate alarak risk kabulii icin Is biriminin goriisiinii almak
lizere tedarik¢i ve sozlesme yoOnetimi birimine iade edebilir. Bu durumda ilgili is
biriminden risklerin kabuliine yonelik onay alinir veya sozlesme firma ile yeniden
miizakere edilir. Firma ve is birimiyle son mutabakat saglandiktan sonra giincellenen
sozlesme kontrol listesi ile birlikte yeni sozlesme taslagt BT yoOnetimi tarafindan

imzalanir.

BT yonetimi tarafindan imzalanan sozlesme satinalma yetkilisi tarafindan da
imzalandiktan sonra tedarik¢i ve sozlesme yonetimi birimi tarafindan firmaya iletilir.
Firmanin da imzalamasiyla sdzlesme yiiriirlik kazanir. Sozlesmenin feshedilmesine
karar verildiginde firmaya fesih bildirimi yapilir ve s6zlesme yonetim uygulamas: bu
karar dogrultusunda giincellenir.

Sozlesmenin yenilenmesine karar verildiginde tedarik¢i ve sozlesme yonetimi birimi
tarafindan sozlesme kosullar1 ve envanteri degerlendirilerek giincellenir. Yeni kosullara
gore (kosullarda bir degisiklik yoksa mevcut kosullara gore) oracle uygulamasindan
satinalma talebi yapilir. Talep oracle uygulamasinda yetkisi bulunan BT yoneticisi ve

satinalma birimi yetkilisi tarafindan onaylanir.

Satinalma siireci devam ederken ayni zamanda tedarik¢i ve sozlesme yonetimi birimi
yeni s6zlesmeyi hazirlar. Siirecin bundan sonraki asamalar1 yeni s6zlesme hazirlanmasi

stirect ile aynidir.

Ana sOzlesmenin konusu olan hizmetin igeriginde donanim varsa ve garanti sliresi
bitiminden sonra donanim bakimi alinmasi gerekiyorsa sdzlesmenin yenilenmesi

sirasinda ana sézlesmeye ek olarak bakim anlagmasi imzalanur.

b) Roller ve sorumluluklar
e Tedarikci ve Sozlesme Yonetimi Siire¢ Sahibi: Hizmet ve hizmet alinan
tedarik¢i firmalariyla s6zlesme yapilmasi ve uygulanmasi siirecini yiiriitmek,

sOzlesmeye uygun hizmet alinmasini takip etmek ve iyilestirme caligmalarini
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koordine etmek, tedarikgiler ile iletisimi saglamak; siirecin tanimlanmasi,
uygulanmasi, islerligi ve siirekliliginin saglanmasi, gelistirilmesi, gilincellenmesi
ve diger siireglerle iligkilerinin kurulmasindan sorumludur.

e Sozlesme yonetimi Sorumlusu: So6zlesmenin hazirlanmasi, onaylanmasi ve
ilgili yOnetim uygulamasi vasitasiyla takip edilmesi, siliresi sona eren
sOzlesmelerin yenilenmesi/feshedilmesi aktivitelerinden sorumludur.

e Tedarik¢i ve Bakim Yoénetimi Sorumlusu : Onaylanmis s6zlesmelerle hizmet
alimina baslanan firmalarla gerekli iletisimin saglanmasi, hizmet ve bakimlarin
uygun zaman ve seviyelerde alinmasini saglanmasindan sorumludur.

o Tedarikci Yoneticisi: BT tedarikg¢ileri, sozlesmeleri ve anlasmalarin is

ihtiyaglarina uyumlu olmasi ve degerinden sorumludur.

3.3 Hizmet Gegisi

Hizmet gecis asamasinda, Operasyonel siirecte kullanilmak tizere is gereklilikleri iletilir.
Hizmet gegisi, hizmet tasarim asamasindan hizmet tasarim paketini almasi ile baglar ve
operasyonel asamaya devam eden operasyon ve hizmet destegi i¢in gerekli tiim bilgileri
ve elemanalar1 teslim eder (Ogras, 2011). Tasarlanmis olan bir hizmetin faaliyete
gecisini saglamak icin yol gosterici nitelik tasimaktadir. Hizmet gecisi igerisinde bir
hizmet igin gerekli olan teknik veya teknik olmayan tiim 6geler yer almaktadir. Hizmet
yasam dongiisiintin kritik bir boliimiidiir. Burada hizmet tasarimi agamasindan alinan
hizmet tasarim paketi gelistirilir, test edilir ve yliklenir. Burada ayni1 zamanda mevcut
hizmetler {izerindeki degisiklikler de karsilanmaktadir. Hizmet gegisi asamasi
isletmenin ihtiyaclarinin gelistirilen hizmetler ile kargilanmasi ile birlikte ortaya

cikabilecek olan riski de minimum seviyede tutmay1 amaclar (Giircan, 2013).

3.3.1 Hizmet Gegis Siirecleri

A. Degisiklik Yonetimi

Degisiklik  yonetimi, ilgili degisikliklerin degerlendirilmesi, kayit edilmesi,
onceliklendirilmesi, planlanmasi, test edilmesi, uygulanmasi, dokiimante edilmesi ve

diizenli sekilde gozden gegirilmesini saglar. Bir hizmet degisikligi, ek, yetki , planlama
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yada desteklenen hizmet yada hizmet bileseni gibi ilizerinde olabilecek degisiklik ve
ilgili dokiimanlarla iligkilendirilmesidir (Ogras, 2011). Degisiklik yonetiminin amaci,
BT altyapist ile ilgili donanim, uygulama ve prosediirlerdeki tiim degisiklikleri,

e Hizmet kalitesi iizerinde pozitif etkileri olacak,

¢ Giinliikk operasyonda iyilesme saglayacak,

e Etkin ve zamaninda ger¢eklesmesi igin gerekli prosediir ve metodlariolusturmak

ve bunlarin uygulanmasinin saglamaktir.

Altyapyla ilgili yeni talep, degisiklik ve iyilestirme ¢aligmalartyla ilgili yapilacak tiim
calismalar1 kapsar. Altyapr ile ilgili degisiklikler database, hardware, network,
yedekleme ve depolama sistemleri, telekom ekipmanlari, data center ¢evre bilesenleri,

sistem yazilimlar1 ve altyap1 yonetim sistemleri gibi bilesenlerden olusur.

Degisiklikler genelde problemler sonucunda ortaya cikar, ancak pek ¢ok degisiklik,
maliyetlerin azaltilmasi ya da hizmetleri yararli hale getirmek gibi is yararina olan
caligmalardan kaynaklanir. Degisiklik yOnetim Siirecinin amaci standart yontem ve
prosediirlerin kullanimin1 saglamak, degisikliklerle ilgili olaylarin, hizmet kalitesi
tizerindeki etkisini en aza indirgemek ve bunun sonucunda organizasyonun giinliikk

islemlerini gelistirmektir (Peker, 2008).

a) Siire¢ Akisi

e Degisim taleplerinin agilmasi ve onaylanmasi,

o Degisiklik taleplerinin siniflandirilmasi ve onceliklendirilmesi,

e Degisiklik Kurulu’nun bilgilendirilmesi,

e Degisim siirecinin koordinasyonu,

e Degisiklik sonucunun goézden gecirilmesi ve degisiklik talebinin kapatilmasi,

e Degisikliklerin raporlanmasi aktivitelerini yiiriitiir.
Tiim projeler BT altyapisinda birtakim degisiklikleri ongdrdiigiinden, projeler degisiklik
yonetimiyle baglar. Degisiklik yonetimi, sadece degisikligin kontrol edilmesi degildir.
Degisiklik yonetimi siireci, degisiklik isteginin olusmasiyla baglar ve istegin
degerlendirilmesi ve kabul edilmesinden, degisikligin gerceklestirilmesi ve kontrol
edilmesine kadar gecen tiim siirecin kontroliinii saglar. Diger tiim siire¢ yonetimleri,

etkinliklerinin ve verimliliklerinin gelistirilmesi i¢in gerekli gordiikleri degisiklikleri
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giincellemeleri degisiklik yonetimine bildirirler. Degisiklik yonetimi degisiklik
isteklerine iliskin risk yonetimini yapmak icin diger tiim siireglerin bilgilerine ihtiyag
duyar. Degisiklik yonetimi, degisikliklerin minimum riskle gerceklesmesi veya riskin

kontrollii olarak devreye alinmasi igin ¢alisir (Esener, 2005, s. 22).

b) Siire¢ Aktiviteleri
e Degisiklikleri kayit edilmesi.
e Degisikliklerin kategorilenmesi.
e Degisikliklerin onaylanmasi.
e Degisikligin 6nceliklendirilmesi.
e Degisikligin etkisinin degerlendirilmesi
e Degisikligin sorumlu gruba atanmasi

e Degisiklikleri raporlanmasi

c) Basarih Bir Degisiklik Yonetimi

Basit kelimelerle anlatmak gerekirse, Degisiklik yonetiminin temelinde yatan amag
isletmeyi korumaktir, ¢iinkii {iretim ortamina her dokundugumuzda, isletmeyi riske
atariz. Basarisiz olan degisiklikler, basariyla uygulanmis ve daha ileride basarisizliklara
neden olmus degisikliklerden daha iyidir. Ancak her ikisi de kotiidiir.

Entegre teknoloji ve silireg otomasyon c¢ozlimleri, siirecin otomasyon aracilifiyla

yonetilmesinin ve siire¢ uygunlugunun saglanmasiin ek yiikiini 6nemli Ol¢iide

azaltabilir. Bunun yollar1 sunlardir:

e Degisiklik kategorisine dayanarak ¢6zlimiin i¢ine bir degisiklik siireci gdmmek.

e Uygun kisilere elektronik olarak bilgi saglayarak Degisiklik Danigma Kurulu’na
yardimci olmak.

e On kosul olan isler tamamlandik¢a ve bu isleri kimin ne zaman yaptigina dair bir
kayit olusturulmadikga, degisikligin ilerlemesine izin vermeyerek siireci uyumlu
kilmak.

e Altyapida meydana gelen degisikliklerden hangi is hizmetlerinin etkilendigini
belirlemek i¢in konfigilirasyon yonetimi araciligiyla is lizerinde etki analizi yapmak.

e Hem BT operasyonu hem de yazilim gelistirme i¢indeki degisiklik siireclerini

birlestirmek.
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e Tekrarlanabilir silirecin talep eden kisinin yapilmasi gereken sey lizerinde detayl

caligmasma gerek kalmadan siirekli kullandig1r yerlerde, degisiklik yonetimi

stirecinin igletme agisindan kolaylastirici olmasina imkan tanimak.

e Degisiklik yonetimi i¢in hizmet seviyeleri Onerilebilir ve bunlar proaktif olarak

izlemek ve bir ihlal meydana geldiginde goriinlirliigli otomatik olarfak arttirmak igin

isletme kurallar1 kullanilabilir.

e Misterilerle bagh olmak ve stratejik degisiklik taleplerini 6nceliklendirmek icin

portfoy yonetimi gibi imkanlar1 kullanarak, misterileri degisiklik yo6netiminin

pargasi yapmak (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 53-54).

d) Roller ve Sorumluluklar

Degisiklik Siire¢ Yoneticisi: Hizmet kalitesi iizerinde pozitif etkileri olacak,
giinlik operasyonda iyilesme saglayacak BT altyapis1 ile ilgili cihazlarin
donanim yazilim ve prosediirdeki tiim degisikliklerin etkim ve zamaninda,
oOlgiilebilir ve hizmet anlagsmalar1 seviyesine uygun gerceklesmesi igin gerekli
prosediir ve metodlarin standartlarini olusturmak ve uygulanmasini saglamaktir.
Degisiklik taleplerinin toplanmast ve kayit altina almmasini saglar.
Uygulanabilir olmayan degisiklikleri reddeder. Acil degisikliklerin isleme
alinmasi i¢in ilgili kisi ve birimleri bilgilendirip gerekli gorligmeler yapar ve
onay alinmasini saglar. Degisikligin ilgili birimlerle koordineli, zaman planina
uygunolarak test ve uygulama asamalarini takip eder. Uygulanmis degisiklikleri

degerlendirir. Diizenli yonetim raporu olusturur ve yayinlar.

