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IAU BILISIM SISTEMLERININ ITIL ESASLARINA GORE PERFORMANS
ANALIiZi

OZET

Bilgi teknolojilerinin kurum iginde etkin yonetimi, ileri performans seviyesine ulagim
icin biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu tez ¢alismasi ITIL (Bilgi Teknolojileri Altyap1
Kiitliphanesi) sisteminin bilisim teknolojileri alaninda uygulanmas: ile ilgili olup, bu
aragtirmada, sistemin gerek bilisim birim gerekse egitim kurumu akademik ve idari
calisanlarinin beklentilerine ydnelik verim (performans) analizi yapilmistir. Istanbul
Aydin Universitesi Bilgi Islem Daire Baskanliginda ¢alisan 24 idari personele Likert
Olcegine dayali 15 sorudan olusan bir anket uygulanmistir. Ankete dayali olarak
birimin Bilgi teknolojisi servislerinin degerlendirilmesine yer verilmistir. Tezin ikinci
boliimiinde 79 kisiden olusan IAU akademik ve idari personeline Likert dlcegine
dayal1 15 sorudan olusan ikinci bir anket ¢alismas1 uygulanmistir. Ankete katilanlarin
yasi, egitim diizeyleri, cinsiyeti, bilgisayar yetkinlik becerileri ve gorev tiirli
sonuglarma gére “Oz Bilesen” analizi yapilmistir. Bu tez kapsaminda, akademik ve
idari personelden olusan kullanicilar1 kapsayacak sekilde bir anket galismasi
yapilmistir. Sonug olarak ITIL Sisteminin Bilgi Teknolojileri altyapisini ¢alismaya
devam ettirirken ayn1 zamanda sunduklar1 hizmetlerin kalitesini iyilestirmek ve siirekli
gelisen ve degisen is taleplerine hizla karsilik vermek agisindan yararinin 6ne ¢iktigi
belirlenmistir. Bu ¢alismanin benzer sektorlerde kurum igi servis ve hizmet yonetimi,
performans gelistirme ¢aligmalarina yararl olmasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri, 1ISO 27001, ISO 20000, BT Hizmet
Yonetimi, ITIL.



PERFORMANCE ANALYSIS ACCORDING TO ITIL PRINCIPLES OF IAU
INFORMATION SYSTEMS

ABSTRACT

Effective management of information technologies within the organization is of great
importance for achieving advanced performance level. This thesis study is about the
application of ITIL (Information Technologies Infrastructure Library) system in the
field of information technologies, and in this research, the performance (performance)
analysis of the system's expectations for academic and administrative employees of
the IT department and the educational institution was conducted. A questionnaire
consisting of 15 questions based on Likert scale was applied to 24 administrative staff
working in Istanbul Aydin University IT Department. Based on the survey, the
evaluation of the information technology services of the unit is included. In the second
part of the thesis, a second questionnaire with 15 questions based on Likert scale was
applied to the academic and administrative staff of IAU consisting of 79 people.
According to the age, education levels, gender, computer competence skills and task
type results of the participants, “Core Component” analysis was performed. Within the
scope of this thesis, a questionnaire was conducted to cover the users consisting of
academic and administrative staff. As a result, it has been determined that while
continuing to work on the Information Technologies infrastructure, the benefits of the
services they offer are prominent in terms of improving the quality of the services.
They offer and rapidly responding to constantly developing and changing business
demands. This study is expected to be useful for in-house service and service
management and performance improvement studies in similar sectors.

Keywords: Information Technologies, 1SO 27001, ISO 20000, IT Service
Management, ITIL.
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1. GIRIS

Giin gectikce yeni teknolojiler ve sistemler kullanicilara hizmet saglamaktadir.
Bu hizl1 degisim durumunda bilisim hizmeti alan kullanicilar ile bilisim hizmeti
sunan kullanicilarinin ayni dil c¢ergevesinde toplanmalar1 ve anlasilir bir

iletisimde bulunmalarini1 gerektirir.

Kuruluslar, Bilgi Teknolojisi (BT) hizmetlerinin, bilgi ve hizmet yonetimini
destekleyen stratejik varlik oldugunu kabul eder. Kuruluslar hem etkili bir sekilde
bu hizmetleri sunarlar, kullanirlar hem de gelismeleri takip ederek degisimlere
ayak uydurabilirler. Su anda hizmet performansi sonuglarini iyilestirmek i¢in BT
kullanim1 yalnizca 6zel sirketler i¢in gegerlidir (DRPM-UBD Yayinlari, 2020),
Amerika Birlesik Devletleri’ndeki 6zel isletmelerin BT' ye yatirilan sermayenin
ylizde 50'sinden fazlasini harcadiklar1 diisiiniilerek BT'min toplam katkisi

anlasilabilir (Mauricio, Gacenga, Cater-Celik, & Kolbe, 2014).

Bilgi Teknolojilerin hizmetlerinin kullanilmas1 ve yoOnetilmesi icin bazi
uygulamalar kullanilmaktadir. Ozellikle en iyi uygulama cercevesi ITIL (Bilgi
Teknolojileri Alt yap1 Kiitliphanesi) BT yonetimi tarafindan fark edilmistir (Bilgi
Sistemleri Dernegi, 2005).ITIL diinyamizda en fazla kullanilan Bilgi
Teknolojileri yonetimi uygulamasidir. Veriye istinaden iilkemizde ITIL
uygulamasi kullanan ¢ok az sayida kurum bulunmaktadir. Bunun yani sira
Ulkemizde ITIL uygulamasinin egitim kurumlarinda da kullaniminin gereksinim

duydugu goriilmistiir.

ISO 20000 standard1 olarak BT servis organizasyonlarini incelenmesini ongoriir
ve sertifikasyonunu benimsetir. Bu standart sertifikasyonu bulunmayan kurumlar,
kismi olarak miisteriye gerekli olan hizmeti sunamayacagi kabul edilmektedir.
Kurumlar miisteriye gerekli hizmeti verebildiklerini ispatlamak i¢in bu
uluslararas1 standardi kurum biinyesi katmaktadir. Bu sertifikasyon sadece

kuruma aittir, kisiye 6zgii degildir.



ISO 27001 standardi genel bilgi glivenligi yonetimini (BT ortaminin sadece bir
parcgasi oldugu) kapsar ve bundan sonra daha fazla uygulama detay1 saglayacak
olan ITIL i¢in gegerlidir. Diger bir alternatif, her ITIL asamasi1 i¢in ISO 27001
0gelerini goz oniinde bulundurmak ve bunlar1 bir ITIL uygulama ¢izelgesine gore
sirayla uygulanmaktir. Bilgi giivenligine iliskin bircok standart, karmasik
olmakla birlikte uzmanlik gerektirmektedir ve biiyiik isletmelerin 6zelliklerine

gore tasarlanmistir (Baykiz & Tanrioven, 2019).

Sn. Miih. Stimeyye Songur tarafindan 2019 Yilinda Kamu kurumlarinda bilgi
teknolojileri alaninda siire¢ yonetimi ve bir devlet {iniversitesi i¢in uygulama
ornegi caligmasi yapilmistir. Bu uygulamaya benzer olarak bilgi islem personeli

anketi hazirlanmis ve uygulanmistir.

Bu calismada oncelikle ITIL, ISO 20000 ve ISO 27001 hakkinda genel ve faydali
bilgilere yer verilmistir. ITIL’a neden ihtiya¢ duyuldugu, ISO 20000 standard1 ve
ISO 27001 standardi arasindaki farkliliklar iizerinde durulmustur.

ITIL uygulanmasi icin izlenmesi gereken yollar anlatilacaktir. Istanbul Aydin
Universitesi’nde uygulanan “Bilgi Teknolojileri Bilisim Personeli Gériisleri
Anketi” ve “Bilgi Teknolojileri Servisleri Kullanic1 Goriigleri Anketi” ele

alinarak degerlendirilmeler yapilmistir.

Bu degerler dogrultusunda saglanan faydalar gdsterilmistir. Calismamda ayrica
bilisim hizmetlerini sunan birim ve bu hizmetleri alan kullanicilarla ayr1 ayri
anket c¢alismasi yapilmistir. Anketler tizerindeki cevap verilen bilgilerin

degerlendirilmesinde SPSS istatistik yazilim programindan yararlaniimistir.



2. ITIL

1980°1i yillarin sonlarinda ilk kez Merkezi Bilgisayar ve Telekomiinikasyon
Ajans1 (CCTA) tarafindan baslanilmis daha sonrada Ingiltere Ticaret Ofisi
Biirosu tarafindan gelistirilen ITIL, bilisim teknolojileri hizmetleri igin bir
referans model, ¢ergeve olarak o6zel sektor ve kamu sektorlerinde yaygin bir

sekilde benimsenmistir (Spremic, Zmirak, & Kraljevic, 2008).

ITIL'in ilk versiyonu, 30'dan fazla kitabin derlenmesiyle olusan yavas ve etkin
olmayan bir slirimdii. ITIL'in ikinci versiyonu 2000 yilinda dokuz kitaba
ayrilmis, ancak ¢ogunlukla iki kitap esas alinmistir. ITIL sertifikalar1 bu iki kitaba
da dayanmigtir. ITIL v2, servis sunumu ve servis desteginden olmak iizere on
siireci uygulamaya alinmistir. ITIL v2 islem merkezlidir. IT organizasyonlarinin
ITIL siirecleri etrafinda ¢alismas1 beklenmistir. Siirecler birbirine bagli oldugu
halde, daha genis bir vizyona ve her seyi hareket ettirecek bir akisa sahip olmadigi
fark edilmistir.V2'deki eksiklikler ve yetersizlikler 2007'de ITIL v3’iin ortaya
¢tkmasini saglamigtir. Bir hizmetin tiim yasam dongiisiine yayilan 20'den fazla
siire¢ vardi, bu, hizmetin diizenli iyilestirme dongiilerinde ¢alistig1 noktaya kadar.
ITIL v3, her kitap bir BT hizmetinin yagsam dongiisii asamasini kapsayan bes kitap
ile ¢ikmistir. ITIL v3 ¢ogu BT organizasyonuna yardimci olmustur. 2011 yilinda,
ITIL v3 ile ilgili olarak, birka¢ yeni siirecin eklendigi, tanim ve kavramlarda
birka¢ degisiklik ile birlikte kii¢iik bir giincelleme yapilmistir. ITIL 2011'in
sirimi ITIL 2011 olarak anilir ve kaynaklarda bu siiriim, revizyon yilini
gosteren ITIL v3 2011 olarak adlandirilir. Kararli versiyonun piyasaya siiriildiigi
2011 yilindan bu yana uzun bir zaman ge¢mistir. Herhangi bir versiyon veya
revizyon yili olmaksizin sadece ITIL olarak atifta bulunulur. ITIL' in su anda dort
islevi vardir. En son siirim ITIL V4 olarak sunulmus olup, ITIL V4 hakkinda
bilgi sayfa 23 ’de verilmektedir.