B. Hizmet Varlik ve Konfigiirasyon Yonetimi

Bu siireg, bir organizasyonun altyapisini olusturan iligkileri, tiim varliklarin kontroliinii

ve bilgilerin dogrulugunu saglar. Yapilandirma o6geleri ve hizmet varliklarinin

belirlenmesi, kontrol edilmesi ve hesaplanmasi ile birlikte hizmet yasam dongiisii

boyunca kendi biitiinliigiinii saglamay1 ve korumay1 amag edinir (Ogras, 2011).

Konfigilirasyon yonetimi, tiim diger hizmet yonetim siireglerinin ayrilmaz bir parcasidir.

Organizasyonda BT yonetiminde yer alan tim varliklarin (donamim, yazilim, ag

uriinleri, belgeleme, baglh is sistemleri) tanimlanmasi, ayrintilarinin tutulmasi,
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tarihgesinin izlenmesi ve raporlanmasindan sorumludur. Tiim organizasyonlarin

yonetimde etkili ve etkin olabilmeleri i¢in BT altyapilarin1 ve hizmetlerini denetim

altinda tutmalar1 gerekmektedir. Varlik yonetimi, organizasyonun BT altyapisi i¢inde

kullandig1 tiim varliklarin yonetimini igerir. Bu BT varliklarina konfigiirasyon ogeleri

denir ve Konfigiirasyon Yonetim Sistemi Veritaban1 (CMDB) i¢inde yer alirlar. Varlik

yonetimi ITIL en iyi pratikler i¢inde yer alan konfigiirasyon yonetimiyle tamamen

etkilesim icindedir. Gergekte BT varliklarinin dogrulugu varlik yonetimi i¢in kullanilan

araglarla denetlenebilir. BT varliklarinin degisiklikleri de varlik yonetimi araglan ile

gozlenirler. Varlik yOnetimi araglartyla raporlanan hatalar ve degisiklikler hizmet

masasi yazilimlariyla CMDB’ye yansitilir (Peker, 2008).

PROBLEM

Sekil 13. CMDB ve lliskili Siirecler (Anonim, 2011)

Buras:1 araclarin ve teknolojinin, otomasyon ve siire¢ uygunlugu saglayarak, genel

siireci yonetme ylkiinii 6onemli Olgiide hafifletebilecegi yerdir. Su sekilde yardimci

olabilir:

Cesitli bilgi kaynaklariyla entegrasyon saglayarak,

Degisiklik ve siiriim yonetimiyle giiclii bir entegrasyon saglayarak,

Diger BT siiregleriyle entegrasyon saglayarak,

Diger BT hizmet siireclerinin uygulanmasini kolaylastirarak,

Dogru raporlar, mekanizmalar ve yol bulma arglariyla denetim faaliyetlerinin
yapilmasini saglayarak,

Temel, versiyon yaratma ve uzlagma mekanizmalarin1 destekleyerek,

Giivenlik stratejisini ve erisim kontroliinii destekleyerek,
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Hizli ve esnek bir yaklasim uygulayarak,

CMDB kullanicisinin gereksinimlerini anlayarak,

Kurallar1 ve prosediirleri otomatiklestirerek,

Konfigilirasyon yonetimi yasam dongiilerini kontrol edip yoneterek,
Biirokratik faaliyetleri en aza indirmek i¢in olabildigince otomatiklestirerek,
Saglam bir iletisim plan1 gelistirerek,

Acik roller ve sorumluluklar tanimlayarak,

Bilgiyi organizasyon i¢inde paylasarak,

Sekil 13’te de goriildiigii gibi, merkezi bir bilgi portali araciligiyla tek bir erisim noktasi

olusturur. (Johnson, B., gev., 2007, s. 64).

a) Konfigiirasyon Yénetimi Ile Tlgili Tanimlar

Konfigiirasyon Elemam (CI): Isletme BT hizmetlerinin sunulmasinda
kullanilan ve durumlari, ozellikleri, diger CI’larla olan iligkileri takip edilen,
hizmetin kendisini de igeren, her tiirlii bilesendir.

Konfigiirasyon Yonetimi Veritabamm (CMDB): Konfigiirasyon yonetimi
stireci kontrolii altindaki tiim CI’lar hakkindaki bilgilerin, aralarindaki iligkilerin

yagsam dongiisii siiresince tutuldugu veritabanidir.

b) Siire¢c Aktiviteleri

Konfigiirasyon Yonetim Siirecinin 5 ana aktivitesi bulunmaktadir;

Planlama
Tanimlama

Kontrol

Durum Raporlamasi

Denetim

Roller ve Sorumluluklar

Siire¢ Sahibi: Siirecin sonuglarindan tam olarak sorumlu ve yetkili, yonetimi
temsilen atanmig olan kisidir. Siire¢ icin yatirimlart planlar ve kararlastirir.
Siireg ile ilgili sorunlarda son karar noktasidir. Siiregle ilgili politika, prosediir
ve gelistirme isteklerinin onaylayicisidir. Siiregle ilgili hedefleri belirler. Diger
stireclerle uyumlulugunu saglar.
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e Konfigiirasyon Yoneticisi: siirecle ilgili politika, prosediir ve standartlarin
olusturulmasindan  sorumludur. Konfiglirasyon bilgisinin dogru, tam,
kullanilabilir ve erisilebilir durumda olmasindan sorumludur. Siire¢ i¢in gerekli
olan araglarin kullanilabilir durumda olmasimi saglar. Siiregle ilgili raporlar
planlar ve analiz eder.

¢ Konfigiirasyon Elemam (CI) Sahibi: CI’larin tanimlanmasi, dogru olarak
kaydedilmesi ve giincellenmesini saglar. Konfiglirasyon elemanina gelen

degisikligi raporlar.

C. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi, gerekli olan hizmet destegini, dogru kisiye dogru bilgi ile dogru
zamanda iletmekten sorumludur (Ogras, 2011). Hizmet yasam dongiisii icerisinde
mevcut olan hizmet ve altyapr ile ilgili bilgi birikiminin diizenlenmesi ile ilgili faaliyet
gosteren siirectir (Giircan, 2013). Karar alma siirecini gelistirmek ve dogru bilgiye
zamaninda ulagabilmek i¢in bu siire¢ gereklidir. Toplanan tiim bilgiler Bilgi Yo6netimi

icinde tutulur. Bilginin agamalarini agagidaki gibi inceleyebiliriz;

e Veri (Data): Vakalarla ilgili olan bir takim farkli durumlari temsil eder.

e Bilgi (Information): Datadan daha anlamli ve daha kapsamli igerik saglar. Kim,
ne, ne zaman, nerede gibi basit sorularin yanitlarini icermektedir.

e Bilgi Birikimi (Knowledge): Yargilama, sorgulama, fikir verme ve agik¢a
belirtilmeyen deneyimlerin anlagilmasini saglar. Nasil sorusunun yanitini igerir.

e Bilgelik (Wisdom): Bilginin ulasabilecegi son noktadir. Neden sorusuna yanit

verir. Kayit altina alinan bir bilgiden ziyade st diizey bir diisiince denilebilir

(HP, 2010, s. 68).

D. Siiriim ve Uygulamaya Alma Yonetimi
Stirim yonetimi isletme i¢in riskleri minimuma indirmek amaciyla, bir yaymn paketi
icerisinde yalnizca dogru bilesenlerin paketlenmesi ve canli ortama aktarilmasini

saglamaktadir (Giircan, 2013).
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Siiriim yonetimi siirecinin amact, BT deki hizmet kalitesinin ve siirekliginin artmasina,
riskleri, maliyetlerin, iirliniin ¢ikis zamaninin diigmesine ve canli ortamin tutarliliginin

arttirllmasina biiyiik dl¢tide katk: saglar.

Hizmet Kalitesinin Artmasi: Tiim hizmet ve bilesenleri, is birimlerinin hizmet amag ve
gereksinimlerine uygun olarak tanimlanmasi ve hizmet fonksiyonlarinin canli ortama
gecmeden Once test edilmesi, miisteri memnuniyeti ve BT yeteneklerinin gilivenini

arttirir.

Hizmet Siireklikiginin Artmasi: Iyi planlanmus, eksiksiz yapilmis Kullanict Kabul

Testleri (KKT) ve BT testleri, olusabilecek problemleri ve hizmet kesintilerini azaltir.

Canli Ortama Gegis Siiresi Azalir: Uriiniin bir siiriim takvimine gére planlanmasi, o

tiriinlin canli ortama gecisini hizlandirir.

Canli Ortamin Tutarliligin1 Arttirir: Tiim hizmet fonksiyonlarinin ve bilegenlerinin canli
ortama gecmeden Once birbirleriyle uyumlu oldugundan, test edildiginden emin
olunmal1 ve diger BT hizmetlerine, altyapi bilesenlerine etkisi tahmin edilebilir, kontrol

edilebilir ve yonetilebilir duruma gelir.

a) Siire¢ AKisi

Uygulamaya alma yonetim siireci akis1 Sekil 14’te goriildiigii gibi sade bir ifadeyle
uygulamaya alma 6ncesi kontrollerin tamamlanmasi ile baslar, uygulamaya alma islemi

gergeklestilir ve uygulamaya alma sonrasi kontrollerin tamamlanmasi ile sonlanr.

Sekil 14. Siiriim ve Uygulamaya Alma Yénetimi Siire¢c Akisi
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b) Siiriim Yonetimini Optimize Etmek

Stirlim yonetimi, onaylanan degisikliklerin isletmeye en az olumsuz etkide bulunacak

sekilde canli ya da iiretim ortaminda uygulanmasia katilir. Siirekli iyilestirme BT

hizmetlerinin kaliteli olmasimi1 saglamak i¢in, Siirim YoOnetimi en iyi Degisiklik

Yonetimi ve Konfiglirasyon Yonetimi ile entegre halde caligir. Siiriim Y 6netimi, sadece

onaylanan degisikliklerin uygulanmasini saglamak icin Degigklik Yonetimi ile ve

kayitlarin giincel ve dogru olmalarimi saglamak icin de Konfigiirasyon Yonetimi ile

birlikte ¢alisir (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 83).

c) Siiriim Yonetiminin Faydalar:

Bir sunucunun hizmetlerinin pargalar1 olan donanim, yazilim ve belgelenmesinin
daha iyi entegrasyonu sayesinde hizmetlerin iyilesen kalitesi,

Hizmetler arasindaki ve i¢indeki bagimliliklarin daha iyi ag¢iklanmasi,

Hizmet Masasi’na daha az ¢agr1 gelmesi,

Giincel CMDB ve Siiriim Yonetimi’ni destekleyen gomiilii degisiklik yonetimi
sayesinde ilk irtibatta yapilan onarimlarin sayisinin artmast,

Lisanslama iizerindeki ve altindaki kontroliin artmasi,

Yeni siirim kullanimlart i¢in isin kullanicilar arasinda daha az rahatsizliga
neden olan daha iyi siiriim planlamasi,

Hizmet masasinin kalitesinin ve profesyonelliginin artmasi,

En uygun is destek ortamlarinin olusturulmasi (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 85).

d) Roller ve Sorumluluklar

Proje Yoneticisi: Canli ortama gececek projelerden sorumlu, biiyiik ve kiigiik
projelerin tasarim asamasindan son agsamasina kadarki sorumlusudur.

Is Birimleri: Uriinler canli ortama gegmeden 6nce KKT testlerini yapan ve onay
veren grup.

Analiz Grubu: Canli ortama gegecek kiiciik taleplerden sorumlu, {iriiniin KKT
testleri oncesi yapilan fonksiyonel testlerini yapan ayrica deploy sonrasi gerekli
kontrolleri yapan grup.