ITIL dogru servisin dogru miisteriye dogru zamanda miisteri ihtiyaglarini g6z

Oniine alarak tasarlamasi, gerekli servislerin saglanip ve gerekli servislerin



siirekli olarak iyilestirilmesini 6n goérmektedir. ITIL bilgi teknolojilerinin is

hedeflerini destekleyen bir hizmet olarak goriilmektedir (Odabasi, 2011).

2.1 ITIL' in Basarith Olmasinin Nedenleri

ITIL son yirmi yi1ldan fazladir uygulamalarda lider olmustur. Sistem i¢in rekabet
eden baska bir hizmet yoOnetim ¢ergevesi yoktur. ITIL’in is yOnetim
siireclerindeki genisligi ve zenginligi onu sadece kitaplar ve yayinlar olmaktan
cikarmis, diinya ¢apinda kabul edilen en iyi BT servis yonetimi pratigi haline
getirmistir (Ozbilgin, 2017). Hizmet ydnetimi c¢ercevelerinde de yaygin
kullanilan bir yontemdir. ITIL’in lehine pek ¢ok bilgi paylasilmistir. ise deger
vermek i¢in tek bir hedefi vardir. En iyi degeri sunmak i¢in, asagidaki 6zellikleri

benimsemistir:
e ITIL en iyi uygulamalara dayanmaktadir.
e ITIL agiklayict esnekligi vardir.
e ITIL satict ve teknoloji tarafsizlig1 bulunmaktadir
e ITIL, miilkiyetsizdir.

Bu ozellikler asagidaki gibi agiklanmaktadir.

2.1.1 ITIL en iyi uygulamalara dayahdir

ITIL'in bu kadar basarili olmasinin baslica nedenlerinden biri, 6nde gelen BT
hizmetleri organizasyonlarindaki yonetim uygulamalarindan dogmasidir. ITIL,
tiim kavramlarini o zamana kadar var olan en iyi uygulamalara dayandirmis ve o
zamandan beri bu saglam temel {izerine insa etmistir. Burada tartigsilan en iyi
uygulamalarin, bilisim endiistrisi liderlerinin ¢abalarinin ve bu sirketleri ilk

etapta basarili kilan ¢ok degerli deneyimlerin bir sonucudur.

2.1.2 ITIL’ mn aciklayici esnekligi

ITIL bir gergeve, bir dizi politika degil, bir dizi kural ve en 1yi uygulamadir.
Taninmis kuruluslarda test edilmis ve kabul edilmistir ve kuruldugu giinden bu
yana birkac gilincellemeden ge¢mistir. ITIL, kuruluslarin yapmasi gerekenleri
ongormez. Hizmet yonetimi ile ilgili hedeflere ulasmasinda en iyi uygulamalari

agiklar ve bu uygulamalarin yonetimini saglayan birimdir, islemi gerektiginde



degistirmek ve diizenlemek i¢in 6zgiirdiir. Diger bir deyisle, her servis saglayici
kurulusun farkli oldugunu ve iki isletmenin (miisterinin) ayni olmadigin1 goz

Ontinde bulundurarak, uygulayiciya gereken esnekligi saglar.

2.1.3 ITIL tedarikg¢i ve teknoloji tarafsizhig:

ITIL, gesitli teknolojilere ve herhangi bir organizasyona uygulanabilir. Bulut
tabanli hizmetler de dahil olmak {izere hi¢bir sinirlama yoktur ve teknolojideki
ilerlemeler, ITIL' i gegersiz kilmaz (Gonzalez & Sanchez, 2010). ITIL" in BT
hizmetleri organizasyonlarinda, iiretim sirketlerinde, saglik hizmetlerinde,
perakende satis, bankacilik alanlarinda uygulandigi goriilmektedir. Kisacasi,
herhangi bir endiistri alaninda, ana bilgisayar sistemlerinde ve modern SAP, veri
ambari, mobil uygulama ve bulut hizmetleri teknolojilerinde uygulanan ITIL
sistemleri kullanilmaktadir. ITIL’ in, sanal makinelerde oldugu gibi fiziksel

sunucularda da kullanimi1 miimkindiir.

2.1.4 ITIL, miilkiyeti

ITIL, Birlesik Krallik Hiikiimetine aittir. Mantik, egitim ve belgelendirme ile
birlikte, telif hakkiyla korunan ITIL yayinini gelistirmek ve yonetmek i¢in Axelos
Firmasina teslim edilmistir (Gonzalez & Sanchez, 2010). Organizasyonlar ITIL'
i kullanmakta serbesttir. Kullanicilarin, her hangi bir telif ticreti 6deme zorunlugu

yoktur, ITIL't uyguladiklarini Axelos' a bildirmeleri gerekli degildir.

2.1.5 En Iyi Uygulamalar

En iyt uygulamalar c¢esitli kuruluslarda kullanilmistir. Bazi kuruluslar,
ihtiyaglarin  karsilanmasinda miikemmel bir is c¢ikartmis, digerleri de
tyilestirmeleri belirlemeye caligmistir. Yani, bu tiir organizasyonlarin en iyisini
aldigimizda ve bir araya getirdigimizde, dnemli Olg¢iide bilgi sahibi oluruz.

Miilkiyet bilgisi, kurumun amaglarini yerine getirmek lizere gelistirilmistir.

2.2 Hizmet Yonetimi

Bilgi Teknolojisi Altyap1 Kiitiiphanesi (ITIL), Bilgi Teknolojisi Hizmet Y 6netimi
(ITSM) i¢in en iyi uygulamalarin bir toplulugudur. Bilgi Teknolojisi Hizmet
Yonetimi'nin (ITSM) kendisi, daha 6nce bir uygulama veya altyapiya daha fazla

yonelmis olan tiim islevsel BT tiirlerini kapsayan kurulusta var olan BT hizmet
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siireclerine bir Onclidiir. ITSM yaklasimi, BT hizmetlerini kullanan is birimi
yoneticileri ile BT dili arasindaki esitsizlikleri azaltmay1 amaglamistir, boylece is
ve BT arasindaki uyum, BT yasam dongiisiiniin en basindan itibaren

gergeklestirilebilir (Gonzélez & Sanchez, 2010).

Bilgi teknolojisi (BT) endiistrisindeki faaliyetler, BT projelerine ve BT servis
yonetimine genis bir sekilde ayrilabilir. Bilgisayar programlarinin, mobil
uygulamalarin, telekomiinikasyon, veri isleme ve analitik motorlarinin tasarimai,
gelistirilmesi, test edilmesi ve olusturulmasi, digerlerinin yan1 sira BT
projelerinin kapsamindadir. Gelistirilen BT iiriinleri siirekli olarak siirdiiriilebilir
olmalidir. Zarar gordiiklerinde tamir edilmeleri gerekir. Bu nedenle, BT servis
yonetimi sektdrii bu BT iriinlerinin bakimini istlenir. Bakim faaliyetleri,
altyapinin ve yazilimin, ¢alismak iizere tasarlandigi sekilde uygulanir. Ayrica,
isleri izleme, onarma, yonetim gorevlerini yerine getirme, toplu gorevleri igsleme
ve performansi en iyilestirme gibi etkinlikleri tanimlar. BT hizmet yOnetimi,
ITIL, COBIT (Bilgi ve Ilgili Teknoloji igin Kontrol Hedefleri) veya MOF

(Microsoft Operations Framework) gibi uygulamalarin iizerinde calisir.

2.2.1 Hizmet yonetiminin 6nemi

Bir iiriin satin aldigimizda, 6rnek bir akilli telefon alalim, inceleyecegimiz bazi
bilgiler vardir. Kesin 6zelliklere, markaya ve fiyata bakariz. Listede baska ne var
diye ayrintili olarak inceleriz. Servis maliyeti, garanti, servis merkezlerinin
kullanilabilirligi, hizmet kapsaminda kapsanan parcalar ve teslim siireleri gibi
servisle ilgili segcenekler onemlidir. Aslinda bugiin, Iphone bir marka, sadece
piyasadaki tiriinlerden degil, ayn1 zamanda servis faktoriine de deger vermektedir.
Bunlarin disinda uluslararasi garanti, magazalarina ulasilabilirlik, sorunlarin
giderilmesinde profesyonel yaklasim vb. desteklerle miisteriyi mutlu etmek icin

¢aba harcamaktadir.

Bir marka degerini, sundugu hizmetlerden almaktadir. Sahip oldugumuz tiim
araclar1 ve servis saglayicinizdaki servis konforu disiiniildiigiinde servis
saglayicis1 hareket halindeki seyleri korumada onemli bir rol oynamaktadir.
Sunulan hizmetler, BT, misafirperverlik ve tip gibi ¢esitli uzmanliklara yonelen
hizmet yonetimi altinda toplanmaktadir. ITIL yayinina gore servis yonetimi soyle

tanimlanir: Miisterilere hizmet bi¢iminde deger saglamak icin bir dizi 6zel



organize yeteneklere sahiptir. Uzmanlasmis organize yetenekler, servis
saglayicinin miisterilere hizmet vermede, ihtiyaglarin1 karsilamada ve deger
yaratmada masaya getirdigi teknik olgunluga, deneyime, miisteri hizmetlerine ve

hizmet ¢ercevelerine isaret etmektedir.