Yazilim Grubu: Yazilim degisiklikleri kapsaminda bir talebin tasarlanma ve

kodlanma safhasinda gorev alan grup.

40



Tasarim Grubu: Altyapr degisikliklerini tasarlama ve sisitem testlerinden
sorumlu grup.
Degisiklik Damisma Kurulu: Yapilacak olan degisklikler kapsaminda ilgili st
diizey kararlarda devreye giren kisiler.
Altyapr Grubu: Deploy oOncesinde, deploy sirasinda ve deploy sonrasinda
veritabani ve uygulama sistemlerine destek veren grup.
Operasyon Grubu: Deploylara operasyonel destek veren grup.
Siiriim Yoneticisi: Test edilmis siiriimlerin kontrollii bir bigimde canli ortama
aktarilmasini  bir plan dahilinde ve siirim takvime bagli olarak
gerceklestirilmesini saglar. Siiriim yoneticisi, canli ortamin giivenli oldugundan
ve dogru bilesenlerin canli ortama aktarildigindan emin olmalidir. Siirim ve
Degisiklik Yoneticisi,

e Siirlim stratejisi ve plani olusturur.

e Uygulamaya alma plan1 olusturur.

e Siirlimlerin zaman planlamasini ve koordinasyonunu yapar.

e Siirlim Oncesi testleri kontrol eder.

e Miisteri ve/veya kullanicilarin egitimlerini organize eder.

e Geri doniis senaryolarini ister.

e Siirlim onayin1 verir.

e Siirlim sonrasi degerlendirme yapar.

3.4 Hizmet Isletimi

Hizmet igletimine ait tiim islemlerin diger ilgili siireglerle birlikte yapilmasi, kontrolii ve

takip edilmesidir. Islemlerin belirli kurallar, prensipler ve talimatlar icerisinde

yiiriitiilmesi, 6l¢iilmesi ve izlenmesidir.

Bu hizmetler sadece hizmet yagam dongiisiiniin bu asamasinda ise gergek degerini verir.

Hizmet yasam dongiisii, hizmet operasyonu asamasinda, kabul edilen parametreler

dahilinde faaliyet saglamakla ilgilenir. Herhangi bir hizmet kesintisi meydana

geldiginde, hizmet operasyonu olabildigince ¢abuk sekilde hizmetleri geri yiikliiyerek is

etkisini en aza indirger.

41



En 6nemli kisimlardan biri ise operasyon esnasinda olan iletisimdir ver her ne olursa
olsun iletisimin dogru algilanmasi ve kurulmasi gerekir. Bu iliskiler;
e BT Hizmet saglayici ile kullanici arasindaki iletigim.
e BT Hizmet saglayici ile Miisteri arasindaki iletigim.
e BT Hizmet saglayici igerisinde yer alan farkli siiregler, fonksiyonlar ve takimlar
arasindaki iletigim.

e BT Hizmet saglayici ile tedarikgileri arasindaki iletisim (Ogras, 2011).

3.4.1 Hizmet Isletim Siirecleri

A. Sorun Yonetimi

Sorun, standart hizmet operasyonlarinin bir parcasi olmayan ve séz konusu hizmetin

aksamaya ya da azalmaya yol agan veya acabilen her tiirlii durumdur.

Sorun Yonetimi biriminin gorevi, isletme kullanicilarina verilen BT teknik ve destek
hizmetlerinde olusan sorun ve hizmet taleplerinin kayit altina alinmasi, ¢éziimlenmesi,
eger c¢oziilemiyorsa ilgili BT gruplarmma atanmasi, c¢oziilmesinin takip edilmesi,
¢Oziimiin aksakligini bildiren kisiye iletilmesi ve bu hizmetlerin raporlanmasinda

izlenecek adimlar1 belirtmektir.

Hizmet seviyesi anlagmalarinda belirtilen kosullar ve kurallar igerisinde isletmeye
verilen hizmetlerde olusan sorunlar, verilen hizmetlerin kesintiye ugramasi veya diger
nedenlerden &tiirli hizmetin beklenen seviyede olmamasi durumlarmin kayit altina
alinmasi, ¢oéziimlenmesi veya ¢oziimlenmesi amaci ile ilgili gruplara problem olarak

atanmasi, raporlanmasi ve takibi sorun yonetimi ile yapilir.

a) Siire¢ Aktiviteleri

e Kayit altina alinan sorunlar Hizmet merkezinin daha 6nce yapilan analizlere
dayanarak belirledigi kategoriler altinda siiflandirilir, ¢6ziimlenir ve raporlanir.
Simiflamalar hizmet anlasmalarinda belirtilen hizmetlere uygun sekilde kodlanir.

Hizmet merkezinde kullanilan sorun yonetimi yazilimi sorunlari 4 seviyede
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siniflandirilacak yapidadir. Sorunun bagli oldugu hizmet segildikten sonra
sorunlarin smiflandirilmasinda kategori, area, subarea ve CIl belirleyicidir.
Hizmet merkezine bildirilen sorunlar sorunu alan Hizmet merkezi elemani
tarafindan ilgili siniflandirma ile belirlenerek kaydedilir.

e Sorun kayit altina alma,

e Sorun smiflandirma,onceliklendirme ve ilk destek

e Arastirma ve tani

e (0Oziim ve diizeltme,eskalasyon

e Sorun kaydi kapatma

e Sorun sahiplenme, monitor etme, izleme ve iletisim.

b) Siire¢c Akisi

Son kullanici tarafindan Hizmet Merkezi’ne bildirilen sorunlar kayit altina alinir. Kayit
altina alian sorunlar, daha 6nceden belirlenen kategoriler altinda siniflandirilir. HM ne
gelen sorun kayitlart Sekil 15°de goriildiigii gibi bir dnceliklendirme mekanizmasindan

gecerek kayit altina alinir.

ETKi —l

ONCELIK |

1

ACILIYET

Sekil 15. Onceliklendirme

Kayit altina alinan sorun birinci derece ¢6ziim grubu tarafindan ¢oziimlenmek {izere
incelenir. Birinci derece ¢6ziim grubu sorunu ¢dzemiyorsa, sorunu BT ¢alisanlarina

atar. BT calisanlar1 sorunu ¢6zerek sorun sahibini bilgilendirir.

c) Sorun Yonetimini Optimize Etmek

Sorun yonetimi siirecinin birincil rolii kullanicilarin olabildigince g¢abuk yeniden

calismaya baslamasini saglamaktir. Bu sebeple, faaliyetler kaydetme, siniflandirma,
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uzmanlara yonlendirme, izleme ve ¢oOziimleme islevlerini destekleyen teknolojileri

kapsamalidir. Sorun yonetimi siirecinin gelistirilmesine yardim eden araglar sunlari

saglamalidir:

Sorunlarin  tespiti, kaydedilmesi, takip edilmesi ve izlenmesinin
otomatiklestirilmesi i¢in olanaklar

Sorunlarin etkisini isin dnceligine gore tahmin etmeye yardim edecek dogru bir
konfigiirasyon yonetimi veritabaninin (CMDB) entegre olmasimi saglayacak
yetenekler

Sorunlarla birlikte hangi ¢o6ziimlerin ve detayli c¢aligmalarin kullanilabilir
durumda oldugunun nasil anlagilabilecegini ayrintilartyla agiklayan kapsamli bir
bilgi tabani

Eskalasyon prosediirlerini diizene koymak ve ¢esitli destek gruplari arasinda
sorunun zamaninda aktarilmasini saglamak icin giiclii bir is akis1 yetenegi
Destekleyici siirecler arasinda saglam bir biitiinlesme ve proaktif kontroller
Toplam sorun sayisi

Ortalama sorun ¢oziimleme siiresi

Kabul edilen hizmet seviyeleriyle ¢6ziimlenen sorunlar (Johnson, B., ¢ev., 2007,
s. 35).

d) Roller ve Sorumluluklar

Hizmet Masas1 Yoneticisi: Siirecin amaca uygunlugunu saglar. Raporlarin
dretilmesi dagitilmast ve kullanilmasini saglar. Prosesin organizasyona
entegrasyonunu saglar.

Sorun Yéneticisi: Sorun yonetimi stirecinin dogru, etkin, verimli yonetilmesini
saglar. Kayith tiim sorun ve taleplerin sahibidir ve igerigini bilir. Sorunlarin
kapanislarinin dogrulugunu saglar ve kapanislar1 degerlendirir.

Hizmet Masas1 Temsilcisi: Sorun ve hizmet talep ile ilgili tim gerekli bilgiyi
sistem lizerinde kaydeder. Siireg, prosediirler ve is ile ilgili uygulamalart bilir.

Son kullanicilar bilgilendirilerek sorunlarin ¢éziimiinii saglar.
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B. Problem Yonetimi

Problem, olusmus ya da olusma potansiyeli olan, bir ya da birden fazla sorunun ortaya
cikmasina sebep olmus olan gercek sebeptir (Root Cause). Problem ydnetimi siirecinin
amaci ise, BT biinyesinde sunulan hizmetlerde yasanan sorun sayilarinin ve bunlarin
kullanicilara olan etkilerinin minimize edilmesi, sorun kayitlarinin altinda yatan gergek
sebeplerin bulunmasi, tekrarlanmasinin onlenmesi, bu kapsamda uygulanacak olan

prosediirlerin belirlenmesi ve raporlanmasina yonelik adimlar1 belirlemektir.

Problem yonetim siireci, BT biinyesinde sunulan hizmetlere yoénelik islem adimlart,

prosediirler, sorumluluklar ve raporlardan olusmaktadir.

Problem yonetim siireci, tim problemlerin akisindan sorumlu, amaci ayni sorunlarin
yasanmasinin Oniine ge¢mek, sorunlari olusmadan engellemek ve olusan sorunlarin
etkiini minimize ederek, verilen hizmetlerin, hizmet seviyesi anlagsmalarina uygun

olarak verilebilmesini saglayan siiregtir.

a) Siire¢ Aktiviteleri
e Problem saptama
e Problemi kayit altina alma ve sahiplenme
e Problem kategorizasyonu
e Problem onceliklendirilmesi
e Hata kontrolii ve problem incelenmesi
e Gegici ¢Ozlim ve known error olusmasi
e Problem ¢6ziimii
e Problem kapatilmasi

e Geriye doniik inceleme ve raporlama.

b) Problem Yonetimi icin Uygun Teknoloji Céziimiinii Secmek

Problem yonetimi siirecini birincil rolii, BT altyapisi igindeki hatalarin neden oldugu

olaylarin ve problemlerin isletmeye ters etkisini en aza indirmek ve bu hatalarla iligkili

45



olaylarin tekrarlanmalarini engellemektir. Problem yonetimi siirecini iyilestirmeye
yardim eden araglarin sunlar1 saglamasi gerekir:
e Daha proaktif Problem Yonetimi i¢in bilginin egilim gostermesinin
kolaylastirilmasi
e Problem ¢6ziimleme siirecine yardimci olmak i¢in hem kesfedilen hem de statik
Ozniteliklerin CMDB 06zniteliklerini gérme gorme yetenegi
e Problem yonetimi siirecindeki temel performans gostergelerini raporlama
mekanizmalari; en azindan raporlarin ve hizmet gosterge tablolarinin
asagidakileri saglayabilmeleri gerekir:
o Toplam problem sayisi
o Ortalama problem ¢6ziimleme siiresi
o Problemler tarafindan ¢6ziimlenen sorun sayisi
o Degisiklik talebi ile sonuglanan problemlerin yiizdesi
o Problemlere gore geri cekilmesi gereken degisiklik taleplerinin yiizdesi
o Basarisiz olan ya da onaylanmayan degisikliklerin dogrudan sonucu olan
problemlerin sayisi
o Olusturulan detayli ¢aligmalarin ve bilinen hatalarin sayisi (Johnson, B.,
cev., 2007, s. 45).

c) Problemlerin Engellenmesi

fletisim Basarimin Anahtaridir. Problem yonetimi siirecine dahil olan herkesin tiim
stire¢ igndeki rollerinin 6nemini anlamalar1 gerekir. Her bir ekip tiyesinin iligkili olaylar,
problemler, konfigiirasyon eleman1 bilgisi ve degisikliklerle ilgili bilginin diizgiin bir
sekilde ele alindigini anlamasimi saglamak, o problemin etkisini anlamak agisindan
kritiktir. Ayrica etkili iletisim, her roliin belirli bir problemin durumunu ve ilerlemesini
bilmesine imkan tanir. Bilginin, etkilenen son kullanicilara ve bu problemle ilgilenen

yonetime geri iletilmesi de 6nemlidir (Johnson, B., ¢ev., 2007, s. 45).
Bilinen Hatanin Etkili Bir Sekilde Olusturulmasi. Problem yonetimi ekibinin, bilinen

hatanin etkili bicimde olusturulmasi, kategorilerinin belirlenmesi ve is akisinin

yapilmasi i¢in hangi verinin gerekli oldugunu anlamasi gerekir. Bilinen hata veritabani
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icinde gerekli veri tipleri igin bir standardin olmasi, bilginin bilnen hatalara dayanarak

etkili bigimde yonetilmesi agisindan kritiktir (Johnson, B., ¢cev., 2007, s. 45-46).

Egilimin Belirlenmesi i¢cin Kullanilabilir Veriye Sahip Olmak. Egilimin belirlenmesi
analizi icin gerekli bilginin izlenmesini ve kullanilabilir olmasin1 saglamak. Tamamen
entegre bir arag grubu, organizasyonlarin sorun yonetimi ¢dziimiiniin igerdigi bilgi ve
konfigiirasyon elemanlar1 hakkindaki bilgiyi gérmelerinin yaninda bilinen hata ve bilgi
birikimi veritabanina erigmelerine imkan tanir. Organizasyon iginde yakin gergek
zamanda neler oldugunu gosteren yonetim gosterge tablosu da énemlidir (Johnson, B.,

gev., 2007, s. 46).

d) Roller ve Sorumluluklar

e Problem yoneticisi: Problemlerin sorun kayitlarinin incelenmesi sonucu kayit
altina alinmasini saglar. Problem ¢6ziim onerileri iiretir, bu ¢oziimlerin diger
stireclerin kontroliinde hayata gecirilmesini saglar. Sorun kayitlarini inceleyerek
proaktif problem ¢oziimii uygular.

o Ikinci Seviye Destek Sorumlusu: Gegici ¢dziim iiretir, kok nedene yonelik
incelemelerde problem siirecine yardimci olur.

o Uciincii Seviye Destek Sorumlusu: Gegici ¢oziim iiretir, kok nedene yonelik

incelemelerde problem siirecine yardimci olur.

C. Olay Yonetimi

Olay yonetimi, altyapi iizerinde olusan olaylarin tespiti ve uygun miidahale eylemlerinin
secimi ile ilgilenir. Olaylarin erken tespit ediliyor olmasi, etkilenen kullanicilar
tarafindan gelecek hata sayilarinin diigmesine neden olacagi gibi, sorun yonetimi
siirecinin  performansin1 artirarak olaylarin azalitmasi saglanmis olur. Hizmet
Operasyonu tiim altyapinin durumunun ne oldugunun bilinmesi demektir ve bu olay
yonetimi ile yonetilir. Bunu saglikli sekilde yonetebilmek icin monitdr araglari,

sinyaller veya bildirimler kullanilmaktadir (Ogras, 2011).
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D. Erisim Yonetimi

Erisim yonetimi kimlik ve haklar ile ilgilenir. Bu siire¢ kimlik ve yetki dogrulama,
hizmetlere erisim verme, islem glnliigi, erisim izleme-kaldirma yada durum veya
rollerin haklarini degistirmeyi icerir. Erisim yonetimi, gizlilik, kullanilabilirlik ve veri
biitiinliglinii yonetmenize yardimci olur. Yetkili olmayan kullanicilarin erigimlerini
engellerken, erisim yetkisi olan kullanicilarin bir hizmete yada hizmet grubuna erisimini

saglar (Ogras, 2011).

E. Hizmet istek Yerine Getirme Yonetimi

Kullanicilar kimi zaman BT’den kendilerine destek olmak tizere bazi taleplerde
bulunabilirler (Giircan, 2013). Sorun yonetimine dahil edilemeyecek ortak kullanici
istekleri olarak adlandirilmaktadir. Yeni bir ekipman yada bir egitim istegi bu bashigin
altinda degerlendirilir. Ozellikle belirli periyotlarda kullanicilar tarafindan yapilmakta
olan bir istegin cevaplandirilmas: i¢in idealdir. Biitiin istekler kayit edilmeli ve
izlenilmelidir. Bu siire¢ igerisinde aym1 zamanda dikkat edilmesi gereken en 6nemli
konu ise istegin cevaplanmadan Once onay siirecine sokulmasidir. Hizmet yasam

dongiisii boyunca isteklerin degerlendirilmesi amacini giider (Ogras, 2011).

3.5 Siirekli Hizmet Iyilestirme
Degisen is ihtiyaglart dogrultusunda fonksiyonlarin, siire¢lerin ve hizmetlerin yeniden

uyumlu hale getirilmesi siirecidir (Ogras, 2011).

3.5.1 Siirekli Hizmet lyilestirme Hedefleri

e Hizmet yasam dongiisiiniin her asamasinda iyilestirme iizerine incelemeler,
analizler yapar ve tavsiyelerde bulunur.
e BT hizmet kalitesini arttirmak i¢in aktiviteler belirleyip uygular.

e Miisteri memnuniyetinden taviz vermeden mali etkinligi gelistirir (Anonim, bt).
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3.5.2 Siirekli Hizmet Tyilestirme (CSI) Yaklasim

CSI modeli, organizasyonun mevcut durumu ve sirkete saglanan katkiyi, uzun vadeli
hedeflerle karsilagtirarak uygun iyilestirmelerin belirlenmesi ve yonetilebilmesi i¢in bir
yol saglar. Bu teknolojideki degisiklikleri gostermek ve yiiksek kaliteyi garantilemek

icin siirekli olarak yapilir (Anonim, bt).

3.5.3 Yedi Adimda lyilestirme Siireci

Bu islem anlamli bilgiler elde etmeyi, egilim (trend) ve problemleri tespit etmek i¢in bu
bilgileri analiz etmeyi,0nceliklendirme ve katilimlarini saglamak amaciyla bilginin
yonetime sunulmasini ve iyilestirmeleri uygulamayi kapsar. Yedi adimda iyilestirme
slireci 0lgiimleme ile hizmet performansinin diizeltilmesi ve iyilestirilmesini saglar. Bu
adimlar Sekil 16’da bir ¢gevrim olarak gosterilmistir:

o Karar : Ne Olgiilmelidir

« Karar : Ne Olgiilebilir

e Veri Toplama

e Veri Isleme

o Veri Analizi

o Veri Kullanma ve sunma

o Diizeltici Eylem (Aksiyon) uygulama (Ogras, 2011).

Belirle
“\izyon

sStrateji
*Taktik hedefler
*Ciperasyonel hedefler

1. Me dlgmek zorunda

q oldugunu tanimia j

2. Ne dlgebilecedini
tammila

7. Dizeitici faalyetier
uygula

. Bilgiyi, degerendirme —
onuglarin, eylem 3. Verileri topla
anlann sun ve kullan Kim? Nasil? Ne zaman?

A Veri bOtdnlGga (integrity)

5. Verileri analiz et
lligkiler? Egilimler? Plana
Uygun mu? Hedefler?
Diizeltici faaliyetler?

Sekil 16. iyilestirme Siire¢c Akis1 (Anonim, bt)

4, \erileri ighe
Sikhk? Format? Sistem?
Tutarihk {accuracy)?
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a) Ne 6¢mek zorunda oldugunu tamimla

Verinin ulagilabilirligine bakilmaksizin, tam hedefleri gergeklestirmek i¢in neler gerekli

oldugunun belirlenmesi amaglanmalidir (Anonim, bt).

b) Ne ol¢ebilecegini tammla

Organizasyonlar ger¢ekci bir sekilde Olgiilebilecek verinin limitlerinin oldugunu
diisenebilirler. Ama bu tiir limitlerin ve risklerin var oldunu bilmek faydalidir.
Olgiilmesi gerekenler listesi ile dlgiilebilecekler listesi arasinda bir analiz yapilir. Bu

analizin sonucu isletme,miisteri ve BT yonetimine rapor edilir (HP, 2010, s. 14).

c) Veritopla

Bu adim bilginin takibini (monitoring) ve toplanmasini kapsar. Daha 6nce tanimlanmis
Ol¢timler i¢in gerekli veriyi toplamak amaciyla takip ekipmanlari (monitoring tools) ve
manuel prosesler birarada olmalidir.Uygulama, sistem ve component (parga) takip
ekipmanlar1 gibi teknolojiler kullanarak ya da belirlenmis bazi gorevler i¢in manuel
proseslerle bile takip (monitoring) yapilabilir. CSI i¢in kalite takibin (monitoring) temel
amacidir (HP, 2010, s. 14).

d) Verileri isle

Veri isleme siklikla gbzden kacan bir CSI aktivitesidir. Bir altyap: pargasi lizerinden
veri toplamak ve veri takibi yapmak onemli oldugu gibi bu diger bir deyisle bilesenin
daha biiyiik bir altyap1 ve BT hizmeti tizerindeki etkisini anlamakta 6nemlidir (Anonim,
bt).

e) Verileri analiz et

Veri analizinde eldeki bilgiler organizasyonu etkileyen bilgiler haline gevirilir. Ornegin
son dort ayda bir hizmet masasia gelen telefon aramalarinda azalma egilimi var. Su
soruyu sormamiz gerekir. ‘Bu azalma egilimi bizim i¢in iyi mi koti mii? Azalmanin

sebebinin altyapidaki tekrar eden hatalarin iyi problem yonetimi sayesinde azaltilmasi
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m1 yada miisterilerin hizmet masasinin verdigi hizmeti begenmemesi sebebiyle hizmet
masasini gecip ikinci seviye destek gruplarina gitmesi mi oldugunu bilmiyoruz. Veriler
islendikten sonra asagidaki sorulara cevap vermek amaciyla sonuglar analiz edilir.
Hedeflere ulasiyor muyuz? Net egilimler (trends) var mi? Diizeltici hareketler yapmak

gerekir mi? Gerekirse maliyet ne? (Anonim, bt).

f) Bilgiyi sun ve kullan

Elde edilen bilgi bilgiyi alacak kisilerin stratejik,taktiksel ve operasyonel Kkararlar
alabilmesi kolayca anlasilabilecek bir formatta dogru seviyede dogru sekilde

sunulmalidir (HP, 2010, s. 15)

Simdi BT zamaninin ¢ogunu belirli is hedeflerini anlamak ve elde edilen BT
Olgtimlerini(metrics) is hedeflerine yonelik bir etki olusturacak sekilde g¢evirmelidir.
Siklikla BT raporlart ve isletmenin ilgilendikleri arasinda bir uyusmazkil bulunur

(Anonim, bt).

Cogu rapor diisiik performans alanlarinda yogunlagsma egiliminde olsa da iyi haberler de
rapor edilmelidir. lyilesme haberleri gosteren raporlar BT hizmetleri icin en iyi

pazarlama aracidir (Anonim, bt).

g) Diizeltici faaliyetleri uygula

Elde edilen bilgi hizmetleri, prosesleri ve tiim diger destekleyici aktiviteleri ve
teknolojileri optimize etmek, iyilestirmek ve diizeltmek igin kullanilir. Hizmeti
tyilestirmek i¢in gerekli olan faaliyetler tespit edilmeli ve kurulusa iletilmelidir

(Anonim, bt).