2.2.2 BT hizmet yonetimine giris

Isin oldugu ve BT 'nin oldugu bir zaman bulunmaktadir. Isletmelerin kendi
uygulama alanlar1 vardir.BT, isletmelerin gorevlerini yerine getirmelerine
yardimc1 olarak, sozlesmelerin hazirlanmast ve karmasik formiillerin
hesaplanabilmesi i¢in bir kelime islemci ile tedariklere yardimei olan destekleyici
bir olanaktir. BT olmadan, isletmeler bazi rahatsizliklardan dolay1 da olsa hayatta
kalabilirler. Bugiin, is diinyas1 BT’ ye yonelmis durumdadir. BT' yi gorevden
cikarirsaniz isin varlig1 biter. Baska bir deyisle, BT' siz bir is yoktur. Is, BT' ye
bagli oldugundan dolayi, IT artik bir destek islevi uygulamasi olamaz. Daha
ziyade, isletmelerin hedeflerine ulagmalarini ve rakiplerini yenmeyi
basarmalarini saglayan bir ortaktir. BT' nin dahil olamayacagi orta 6l¢ekli bir is
distinmeye calistigimizda belirtmek gerekirse, BT isin bir pargasidir.BT servis
yonetimi, isletmenin ihtiyaglarint karsilayan kaliteli BT hizmetlerinin
uygulanmasi1 ve yonetimi olarak tanimlanabilir. BT hizmetleri, BT servis
saglayicilar (i¢ ve dig miisterilere BT hizmeti saglayan kurum), uygun bir insan,
siire¢ ve bilgi teknolojisi karisimi ile saglanmaktadir. BT'nin hizmetlerini
sunmas1 i¢in artan baski bulunmaktadir. BT sadece hedeflerini karsilamakla
yetinmemeli, ayn1 zamanda etkili ve verimli bir sekilde hizmet sunmalidir. Ve bu
hizmet, miimkiin olan en diisiikk maliyetle yapilmalidir. BT servis yOnetimi
endiistrisindeki rekabet seviyesi yiiksektir. IT maliyetlerini diislirerek ve
sinifindaki en 1yi hizmeti sunan en biiyiik isimlerden bazilarina sahip
olunmaktadir. BT hizmet ydnetimi diinyasi, degisen teknolojilerle, yenilike¢i
fikirlerle Dbirlikte sadece yoOnetim ile teknolojiyle bir araya gelerek,

kazanilabilecek bir rekabet ile karsi karsiya bulunmaktadir.

Karmasgik olan her seyi anlamanin en iyi yolu onu parg¢alara ayirmaktir. Bu, BT

hizmetleri kavramini anlama yontemidir.

Miisterilerin ulasmak istedigi sonucglar1 kolaylastirarak, miisterilere deger

vermenin yollarini, ITIL' deki BT hizmetleri, bir miisteri bakis acisiyla tanimlar.



Temel olarak, bir BT servisinin miisteriye deger vermesi gerekir. Gonderilen
deger, miisterinin yardimer oldugunu diisiindiigii bir durum olmalidir. Internette
olduk¢a yaygin olan bir BT hizmeti 6rnegini ele alalim. Internet hizmeti,
hedeflerine ulasmalarina yardimci olmak i¢in miisterilere deger sunar. Yani, bir
BT hizmetinin ne olduguyla ilgili tasariya uyuyor. Internet servis saglayicisi
(ISP), yalnizca e-postalar1 kontrol eden bir miisteri i¢in saniyede 100 MB'lik
hizlar saglamaksa, bu hizmet fazla olur. ISP'ler tarafindan sunulan yiiksek hizlar,
genellikle sosyal ag kullanicilari tarafindan talep edilmektedir. Buna karsilik, e-
postalar1 kontrol etmek icin Internet kullanan miisteriler arasinda 6zel bir deger

bulunmaz.

Yiiksek hizli internet baglantisi, ancak ¢ok fazla bant genisligi olan bir kullanici
icin degerlidir. Ozetlemek gerekirse, bir BT hizmetinin degeri miisterinin bakis
acistyla elde edilir. Dolayisiyla bu 6rnekte, bir miisteriye verilen deger, digerine
esdeger olmayabilir. Maliyet ve risklere sahip olmadan miisteri servisten
yararlanir ancak belirli maliyetler i¢in 6deme yapmaz. Bunun yerine, hizmeti bir
toplu 6deme olarak dderler. internet 6rneginde, miisteri yiiksek hizli Internet icin
her ay sabit bir miktar 6der; hizmeti olugturan unsurlar icin belirli bir fiyat degil,
onu destekleyen altyapi, bakimi yapan ve tasarlayan kisiler gibi ve diger devlet
diizenlemeleri vb. maliyetleri s6z konusudur. Bunun yerine, miisteri sadece
kararlagtirilan miktar1 6der. Miisteri risklerin miilkiyetini almadigini belirtir.

Ancak internet servis saglayicisi yapar.

IT diinyasinda ISS' ler le ilgili bazi riskler asagidaki gibi siralanabilir:
e Fiber kesimler,
e Destek teknisyenlerinin kullanilabilirligi,

e Digerleri arasinda altyap1 kararliligi,

2.2.3 Hizmet yonetiminde ana paydaslar

Bir paydas, bir seyle ilgilenen kisi veya kisilerdir. Yani, buradaki servis yonetimi
onemlidir. Bir hizmet yOnetimi organizasyonunda, ITIL 6grenim yolculugu

sirasinda Ogrenilecek bir dizi paydas vardir. Bu paydaslar:
e Miisteriler,

e Kullanicilar,



e Tedarikgiler seklinde siralanabilir.
e Miisteriler

Miisteriler, belki de tiim isletmeler, projeler ve yonetim ¢ergeveleri arasinda en
yaygin gruptur. Hizmet yonetiminde, miisteri hizmet i¢in 6deme yapar. Yine bir
ornekle aciklayalim. Bir muhasebe sirketi, yiiksek hizl1 Internet saglamak igin bir
Internet servis saglayicisiyla sdzlesme yapar. Muhasebe sirketinin, miisteri

hizmetleri i¢in internet saglayici firmaya 6deme yapmasidir.
e ic ve Dis Miisteriler

Tim miisteriler ayn1 degildir. Farkli taleplerle gelirler. Bununla birlikte, BT

hizmeti yonetimi alaninda, miisteriler genel olarak iki tiire ayrilir:
e I¢ miisteriler,
e Dis miisteriler.