CSI iyilestirmeler i¢in dongiiniin her asamasinda bir¢ok firsat belirleyecektir ve bir
organizasyon hedeflerine, kaynaklarina ve mevcut fonlarina baglh olarak o6nceliklerini
tespit etmelidir (HP, 2010, s. 15).

51



3.54 Hizmet Olgme

Kontrol etme ve 6l¢iim islemleri i¢in 4 temel sebep vardir:
e Daha 6nce alinmis karalar1 dogrulamak
o Belirlenen hedeflere ulasmak amaciyla aktiviteleri yonlendirmek
o Somut deliller ile bir eylemin gerekli oldugunu kanitlamak

e Uygun zamanda miidahale etmek ve diizeltici tedbirler almak

Birgok organizasyonun hizmetleri igin kullandigi ti¢ 6l¢tim vardir :
e Hizmetten yararlanilabilirlik
e Hizmetin giivenilirligi

e Hizmetin performansi (Anonim, bt).
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4., SURUM VE UYGULAMAYA ALMA YONETIMIi SURECI - KYS
UYGULAMASI

KYS, web iizerinden iiretime alma, proje, talep ve test yonetimi islemlerinin ve sistem
tanimlamalarinin yapildigi ortamdir. Konfigiirasyon yonetim birimi tarafindan yonetilir.
Konfigiirasyon birimi, yazilim gelistirme grubunun daha etkin ¢alisabilmesine yonelik
calismalar yapar. Sistemde yogun olarak Temel Bankacilik Sistemi (TB) ile ilgili
degisiklikler iiretim ortamina alinir. Clinkii TB miisteriler ile ilgili en ¢ok bilgiyi
bilinyesinde barindiran isletmenin en biiylik uygulamasidir. Bu sebeple uygulamada ¢ok
fazla degisiklik istegi olabildigi gibi, fazla sayida problemlerin ¢ikmasi da kaginilmaz

olmaktadir.

KYS iizerinde, liretime alma isleminin gerceklestigi 5 adim bulunmaktadir. Yazilimcilar
bu 5 adimu sirasi ile gergeklestirerek son adim olan iiretim ortaminda kodlarini tiretime
alabilir. Bu adimlardan birincisi, yazilimecinin gelistirmesini yaptigi gelistirme ortamina
(dev) kodlariin versiyonlamasini yapmasidir. Versiyonlamasi yapilan kod, komponent
olarak adlandirilir. Gelistirmesini KYS ortamina aktaran yazilimci ikinci adim olan test
ortaminda kodunun dogu calisip ¢alismadiginin testini ilgili test ekibine yaptirir.
Yazilimc1 testini yaptirdiktan sonra, is birimi ile iletisme gecerek bu kez talep
sahibinden test etmesini ister. Is birimi testini tamamladiktan sonra istegini karsiliyorsa,
KKT onayin1 KYS iizerinden verir. Istegi karsilanmamissa, yeniden diizenleme ister.
KKT onay1 alinan gelistirme yazilime tarafindan iiretime hazirlik ortamina aktarilir. Bu
ortam iiretim ortamu ile birebir ayn1 olan ortamdir. Oyle ki, kodlar iiretime alinmadan
once mutlaka bu ortama aktarilir. Bu da {iretim ortaminda olas1 problemleri ciddi 6l¢iide
azaltir. Uretime hazirlik ortaminda sorunsuz ¢alisan kod artik {iretim ortamina alinmaya
hazir hale gelmistir. Test ekibi tekrar testini yapar ve iiretime alinmasi i¢in KYS

izerinden onay verir.

Stiriim ve uygulamaya alma yonetimi tarafinda ise KY'S, son kontrollerin yapilmasi, kod
paketlerinin iiretime hazir hale getirilmesi, kodlarin gerekli ortamlara taginmasi,
gerekiyorsa iptal edilmesi gibi islerin yapildigi utygulamadir. DY, {iretim ortamina hazir
hale gelen tiim kodlarin onaylarinin tamamlanip tamamlanmadiginin kontroliinii yapar
ve lretime alinacak olan kod paketini (release) baslatma statiisiine getirir. Tasarimci

maili ile caligmanin baglatilma istegi gonderilir ve DY ’nin onayi ile operator ¢calismay1
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baslatir. Kod yogunluguna gore en fazla yarim saat icinde kodlar iiretim ortamina

aktarilmis olur.

Bu c¢alismada, KYS uygulamasi iizerinde is yiikii olusturan sistemsel sorunlar
arastirtlmis ve bunlardan en 6nemli oldugu goriilen bir menii tasarimi yapilmstir.
Hayata gegirilen bu tasarim ile 1d’lerin teker teker taginmasi yerine, toplu olarak tek

seferde taginmasi saglanmstir.

4.1 Degisiklik Yoneticisi KYS Sorumluluklar:

DY’nin en 6nemli gorevi iiretim ortaminin sorunsuz caligsmasini saglamak, olusmasi
muhtemel sorunlara karsi 6nlem almaktir. Bu sebeple, iiretim ortamini riske sokmasi
muhtemel olan ya da iist yonetim tarafindan onaylanmamis bir komponenti release’den
cikarabilir. Herhangi bir sebeple release’den ¢ikarma iglemini yaptig1 gibi, hazirlanmig
bir versiyonu release’e ekleyedebilir. Ayni sekilde DY bir komponenti iptal etme
yetkisine de sahiptir. DY, release’ler arasi component tagimasi yapabilir. Calismanin
tiretime alinma onayini verir. Onay1 alinan ¢aligmalar icin ilgili ortamlara release’leri

acar. Paket olarak baslatilacagi durumlar igin release’i baglatma statiisiine getirir.

4.2 Uygulama Ekranlari
Siirtim ve uygulamaya alma yonetimi ekibi olarak kullanilan KYS ekranlar1 ve yapilan
isler asagida aciklanmaistir.
4.2.1 KYS Genel Ekran Tanitim

Kullanicilar ise giris esnasinda kendileri i¢in tanimlanan sicil numaralarin1 Sekil 17°de
goriilen username alanina ve kendilerinin belirli giivenlik kosullar1 kapsaminda

olusturduklart sifrelerini password alanina yazarak log on ile sisteme giris yaparlar.
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A [
YS Konfigirasyon
Yonetim Sistemi

Configuration Management System

Your session is closed.
Please enter your Username and Password to Log in...

Log on

Username:
Password:
Log On

ATTENTION ! IBTECH & Finansbank Users must enter their NT{Domain) p d, While p d is from LDAP.
If you enter your password 5 times wrongly, you will lock your NT password.

Sekil 17. KYS Giris Ekram

Giris yapildiktan sonra, sekil 18’de goriilen ekrana erigim saglanmig olur. Ana sayfadan

istenilen menii se¢imi yapilarak isler tamamlanir.

Yénetim Sistemi
Manage IT Efficiently

DEPLOYMENT DATA DICTIONARY ESB OPERATIONS METADATA TRANSFER TEST MANAGEMENT PROJECT AND QUALITY  +

My Approvals My Bugs News

Open bugs in all active projects which are related to me and my
team. According to analysis and development units bug counts listed Important announcements abeut KY'S system.

T - weow.

KYS solution guide for frequently experienced problems

Added by Admin at 07.02.2013

Code Dependency Search

Added by Admin at 05.02.2012

Sekil 18. KYS Anasayfa ve Meniiler Ekrani

Burada herbir kisi ya da ekip i¢in yetkilendirmeler farklilik gdstermektedir. Bu
yetikendirmeler ¢ercevesinde kullanicilarin  karsisina  gelen mentiler farklilik

gostermektedir.

4.2.2 Release ve Deployment (Uygulamaya Alma) Yonetimi Siirecinin

Kullandig1 Meniiler

Sekil 19°da goriildiigii gibi, deployment meniisii altinda ‘tab’ olarak adlandirilan ¢esitli

menii alt bagliklar1 bulunmaktadir.
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.
YS Konfiglirasyon
Yénetim Sistemi

DEPLOYMENT DATA DICTIONARY ~ ESB OPERATIONS ~ METADATA TRANSFER  ~ TEST MANAGEMENT ~ PROJECT AND QUALITY ~

BACK OFFICE m DB OBJECT TRANSFERS THIRD PARTY REPORTS METRIC REPORTS
3 My Approval List » NET Deployment Search » BCH Table Transfer Search 3 ThirdParty Deployment Eval 3+ Virtual Component Versions. » Metric Status Report
on Servers
~» All Approvals List -» Table / View Transfer Search -» ThirdParty Deployment -» Activity Based Class History
Sy h = Ci t's Jar Wi
-» Deployment Evaluation - Table Transfer Release earc S:zpeur:en § Jarversions en

y Update % KOS Deployment Search
» Deployment Cancellation -» Components tems Versions

» Table Comparision (Per on Servers

-» Deployment Search Schema)
-» Bagkey Search -» Query Exscution Search

> Release Defintion -» Query Exscution Release

> Release Move Update

-» Release Evaluation ¥ Query Execution Report
> Release Status Activation -» Index Creation Search
> Release Detail Report +# ODI Deployment Eval

-» Release tems Report + 0Dl Deployment Search
-» Release Deploy Counts ~» 0DS Golden Gate Gaps
> Deployment Report +» DB Approved Report

Sekil 19. KYS Deployment Tab’leri Ekran

Burada bulunan Sekil 20’de de gorildiigii gibi, Deployment Cancellation, Release
Definition, Release Move, Release Evaluation, Release Status Activation, Release Items

Report tab’leri siiregte sik olarak kullanilanlardir.

HOME DEPLOYMENT
BACK OFFICE

~» My Approval List
~» All Approvals List

-3 plovment Evaluation

Deployment Cancellation

~» Deployment Search

2o Bagkey Search

-+ Release Definition
+ Release Move

-+ Release Evaluation
-+ Release Status Activation

~» Release Detail Report

~» Release tems Report

~» Release Deploy Counts

~» Deployment Report

Sekil 20. Deployment Siireci Kullanilan Tab’ler

a) Deployment Cancellation

Bu tab herhangi bir sebeple iptal edilmek istenen deploy’lar icindir. Iptal etme islemi
icin tab tiklanarak icine girilir. {lgili ekran goriintiisii Sekil 21°de gdsterilmistir.
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=
-
.
-
-
-
-
.
-
-
.
-
=
(Enter request id's for searching)
Deployment Request Date. S rpYR 040112 | (Enter DDMMYY format £.q. 020114)

Interval

Sekil 21. Deployment Cancelletion Ekrani

Burada ilgili alanlar doldurulup serach’e basilarak iptal edilmek istenen deploy’a
ulasilir. Tiim alanlar1 doldurmak yerine deploy 1d yazilip, tarih araligi genisletilerek de
ilgili deploy’a ulasilabilir. Sekil 22°de iptal edilmek istenen deploy’un ekran goriintiisii

gosterilmistir.

THERE ARE 1 RECORD(S}.

All records may not be IN THE LIST. For next page please click on NEXT PAGE link at the bottom.
Please click on LINK(s) at the columns for EVALUATION.

# Target Environment

Deploy 1D : 596947 - Data architect approved
BTTS & ServiceCenter:

P100075-95024-1 (Level Core Small W Change)
RELEASE DATE - CORE-20140108-1-Normal (Aktif)
Module:Accounting

Team:DY'S & Organization & Accounting
OPbiam® - £CII ACCOUNTING AE (03-01-2014

MCSTaxDeclaration;2.1.111 Explanation -Data architect approved
Project(s). [+8.1.110 j8.0.88] + matrahi clmayan vergilerin loglanabilm(
y CORE 100075-Accounting and Product Sofiviare Changes
preprod DEPLOY SERVER  PreProd CA (cbpreappll)
(Data architect approved) Compenent - (CB ) {Metrics) MCSTaxDeclaration_classes!
(Waits for the App Development Team Lead, App Architect Team Leader, Super User's approve) CheckStyle Report Summary : 5 Warnings | Detailed

DEPLOY SERVER PreProd CB (cbpreapp02)

Component : (CB ) (Metrics) MCSTaxDeclaration_classes.
Check5tyle Report Summary : 5 Warnings | Detailed

Component
MCSTaxDeclaration (CORE) MCSTaxDeclaration (EKO)

Sekil 22. iptal Edilmek istenen Deploy Detay Ekram

Buradan tekrar Core kismi tiklanarak Sekil 23’te goriilen iptal edilmek istenen ekrana

gecilir. Bu ekranda da deploy bilgileri yer almaktadir.
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Target Environment preprod
MCSTaxDeclaration - 9.1.111
CORE-20140108 - 1 - Normal {Aktif)-PREPROD

9502441 L ]

Deploy ID : 596947 - Data architect approved
BTTS & ServiceCenter
P100075-95024-1 (Level Core Small W Change)
RELEASE DATE - CORE-20140108-1-Normal (Aktif)
Module:Accounting
Team:D¥'S & Organizatien & Accounting
- ECM ACCOUNTING AE (03-01-2014 14:28)
Explanation -Data architect approved
[v.1.110 j3.0.88] - matrahi olmayan vergilerin loglanabilmesi

History

DEPLOY SERVER PrePred CB (cbpreapp01)

Compeonent : (CB ) (Metrics) MCSTaxDeclaration_classes jar (9.0.90)
CheckStyle Report Summary : & Warnings | ; Detailed Report
DEPLOY SERVER  PrePred CB (cbpreapp02)

Compeonent : (CB ) (Metrics) MCSTaxDeclaration_classes.jar (%.0.50)
CheckStyle Report Summary : & Warnings | ; Detailed Report

DATA DICTIONARY DEFINITIONS
Component
MCSTaxDeclaration (CORE) MCSTaxDeclaration (EKO)

Save Back
Sekil 23. iptal Edilecek Deployment Son Asama Ekram

Description alanina iptal etme sebebi yazilarak save butonuna basilir ve boylece deploy

iptal islemi tamamlanmuis olur.

b) Release Definition

Bu tab yeni bir release olusturma, var olan bir release’i silme, var olan bir release’i
agma ya da kapama ve release’i deploy’a hazirlama ya da release’i deploy girisine
hazirlama islemlerinin yapildig1 yerdir. Sekil 24’de ana ekrana ait goriintii

gosterilmistir.
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DEPLOYMENT ~ DATA DICTIONARY

Deployment -+ Back Office -+ Release Definition

o4 - o = [2014 « [l prod [] preprod

@ pctive 0 Passive

Ready for Entry =

| Save || Delete || Clear |

Sekil 24. Release Definition Ana Ekran

e Yeni Bir Release Olusturma
Deploy hangi ortama olacaksa ilgili ortam segimi yapilir. ilgili ortamlara ait combo

box’tan se¢imin yapildig1 ekran Sekil 25°te gosterilmistir.

CORE B3

-
CORE rod D Preprod
PORTAL Show All kemz

RUSSIA

WEB
SAKLAMABANKAZI
BPM

MALTA

FRAUD
TUKETICIFINANSMAN o

m

Save ” Delete ” Clear |

Sekil 25. Release Definition Platform Se¢imi

Deploy yapilacak tarih ve o tarih igin acilmis olan release icin say1 se¢imi yapilir. Ilgili

ekran goriintiisi Sekil 26°daki gibidir.
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- ‘m « 2014 « [l prod [/ preprog

e
-
= - [151] x,
& (@) passive
or Entry -
e
Save Delete Clear
I — I

Sekil 26. Release Definition Release Sayis1 ve Tarih Se¢cimi

Deploy tipi ve deploy’un baslatilacag: saat se¢imi de yapilir. lgili segimlerin yapilacagi

combo box’lar sekil 27°de gosterilmistir.

|04 - |u1 - 2014 + [Iprog ] Preprod

| Normal -

Mormal

Problem Cozimi

Geri Donug

Release Sonrasi Problem Cozami
O ——

Gawa || natate || Clanr |

Sekil 27. Release Definition Release Tipi Secimi

Burada Normal secimi proje ya da talep gecisleri ya da 2 haftada bir yapilan planl
deploylar i¢in yapilir. Problem ¢oziimii secimi, yapilacak olan problem c¢oziimii
deploy’lar1 i¢in yapilir. Geri doniis se¢imi, liretim ortamina ge¢mis ancak herhangi bir

sorun sebebiyle yapilan degisikligin geri alinmasi i¢in yapilan deploy’lar i¢in yapilir.
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Release sonrasi problem ¢oziimii secimi, proje/talep gegisleri ya da 2 haftada bir

yapilan planli deploylar sonrasi olusacak olan problem ¢6ziimii deploy’lari i¢in yapilir.

Deploy’un aktif ya da pasif olmasina karar verilir. Release’i tanimlayacak bir agiklama
yazilarak save butonuna basilarak release agilmis olur. Agiklamanin yazilacagi alana ait

ekran goriintiisti Sekil 28’de gosterilmistir.

CORE -

04 - |01 w 2014 = Prod Preprod
1 -

Hormal .

19 > 00 =

@ active © Passive

Ready for Entry =

Save Delete Clear

Sekil 28. Release Definition Aciklama Yazilmasi

e Var Olan Bir Release’i Silme
Delete butonu ile var olan release silinir. ilgili ekrana ait goriinti Sekil 29 ile

gosterilmistir.

CORE-PREFROD

08 - M 2014 - Prod
------------------ 1 -
--------------------- Normal -
777777777777 19 - 00 -

@ active © Passive

Ready for Entry * 3Ieady for Entry

& Ocak Corefinans Planli Release -
automatically from PRCD release II

Save Clear

Sekil 29. Release Silme

Uretime hazirlik release’i silindigi an otomatik olarak iiretim release’i de silinmis olur.
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e Var Olan Bir Release’i A¢ma/Kapama
Daha onceden agilmis olan release herhangi bir sebep ile aktif ya da pasif konuma

getirilecekse bu islem Release Definition tab’inden yapilir.

e Release’i Deploy’a Hazirlama / Release’i Deploy Girisine Hazirlama
Status kismindan Ready for Execution se¢imi ve ilgili tim onaylarin tamamlanmis
olmasi sart1 ile release deploy’a hazir konuma getirilir. Release’i deploy’a hazirlamak

icin gerekli secimin yapilacagi combo box Sekil 30°da gosterilmistir.

CORE-PROD

08 - m - 2014 - Prod Preprod
1 -

Normal -

19 - |00 S

@ active © Passive

Ready for Entry Elleady for Entry

Ready for Entry

ase -1-
Ready for Execution Show Al tems.

Save Delete Clear

Sekil 30. Release’i Hazir Konuma Getirme

Ayn1 sekilde Ready for Entry ve aktive se¢imi ile release deploy girisleri

yapilabilecek konuma getirilir.

c) Release Move

Bir release’den bagka bir release’e bir veya birden fazla 1d tasima islemi yapilacagi
durumlarda kullanilir. Once tasmacak olan 1d’lerin bulundugu release secilir. Tagmacak
olan komponent’in bulundugu release’in secilece§i combo box ismi Sekil 31°de

goriildiigl gibi ‘release’dir.
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preprod -

AllReleazes
Out Of Release

THERE ARE 0 RECORD(S). | Emergency Deploy
CORE-20140108-1-Normal (Aktif}-PREPROD

DIRECTBANKING-20140108-2-Normal (&ktif\-PREPROD
CORE-20140108-3-Release Sonrasi Problem Cidzimi (PasifjPREFROD
CORE-20140108-4-Geri Donls (Pasif)PREPROD
CORE-20140103-1-Nermal (Pasif)PREPROD
CORE-20140102-1-Problem Cozimi (PasifjPREPROD

Sekil 31. Tasinacak Deploy’un Release Se¢cimi

Bu se¢imin ardindan ilgili release i¢inde bulunan tiim 1d’ler ekranda siralanir. EKranin

sol {iist kosesinde Sekil 32’de goriildiigii gibi se¢imi yapilan

komponentlerin sayis1 goériinmektedir.

preprod -

CORE-20140108-1-Normal (Aktif)-PREPROD -

HERE ARE 23 RECORD(S).

\ sessaronment |

L Deploy ID : 597094 - Deploy fi
BTTS & ServiceCenter :
P100075-PM112570 (Diger-.)
RELEASE DATE - CORE-20140108-1
Module:
Team:DY'S & Organization & Accour
—— - £C1 ACCOUNTING
Explanation -Request is entared
bahreyn ve ahl masraf gider kategori
System Admin - (03-01-2014 16:3
Explanation -
Dependency order creation process
System Admin - (03-01-2014 16:3
Explanation -
BUILD EXPLANATION : All of the proji
-ECM ACCOUNTING
Explanation -Manager approved
ok
System Admin - (03-01-2014 16:4
JCEMasrativansFO.e.5.50 Explanation -Deploy to pool finished

Project(s): FRONT DEPLOY OK.
] CORE 100075-Accounting and Froduct Software ::s“e’”f"’"gl‘}" (“}fM’Z‘“:_‘“;G 4
prepred Changes planation -DD transfer starte

DD transfer started

Sekil 32. Release’deki Id’lerin Siralanmasi

release igindeki

Tasmacak olan 1d’ler secildikten sonra new release combo’sundan 1d’lerin taginacagi

release secilir. Save butonu ile tasima islemi gergeklesmis olur. Sekil 33’°te new release

combo’su ve save butonu yerleri goriilmektedir.
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preprod -

CORE-20140103-1-Hormal (Aktif)-PREPROD

 Out Of Release

. Emergency Deploy

CORE-20140108-1-Hormal (Aktif}-PREPROD
DIRECTBANKING-20140108-2-Normal (Aktif)}-PREPROD
CORE-20140108-3-Release Sonrasi Problem Cozomo (Pasif)PREPROD
CORE-20140108-4-Geri Donidg (Pasif)PREPROD
CORE-20140103-1-Normal (Pasif)PREPROD
CORE-20140102-1-Problem Cdzimi (Pasif)PREPROD
CORE-20131230-1-Problem Cdzimi (Pasif)PREPROD

Sekil 33. Yeni Release’in Secilmesi

THERE ARE 33 RECORD(S).

. TargetEm

#

d) Release Evaluation

Gerekli se¢imler yapilarak istenilen tarih araliginda ilgili deploy’lara ulasilir. Release

evaluation meniiziine ait ekran goriintiisii Sekil 34°te goriilmektedir.

prod -

-

(Enter reguest id's for searching)

Interval ent et Date 051213 040114 (Enter DDMMY™ format E.g. 040114)

Search

Sekil 34. Release Evaluation Ana Ekran

Deploy 1d biliniyorsa, deploy 1d yazilip search ile ilgili deploy’a ulasilir. Selik 35°te

deploy 1d yazilarak arama yapilan 6rnek ekran goriintiisii yer almaktadir.
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Deploy Target prod -

e ] L

| |59=|EEL4 | (Enter reguest id's for searching)

Deployment Reguest Date
Interval

051213 | |040114 | (Enter DDMMY™Y format E.g. 040114)

Search

Sekil 35. Deploy Id ile Arama Yapilmasi

Bu deploy’a ait tarihgenin goriilmesini saglar. Sekil 36’da 6rnek olarak seg¢ilmis bir

deploy’a ait tarih¢e goriilmektedir.
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Deploy 1D : 594694 - Deploy finished

BTTS & ServiceCenter :

P100048-PM112492 (Etki Analizi Eksiklidi)

RELEASE DATE - CORE-20131228-2-Problem Ciézimd (Pasif)

Module:Treasury

Team:Treasury & Custidian Bank

SNmiaa® - D TREASURY AE (26-12-2013 16:51)

Explanation -Waiting for preprod deployment approve

PI112452 - nostro mutabakat eglegmeme sorunu (Ersin)
DM TREASURY TST (28-12-2013 17:17)

Explanation -Manager approved

ok

System Admin - (26-12-201217:17)

Explanation -Deploy to pool finished

FRONT DEPLOY OK..