I¢ ve dis miisteriler arasinda fark vardir. i¢ miisteriler ayn1 kurulustan oldugu icin,
sunulan hizmet seviyesi dig bir miisteriye kiyasla daha fazla olabilir. Bir IT
ekibinin i¢ miisterileriyle dis miisterilere kiyasla kendilerini rahat bulabilmesi
oldukca olasidir. Ideal olarak, hicbir kurulus i¢c kullanicilarina, dis miisteriler
tizerinde esit davranilmalarini istemez. Dolayisiyla, iyi bir uygulama olarak,
miisteriler arasinda (hem i¢ hem de dis) beklenti belirlemek ve buna karsi dnlem
almak i¢in benzer hizmet seviyesi anlagsmalari (SLA) bulunmaktadir. Giin
sonunda is sonucu ig¢in, tiim miisterilerin finansal olarak karsilastirilmalar
yapilir. D1s miisteriler gercek para dderler ve bu nedenle dnemleri yiiksektir. Ote
yandan, i¢ miisteriler bir zorunluluktur, organizasyonun yasamak zorunda kaldig:
bir durumdur. Dahili BT ekibi, i¢ is birimlerine belirli bir {icret ddemektedir. I¢
is birimleri ve BT ekibi arasinda gergek bir para transfer edilmez, ancak sadece

defterlerde belirtilir.

e Kullanicilar

Bir kullanict hizmeti kullanan kisidir, hizmet i¢cin 6deme yapan kisi degildir. Bir
miisteri ayn1 zamanda bir kullanic1 olabilir, ancak ayrim, 6deme yapan kisi ile
hizmetleri kullanan kisi arasindadir. Daha 6nceki 6rnekte, muhasebe sirketinin

calisanlar1 Internet’i kullanacaktir. Kullanicilar hizmet icin 6deme yapmaz,



sadece kullanirlar. Evde internet baglantimizi §demek durumundayiz. Interneti de

kullantyoruz. Yani hem miisteri hem de kullanic1 durumu s6z konusudur.
e Tedarikgiler

Servis saglayici, hizmetleri sunmak i¢in diger taraflari kullanir. Bu {igclincii
taraflar tedarik¢iler olarak adlandirilir ve donanim, yazilim, servis veya insan

kaynagi saglayabilirler.
e Siirecler
ITIL sistemi siire¢clerden olusur. ITIL sistemi bir siireci sdyle tanimlamaktadir:

Belirli bir amac1 gergeklestirmek icin tasarlanmis bir dizi aktivitedir. Bir siireg

bir veya daha fazla giris alir ve bunlar1 tanimlanmis ¢iktilara doniistiiriir.

Elde etmek i¢in birbiri ardina gerceklestirmeniz gereken bir dizi faaliyetler
topluluguna siire¢ denir. Yaptiginiz her faaliyet, bir sonraki i¢in Onceligi ve
ardindan bir sonraki degeri ayarlar. Bir siirecin amaci, beklenen hatlar boyunca

ve istenen sekilde bir ¢ikt1 elde etmektir.
e Siirecin Ozellikleri

Bir tarifin ITIL siireci ile karsilastirilmasi, onu anlamaya yonelik ilk adimdir. Bir
seviye daha derine inerken, her siirecin sonucu nesnelere dogru yoénlendiren

ozelliklere sahiptir.
Ana 06zelikler sunlardir:
* Siirecler oOlciilebilir,
* Siirecler belirli sonuclar verir,
* Stirecler miisterilere hizmet verir.
e Siireglerin Olgiilebilirligi

ITIL' de tanimlanan her siire¢ dlgiilebilir olmalidir. Bu, siirecin nasil yiirtidiigiinii
ve gelecekteki iyilestirmeler i¢in dlgiitleri belirleyebileceginiz durumu anlamanin
tek yoludur. Bazi1 6l¢iimler, zaman, maliyet ve kapsam gibi proje yonetiminin ti¢lii
kisitlamalarindan kaynaklanabilir. Bununla birlikte, verimlilik ve sagladig: kalite

agisindan bir siire¢ ol¢tilebilir.

e Siireclerin sonuglari
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Onceden tanimlanmis ve istenildigi gibi sonuclarin iletilmesi i¢in bir islem
yapilmasi gerekmektedir. Baska bir deyisle, siire¢ dongiisiinlin sonunda bir ¢ikti

elde edilir.
e Siireclerle Miisterilere Hizmet Verme

Miisteriler olmadan hizmet yonetiminin bir anlam1 yoktur. ITIL' in temeli yoktur.
Ve bu nedenle siiregleri gereksiz hale getirir. Dolayisiyla, bir siirecin
isleyebilmesi i¢in bir miisteriye hizmet etmesi gerekir. Miisterinin i¢ mi yoksa dis

miisteri mi oldugu 6nemli degildir.
e Siire¢ Modeli

Bir siire¢ belirli bir tetikleyici, bir girdi ve bir ¢ikti igermektedir. Temel
esaslardan ayr1 olarak, bir silireci saglam ve gelisime ac¢ik hale getiren baska
bilesenler de vardir. Etkinlikleri detaylandirmak igin prosediirler ve ¢alisma
talimatlari, slirecte rol oynayanlar i¢in roller, varsa iyilestirmeler ve performans

Olclimii ile ilgili ayrintilari igerir.
e Fonksiyonlar

ITIL' de siirecler ve fonksiyonlar vardir. 26 siire¢ varken, sadece dort fonksiyon
bulunmaktadir. Islemler kendi baslarina ilerlemez. Bireysel siire¢ faaliyetlerini
yuriitmek i¢in, insanlara ihtiyaglart vardir. Ve siireclerin aradigi insanlar
islevlerden gelir. Basitge ifade etmek gerekirse, islevler amaclarinin

tamamlanmas: igin siireglerin ihtiya¢ duydugu kaynaklar1 saglamaktadir.