System Admin - (26-12-2013 19:04)

Explanation -CD trans fer started

DD transfer started

System Admin - (26-12-2013 19:04)

Explanation -DD trans fer finished

DD transfer finished

System Admin - (26-12-2012 19:13)

Explanation -Deploy finished

Deploy finished

DEPLOY SERVER ProductionCB (cbprdapp01)

Component : (CB ) (Metrics) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
CheckStyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER ProductionCB (cbprdapp02)

Component : (CB )y (Metrics) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
CheckStyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER ProductionCB (ckprdapp03)

Component : (CB ) (Metrics) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
ChecksStyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER PreductionCB (cbprdapp04)

Component : (CB ) (Metrics) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)

FHMDealSlip;9.2.917 ChecksStyle Report Summary : Detailed Report
CORE Preject(s): DEPLOY SERVER  ProductionCE {cbproapp0s)
arod 100042-Treasury SV Changes Companent  (CB ) (Metrics) FHMDealSlip_classes jar (9.0.1453)

Sekil 36. Deploy’a Ait Tarihce

Ayni sekilde Core kismi tiklanarak deploy’un icine girilir ve tek bir 1d’nin taginmasi
islemi gerceklestirilebilir. Sekil 37°de ilgili ekran goriintlisii gosterilmistir. Burada

description kisminin doldurulmasi gereklidir.

LLriu s SLMYLM M UUULis el (oL SO s
Component : (CB ) (Metrice) FHMDealSlip_classes. jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER  PreductionCB {chbprdapp10)

Component ; (CB ) (Metrice) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER ProductionCB (chbprdapp11)

Compenent : (CB j (Metrice) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER ProductionCB (cbprdapp12)

Companent : (CB j (Metrice) FHMDealSlip_classes. jar (9.0.1453)
Check5Style Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER  PreductionCB {chbprdapp13)

Compoenent ; (CB ) (Metrice) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailsd Report

DEPLOY SERVER  ProductionCB (cbprdappi14)

Companent . (CB ) (Metrics) FHMDealSlip_classes jar (3.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER ProductionCB (cbprdapp1S)

Companent : (CB j (Metrice) FHMDealSlip_classes. jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER  PreductionCB {cbprdappi15)

Compoenent ; (CB ) (Metrice) FHMDealSlip_classes.jar (9.0.1453)
Check5tyle Report Summary : Detailed Report

DATA DICTIONARY DEFINTIONS
Component
FHMDealSlip (CORE) FHMDealSlip (EKO)

(Out Of Release

@ o

Sekil 37. Tek Depioy ID Tasinmasi
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e) Release Status Activation

Bu tab’den emergency release’in durumu segilir. Belirtilen saatler i¢inde release kapali
kalir, bu saatin disinda release otomatik olarak akif duruma gecer. ilgili ekran goriintiisii

Sekil 38’de ilgili ekrana ait goriintii bulunmaktadir.

Save Delete Clear

1 Emergency 02:00 20:30 No

Sekil 38. Release Status Activation Ana Ekran

Bu kontroliin amaci, giin i¢inde onaysiz deploy girislerini engellemek, 6zellikle gece ya
da hafta sonlar1 ve mesai saatleri disinda acil yapilmasi gereken deploy’lar olursa

deploy girisi yapilacak olan bir ortam bulunmasidir.

f) Release Items Report

Bu tab’de release bazli secim yapilir. Sekil 39°da goriildiigli gibi c¢esitli alanlar i¢in

secim yapilabilir.

CORE-20140108-1-Hormal IAktif]-PROIi hd

) Yes @ Ho

) ¥es @ no

) ¥es @ no

) ¥es @ no

Search

Sekil 39. Release Items Report Ana Ekran
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Project, request code, group, team, status, approver gibi secimlerle, aramamiz

sinirlandirilabilir. Tlgili segimlerden sonra search butonu ile ilgili release icindeki

deploy’lara ulasilir. Ilgili release i¢indeki deploy’larin gdzlemlendigi ekran goriintiisii

Sekil 40°da gosterilmistir.

HERE ARE 35 RECORD(S).

EXTMaestroDriverlslet 8.1.5,SubRls 1 -
Normal {Aktif)

Deploy I0:596950;5tatus: Team leader
rejected;Next Approver:
DateMime:03/01/2014 14:27:44
Medule:Cash Management

Team:Cash Management
Owner:.Cemile Onan

1 PROD

MCSTaxDeclaration 8.1.111;5ubRls 1 -
Normal [Aktif)

Deploy ID:596948; Status:Waiting for
preprod deployment approve;Next
Approver:Super User, System Admin
Date/Time:03/01/2014 14:26:49
Medule:Accounting

Team:DY5 & Organization & Accounting
Cwner:Bodag Aslanylirek

Z PROD

URHDM SQuality £.1.185;5ubRlz 1 - Normal
(Aktif)

Deploy ID:596928; Status:Waiting for
preprod deployment approve;Next
Approver:Super User, System Admin
Date/Time:03/01/2014 14:11:51
Medule:Corparate Loan

3 PROD

URN.DM5_QCP_CTRLPOOLHISTORY
Status:Waiting for preprod deployment
approve

Owner:Melek Celik

X

PRIM.PRM_QCP_REJECTIONREASON
Status:Waiting for preprod deployment

Project(s):
5534-
Energaz/Kentgaz, Turkcel BahceSehirGaz
Kurumlar Cinline Entegrasyoen Projesi

Project(s): P100075-
100075-Accounting and Product g5024-1
Software Changes (Level Core
Small SW
Change)
Project(s): P100075-
100075-Accounting and Product 92308-1
Software Changes (Level Core
Small SW
Change)

Team:DY5 & Organization & Accounting
Owner:Melek Celik

approve
OwnerMelek Celik

Sekil 40. Release icindeki Deploy’lar

Ayrica bu ekranda Sekil 41°de gosterildigi gibi segilen release igindeki deploy’larin
durumlar1 da kontrol edilebilir. Tlgili release icinde kag adet arka plan ve 6n yiiz
deploy’larinin olacagi, bu ayrimda kag¢ adet deployun iptal edildigi, ka¢ adetinin red
edildigi, kac adetinin onay bekledigi gibi bilgiler gézlemlenebilir.

BackEnd DeployStatus Count
Deployment cancelled 1
Manager rejected 10
Team leader rejected 1

Waiting for preprod deployment approve 12

FrontEnd Deploy Status Count
Deployment cancelled 1
Manager rejected 4

Waiting for preprod deployment approve &
Sekil 41. Release i¢indeki Deploy Detaylar
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Listelenen deploylar i¢inden istenilen deploy’un i¢ine girilerek, ilgili deploy’a ait detay
bilgiler gozlemlenebilir. Sekil 42°de icine girilmis olan deploy’un ekran goriintiisii

gosterilmistir.

Target Environment

Deploy 1D : 596950 - Team leader rejectad
BTTS & ServiceCenter:

P5534- (FlowNo=1)

RELEASE DATE - CORE-20140108-1-Normal (Aktif)

Module:Cash Management
Team:Cash Management
- DM CASH MAHAGEMENT AE (03-01-2014 14:27)
Explanation -Data architect approved
proje gecisi

ExTMasstroDriverkshetd.1.5 RS - £ & CASH MANAGEMENT (03-01-2014 17:32)
CORE y N .
rod Projectis). Explanation -Team leader rejected
1 P 5534-Energazi/Kentgaz Turkcel,BahgeSehirGaz Kurumlan Online Entegrasyon Projesi Yanlg Release
Create w depl - . .
reate a new geploy (Team leader rejected) DEPLOY SERVER MAESTRO Prod (midprdapp1)

Component : (MST) (Metrice) EXTMaestroDriverisMet_classes.jar (9.0.3)
CheckStyle Report Summary : Detailed Report

DEPLOY SERVER MAESTRO Prod (midprdapp0Z)
Component : (MST) (Metrice) EXTMaestroDriverisMet_classes.jar (9.0.3)
CheckStyle Report Summary : Detailed Report

DATA DICTIONARY DEFINTIONS
Component
EXTMaestroDriverisNet (CORE) EXTMaestroDriverisNet (EKO)

Sekil 42. Deploy Detay Bilgileri

4.3 Release Move Meniisii Ekran Tasarim

KYS Gzerinde 1d tasima islemi teker teker gerceklesebilmekte olup release evaluation
menU adimi ile yapilmaktaydi. Bu men ile 1d tasimasi yapilmak istendiginde teker
teker tasima olanagi mevcuttu. Uzun ¢alismalar dogrultusunda teker teker 1d tasimanin
zaten gin icinde oldukca yogun olan deploy yoneticisinin ¢ok fazla vaktini almakta ve is
ylki olusturmakta oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda birden fazla i1d icin tasima
yapilabilecek ekran tasarimi ihtiyaci oldugu tespit edilerek bu konuda calismalara
baslanmistir.

Oncelikle yine firma iginde kullanilan bir talep takip uygulamasi olan Pota’dan istenen
bu talep i¢in bilgi girisi yapilmistir. Pota’ya ait ekran goriintiisii Sekil 43’te

gosterilmistir.

m a A Ana Sayia ?’a\eJGi'igi |_._Uxe-m'\a» 1) Oncelikiendirme @(.Mle-w'w Kilavuzu

Aramak istediginiz ifadeyi giriniz... Ara

N PROFILIM Girdiklerim

I SenaGolzk

- Toplam : 19
A GOREVLERIM

P Onaymdaki Talepler Onaya

TalepNo  Talep Ad: Statii 15 Birimi Genel MUUT | 3 <o ive Onayar | Talep Tipi Talep Sahibi Gonderim
Yardimailgi o

BT'ye Gelig

b Onayimdaki Dilimler Tarihi

b Dedisikiik Garevierim v @ o @ @ ® v i v

b Maliyetlendirme Gorevierim
ralazca canrac nrahlam rAsimii | Malivatlandirma | Nne Channa

Sekil 43. Pota Ana Sayfa
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Pota’da talep girisi icin gerekli alanlarin doldurulmasiyla talep girisi tamamlanmis ve

gerekli onaylardan ge¢mesi saglandiktan sonra analiz dokiimani yazimi asamasina

gecilmistir.

Pota talep giris ekranina ait ekran goriintiisti Sekil 44°te goriilmektedir.

mta /I.T\ Ana Sayfa 9 Talep Girisi _IJ Raporlar 1 | Gnceliklendirme EI Kullanim Kilavuzu
i Y -’ 13/ —
Aramak istedifiniz ifadeyi giriniz... m
£
Sena Colak
N GOREVLERIM
I Onaymdaki Talepler Onay Sorumiulan  Maliyetler Goriisler Dokiimanlar Dedisiklik Yonetimi  Tarihce
I Onaymdaki Dilimler
o . Talep Detaylan
I Dedisklk Gdrevlerim
b Malyetlendirme Gérevlerim + Talep Baghgi: Birden fazla 1d’nin ayni anda taginabilmesi
A TAMAMLADIGIM GOREVLER + Talebi Giren Kisi: Sena Golak Birim: Ops Change Management
b Talep (20)
+ Tk Seviye Onaycr: <REEG_G GMY: Ibtech
b Diim
b Dediskik * Gapraz Onaycilar: ekl
[ Maliyetlendirme

+ Talep/Proje Yoneticisi: S
N j16ili OLDUGUM TALEPLER

I Girdiklerim (19}

Maliyet: 1-3 adamgiin Cinfikir No:

+ Talep Agklamasi: Bulunmasi gereken release'den farkl bir release'de bulunan birgok 1d igin ilgili release’e tagima isleminde
birden fazla 1d’nin ayni anda taginabilmesi istenmektedir.

[ Birimimin Girdikleri (51}

Bu ihtiyag

Sekil 44. POTA Talep Girisi

dogrultusunda istenen ekran igin analiz dokiimani olusturulmustur. Analiz

dokiimanina gore ekran i¢in asagidakiler diistiniilmiistiir.