2.3 ITIL Hizmet Yasam Dongiisii

Servis organizasyonlart BT servis yonetimi sanatint deneme yanilma yoluyla
o0grenmislerdir. Calisilan uygulamalar devam etmis ve bu basarili uygulamalar ve
faaliyetler, bugiin bildigimiz sekilde ITIL' in temellerini atmistir. Ilk ITIL
deneyimi ITIL' in ikinci versiyonu, mevcut slirimiin iki versiyonu. ITIL v2,
cesitli servis yonetimi faaliyetlerini yiirlitmek iizere hizmet sunumu ve servis
destegi sunarken, ITIL v3, servis yonetimi diinyasinda bir BT hizmeti yaratma
fikrini ortaya ¢ikardi, bu da ileri gelisim ve dagitim asamalarina ilerledi. Akis1 ve
mantig1, BT servis saglayict kuruluslarina saglam, esnek ve uyarlanabilir hale

gelmistir.

11



ITIL, bir BT hizmetiyle karsilasan ¢esitli iist diizey etkinliklerden tiiretilmistir ve
bu iist diizey etkinliklerin her biri, ITIL hizmet yasam dongiisiinde asamalar

olarak tanitilmistir.

Bu asamalar asagidaki gibi siralanabilir:
1. Hizmet stratejisi,

2. Hizmet tasarimi,

3. Hizmet gegisi,

4. Hizmet islemleri,

5. Siirekli hizmet iyilestirme.

Bu bes asama Sekil:1°de gosterilmektedir. BT hizmetlerinin baslangicinda bir ses
stratejisinin 6nemini ve katilimin1 gostermek i¢in merkezdeki hizmet stratejisini
gostermek gerekir. Servis stratejisi mevcut ve yeni BT hizmetleri hakkinda
rehberlik saglar. Cevresel hizmet stratejisi, hizmet tasarimi, hizmet gegisi ve
hizmet islemlerini igerir. Servis tasarimi, bir servisin ger¢eklestirilmesine iliskin
yoniinii olusturur. Hizmet stratejisinde BT hizmetleri tanimlanir ve tasarlanir ve
gelistirmek icin planlar olusturulur. Bu tasarimlar hizmet gec¢is asamasinda
olusturulmakta, test edilmekte ve uygulanmaktadir. Uygulamadan sonra servisler
bakim durumuna gecer. Hizmetlerin bakimi hizmet islemleri asamasi tarafindan
ele alinmaktadir. Siirekli servis igslemleri diger dort asamayi kapsar. Agiklamalar,
her dort evrenin de gelisme i¢in firsatlar sundugunu ve hizmet yasam dongiisii
boyunca iyilestirmeleri belirleyip uygulayacagimi gostermektedir. Yukarida
belirtilen bes asamali islem, Ek-3’te ITIL Servis stratejisi diyagraminda genel
olarak gosterilmektedir. Hizmet katmanlar1 ve katmanlara ait siirecler arasindaki

iligkiler aciklayici bir sekilde sunulmaktadir, (Faruk Calikusu, 2012).
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Surekli Hizmet

Hizmet
Tasanm

Sekil 2.1: ITIL Yapis1 (Demir, 2014)

ITIL' de, yasam dongiisii asamalarinda2 6 siire¢ vardir. Asamalar iist diizey
hedeflere dayanmaktadir. Yasam dongiisii asamalar1 igindeki siiregler, faz
hedeflerini ger¢eklestirmede destek saglar. Sekil 2. ITIL' deki tiim islem listesini

sunmaktadir.
e |TIL Rolleri

ITIL, istihdamin bir bildirgesidir. Bugiin BT endiistrisinde en ¢ok aranan,

kullanisl ve gerekli tiim rolleri bir araya getirmistir.

Roller ve atamalar farklidir. Cogu zaman, insanlar kiyaslama yaptiklarinda farki
goremez ve digeriyle esanlamli olduguna inanirlar. Aslinda durum daha farklidir.
Tasarimlar, kurulusunuzun yapisina bagli olarak bir hiyerarsi saglar.
Deneyiminize, maasiniza ve bilgi birikimine gore piramidin i¢ine yerlestirir. ITIL
rolleri hangi etkinliklerin gerceklestirilecegini ve hangi ITIL alanlarinin sizin
denetiminizin altinda oldugunu sodyler. Dogru tanimlar1 ITIL rolleriyle
eslestirmek organizasyon becerisine kalmistir. Bir¢ok durumda, belirli bir
organizasyonda bir degisiklik, yoOneticisi tarafindan belirlenir. Baska bir
organizasyonda ise baska bir gorevli ayni rolii iistlenebilir. Sonug¢ olarak, ITIL'
de, her rol ne zaman uygulanirsa kisi bu roliin bir pargas1 olarak, gerceklesecek

faaliyetlerin i¢inde yer alir.
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e Genel Rol

Bir siire¢, tanimlanan hedefleri karsilamak ic¢in var olan bir dizi koordineli
faaliyettir. Bu silire¢ veya koordineli faaliyetler dizisi, bir amaca yonelik olarak,
islemin amaca uygun olup olmadigini kontrol etmek i¢in bagli bulunan bir kisiye
ve siirekli iyilestirmelere tabi tutulmasini gerektirir. O siire¢ sahibi, siireg

teslimatlar1 icin, etkinlik veya verimlilik agisindan sorumlu olan kisidir.