Ilgili ekran ismi ‘Release Move’ olmalidir.

Uretime hazirlik ve iiretim 1d’si tasima ihtiyaci olabilecegi diisiiniilerek bu
secim yapilabilmelidir.

Id’nin alinacagi release se¢imi i¢in combo box olmali ve bu combo’da o
giine kadar agilmis olan tiim release’ler listelenmelidir (Uretime hazirlik ve
iretim ortami se¢imine gore kontrollii olarak). Bu combo ismi ‘Release’
olmalidur.

Ayni sekilde 1d’nin tasinmasi gerekli olan release i¢in de ayri bir combo
olmali1 ve bu combo’da sadece tasinacak olan 1d’nin bulundugu ortama ait
release’ler listelenmelidir (Uretime hazirlik ve {iretim ortami seg¢imine gore

kontrollii olarak). Bu combo ismi ‘New Release’ olmalidir.
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e Release combo’sundan 1d’lerin alinacagi ilgili release se¢imi yapilinca, o
release i¢indeki tiim 1d’ler ekranin alt kisminda siralanmali ve her bir
komponent’in sol basinda check box olmalidir.

e Bu check box’lar tek tek secilebilecegi gibi '1d'lerinin tiimiiniin secilebilecegi
bir 'select all' butonu da olmalidir. Id'lerin timi sec¢ildikten sonra
tasinmayacak olan 1d'ler i¢in 1d'lerin isareti kaldirilabilmeli ve bu 1d'ler
tasinmak istenen release'e tasinmamalidir.

e Siralanan bu komponentler i¢in ortam bilgisi, komponent detay bilgisi ve
girilmis olan deploya ait tarihge bilgisi olmalidir.

e Save butonu ile isaretlenmis olan 1d’ler se¢ilmis olan new release’e
tasiabilmelidir.

e Tasima islemi yapildiktan sonra, hangi 1d’lerin hangi release’e tasindigi
bilgisi ekranda yazmalidir.

e Release combo’sundan ilgili release se¢imi yapildiginda, bu release icinde
kag adet komponent oldugu bilgisi ekranin sol iist kosesinde yazilmalidir.

e Bu menii yetkisi sadece deploy yonetimi ekibine ait olmalidir.

Hazirlanmis olan bu analiz dokiiman1 KYS uygulamasi yazilim ekibine gonderilerek
aksiyon almasi saglanmistir. KYS ekibi calismalarim1 tamamladiktan sonra test
yapilmasi: konusunda bilgilendirmistir. KYS uygulamasi i¢in test yapilan ortamda,
gerekli olan tiim testler tamamladiktan sonra kodun iiretim ortamina alinabilecegi bilgisi
ekibe iletilmistir. Ekibin {iretim ortamina deploy yapmasiyla ‘Release Move’ meniisii

{iretim ortaminda ¢alismaya baslamstir. {lgili menii sekil 45°te gosterilmistir.

Home ~ Favorites ~ Deployment ~ Data Dictionary - ESB Operations ~ MetaData Transfer - Test Management - Project and Quality

Deployment — Back Office —~ Release Move REMOVE FROM FAV(

prod

TargetEnvironment

Sekil 45. Release Move Meniisii
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Tasarimi yapilan ve gelistirilmesi saglanan menii ile is yiikii 6nemli dl¢iide azalmistir.
Bu da zaten olduk¢a yogun olan ekibin siirecini yonetmede daha verimli olmasini
saglamis olup, miisteri tarafinda gereksiz beklemeleri aza indirmistir. Ayn1 zamanda

sirket is gelistirmesi olan KYS’nin de kaliteli uygulama olmasina katki saglamistir.
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SONUC

Biiyiik isletmelerde BT nin yeri ve gelisimi zamanla 6nem arz etmeye baslamistir.
Yonetim tarzinda benimsenecek prensipler zamanla piyasada yer edinmis, sirketlerin
edindikleri tecriibeler ile sekillenmis ve farkli yonetim olusumlar1 meydana ¢ikmistir.
Bu ¢alismada baz alinan ITIL, bu olusumlarin en ¢ok ragbet edileni ve piyasada en

itibar gorenidir.

ITIL, siireglerin belirli prosediirler ile bir diizen ve iliskiler igerisinde belirtilmesini, bu
stireclerin siirekli olarak iyilestirilmesini saglayan en iyi uygulamalar biitiinlidiir. Bu
calismada BT firmasinda bir projenin stratejisinin belirlenmesinden, tasarlanmasi,
projenin hayata ge¢cmesi i¢in yapilan calismalar, projenin isletilmesi ve gegis sonrasi

yapilan iyilestirme calismalari incelenmistir.

Hizmet stratejisi, bir organizasyonun uzun vadeli gelisiminin basarili bir seklide
saglanabilmesini ve hizmet saglayicilara stratejik diisiinme kabiliyetini olusturmasini

amaglar. Ayrica, BT nin organizasyona karsi bakis agisin1 ayarlamasina yardimci olur.

Hizmet tasarimi, isletme ihtiyaclarma yonelik olan hizmetlerin ne sekilde
tasarlanacagini, hizmetlerin finansal degerlendirmesini ve ileriye doniik olarak

desteklenip desteklenemeyecegini belirler.

Hizmet gecisi, hizmet tasarim agsamasindan hizmet tasarim paketini almasi ile baslar ve
hizmet isletimi asamasina hizmet destegi i¢in gerekli tiim bilgileri ve elemanlar: teslim

ederek sonlanir.
Hizmet isletimi, tim islemlerin diger ilgili siireglerle birlikte yapilmasi, kontrolii ve
takip edilmesidir. Islemlerin belirli kurallar, prensipler ve talimatlar icerisinde

yiirlitiilmesi, 6l¢iilmesi ve izlenmesidir. Burada iletisim biiylik 6nem tagimaktadir.

Siirekli  hizmet iyilestirme, degisen is ihtiyaglar1 dogrultusunda fonksiyonlarin,

siireglerin ve hizmetlerin yeniden uyumlu hale getirilmesi siirecidir. Iyilestirme islemi 7
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adimda gergeklestirilir; Ne Ol¢iilmelidir, Ne dlgiilebilir, Veri toplama, Veri isleme, Veri

analizi, Veri kullanma ve sunma, Diizeltici eylem uygulama.

Bu calismada, hizmet gegisi igerisinde yer alan Siirim ve uygulamaya alma siireci

detayli olarak incelenmis olup, bu siirece ait uygulamada menii tasarimi yapilmistir.

Siiriim ve uygulamaya alma siireci, isletme i¢in riskleri minimuma indirmek amaciyla,
bir yayin paketi igerisinde yalnizca dogru bilesenlerin paketlenmesi ve canli ortama
aktarilmasini saglamaktadir. Bu agamada iletisim, dogru paketlerin gereken ortamda ve
gereken zamanda tiretime alinmasi, sistem kontrolii basta olmak {izere bir¢ok kontrol
mekanizmas1 bulunmaktadir. Bu kontroller i¢in kullanilan uygulama KYS’dir. KYS
tizerinde DY tarafindan, olusturulan paketler iptal edilebilmekte, gec¢is i¢cin uygun
zamanda ve uygun ortam i¢in release agilabilmekte, release hazir hale getirilebilmekte,
deploy paketleri istenilen release’lere tasiabilmekte ve release’ler kontrollii olarak

yonetilebilmektedir.

Oldukga fazla gelistirmenin yapildig1 isletmede, ayn1 oranda yogun olan release ve
uygulamaya alma ekibi i¢in zaman ¢ok kiymetlidir. Bu sebeple is yiikii olusturan
sistemsel sorunlar arastirilmis ve bunlardan en 6nemli oldugu goriilen bir menti tasarimi
yapilmustir. Tasarim i¢in lizerinde calisilan uygulama KYS’dir. Hayata gecirilen bu
tasarim ile 1d’lerin teker teker tasinmasi yerine, toplu olarak tek seferde taginmasi
saglanmistir. Boylece ekip iizerindeki is yiikii 6nemli 6l¢iide azalmis miisteriye geri

donilis zamani azalmistir. Bu da miisteri memnuniyetini kaginilmaz kilmistir.
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e Girginler Plastik Kalip Ve Makina Imalat San. Tic. Ltd. Sti — Uretim Staj1
* Yonetim ve organizasyonu,
» [malat sistemleri,
» QOperasyonlari,
* Yerlesimi ve igyeri diizenlenmesi,
= Malzeme nakili,
» s degerlendirme ve iicret sistemleri kapsaminda ¢alismalar
gerceklestirilmistir.

PROJELER

e Sirket I¢i KYS lyilestirme Calismalar
e Teknoloji Hizmet Merkezi Sistem Uygulamasi
o Operasyonel olarak bagimsiz ekipleri ¢ikarimi ve birbirleriyle olan
iliskileri
o Fonksiyonel gruplarin ¢ikarimi
o Yapisal sistem analizi ve tasarimi yapildi.

e Enterprise Resource Planning (ERP) ile CRM implementasyonu
o Enterprise Resource Planning (ERP)’ nin gergek bir sirkette
uygulanabilirligi

e SPSSile anket uygulamasi

EGITiM BILGILERI

2012 — Devam Ediyor: Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri
Miihendisligi Boliimii Yiiksek Lisans Programi

2007- 2012: Istanbul Ticaret Universitesi Endiistri Miithendisligi Boliimii

= Not Ortalamasi : 3.80 (Ustiin Basar1 Bursu)

Temmuz 2009 — Agustos 2009: Sprachcaffe Languages - MALTA

2002 — 2006: Hayrullah Kefoglu Yabanci Dil Agirlikli Lisesi
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DIL

Ingilizce: Upper Intermediate

SEMINER ve KURSLAR

ITIL V3 Egitimi (2013)

Istanbul Bilgi Universitesi (Adam Olacak CV’11-Katilim 19-20 Subat 2011)
Istanbul Ticaret Universitesi (Sektdr Dosyas1 Organizasyonu-Katilim 11 Aralik
2009

Sprachcaffe Language (Upper Intermediate-ingilizce Egitim Kursu)

Istanbul Ticaret Universitesi (Yonetim Giinleri Organizasyonu - Diizenleme 8-9-
10May1s2009)

Yeditepe Universitesi (TEMOB Organizasyonu-Katilim 2-6 Subat 2009)
Galatasaray Universitesi (Lojistik Giinii Organizasyonu-Katilim 16 Kasim 2008)
Istanbul Ticaret Universitesi (Yonetim Giinleri Organizasyonu - Katilim 18-19
Nisan 2008)

Kog¢ Holding (Okuldan Sonra Hayat Var M1? Aktivitesi - Katilim)

Istanbul Ticaret Universitesi Endiistri Miih. Kliibii Teknik Gezi Liderligi (2009-
2010)

Istanbul Ticaret Universitesi ~Aviation Management Kuliibii *’Tiirk Hava
Yollarinda Stratejik Acilimlar’” Tirk Hava Yollar1 Genel Miidiirii Dog. Dr.
Temel Kotil

BILGISAYAR BILGISI

Microsoft Office Uygulamalari,
AutoCad,

Java,

Microsoft Access,

SPSS

REFERANSLAR

Prof. Dr. Oguz Borat Istanbul Ticaret Universitesi

Prof. Dr. Osman Yazicioglu Istanbul Ticaret Universitesi
Prof. Dr. Mustafa Kéksal Istanbul Ticaret Universitesi
Prof. Dr. ismail Ekmekgi istanbul Ticaret Universitesi
Yrd. Dog. Dr. Murat Ozmizrak Istanbul Ticaret Universitesi
Prof. Dr. Oya Oguz Hali¢ Universitesi

Dog. Dr. Salim Yiice Yildiz Teknik Universitesi

Dog. Dr. Kemal Varol istanbul Ticaret Universitesi
Ziimriit Taylan Finansbank Bilgi Teknolojileri

Elif Ertug Ozsoz Finansbank Bilgi Teknolojileri
Berkutay Berker IBTECH A.S.
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