Siire¢ yoneticileri, slireclerin tasarimina gore ¢alismasini ve ne anlama geldigine
ulagsmasin1 saglar, (Sekil 2. Islere yakin olduklar1 igin, siirec sahibine
iyilestirmeler 6nermek igin iyi bir konumdadirlar. Onerileri kabul etme veya
reddetme karari siire¢ sahibi tarafindan yapilir. Bir siire¢ yoneticisi, ¢esitli taraflar
arasinda faaliyetleri koordine eden, siirecin operasyonel ydnetiminden
sorumludur. Raporlari izleme, gelistirme, yayinlama ve daha once de belirtildigi

gibi, iyilestirme olanaklarini belirler.

HiZMET SUREKLI HIZMET

OPERASYONU GELISTIRME
TALEP HIZMET KATALOG DEGISIM I?URUM )
YONETIMI YONETIMI YONETIMI YONETIMI
BEKLENTI HIZMET SEVIYE
YONETIMI YONETIMI
FINANSAL KAPASITE GECIS PLANLAMA PROBLEM
ONETIMI VE DESTEK YONETIMI

KULLANILABILIRLIK TALEP
YONETIMI

YONETIMI

HiZMET TASARIMI

DEGERLENDIRME OLAY YONETIMI

YONETIM

HIZMET
PORTFOYU

YAYIN VE
DAGITIM

YONETIMI YONETIM] ERISIM
YONETIMI
—— DOGRULAMA VE IZLEME VE
ST T KONTROL
BiLGI GUVENLIGI TEST -

HIZMET VARLIK
VE
YAPILANDIRMA
YONETIMi

BILGI YONETIMi

Sekil:2.2: Bilgi Teknolojileri Hizmet Yo6netim Siireci (Nairaland, 2013)

OPERASYONU

TEDARIKCI

YONETIMI HiZMET MASASI

2.3.1 Hizmet stratejisi

Bir strateji, bir sirketin mevcut ve gelecegini olusturabilir veya yikabilir. Tiim
sirketler, miisteriye deger katan ve servis saglayiciya devamlilik saglayan yolda

yonetilmeli ve yonlendirilmelidir. Bir strateji, bir plandan bagka bir sey degildir,
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bir sirketin hayatta kalmasi, bliyiimesi ve belirlenen hedeflere ulagsmasi i¢in bir

plan olusturulmalidir. Ayni sekilde, BT hizmet yonetimi endiistrisinde, bir BT

hizmetleri organizasyonu, misterilerine hizmet gelistirmek ve sunmak icin bir

strateji olusturur. Bu hizmetler, hizmet saglayici kurulusun refah1 kadar miisteriye

de hitap etmelidir. ITIL hizmet stratejisinin resmi tanimi, bir hizmet saglayicinin

miisterilerinin is sonuglarina ulasmak i¢in hizmetleri nasil kullanacagini ve

boylece hizmet saglayicinin hedeflerine ulasabilmesi i¢in nasil bir yol izlemesini

gerektigini tanimlar.

e Talep YoOnetimi

IT servisinin verdigi hizmetlerin bir katalogda toplanmasi saglanir.
Boylece verilen hizmetlerin performans ve maliyet yonetimi saglanir.
Kullaniciya belirlenen sablonlar vasitasiyla taleplerinin hizli sekilde
degerlendirilip, geri bildirim olarak sonu¢ paylasilir, (Talep YOnetimi,

2019).
e Beklenti YOnetimi

Belirtilen strateji ile gerceklestirilecek hizmetin arz ve talep dengesini
tahmin etme siirecidir. Bu sayede lriiniin satigin1 ger¢ek degerlere yakin
tahmin etmeyi ve diizenlemeyi amaglar, (Hizmet Stratejisi ( Service

Strategy ), 2019).

e Finansal YOnetim

Finansal Yonetim siireci, biitiin organizasyondan veri toplayarak, kritik karar ve

aktivitelerin temelini olusturacak sekilde Tretilmesi ve finansal olarak

yonetilmesidir (Hizmet Stratejisi ( Service Strategy ), 2019).

e Hizmet Portfoyli Yonetimi

Hizmet saglayicinin hizmetlerini is degeri bakimindan incelemektir.
Kurum i¢inde yapilan yatirimlari, finansal olarak yonetmek icin de
kullanilmaktadir. Hizmet portfoy yonetimi ile yonetici konumunda ¢aligan
yetkililer kalite ve olusan maliyeti karsilastirma, degerlendirme imkanina
sahiptirler. Hizmet portfoyli olusturmanin temel hedefi, maliyetlerin ve
risklerin yonetiminde maksimum deger elde etmektir (Hizmet Stratejisi (

Service Strategy ), 2019)
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e Hizmet Stratejisinin Amaci

Bir BT hizmetleri organizasyonunda is, miisterilerin satin almak istedigi
hizmetleri sunarak biiyiir. Miisteriler, kisisel olarak veya miisterilerine hizmet
vererek onlara yardimci hizmetler satin alirlar. Miisteri i¢in, sunulan hizmet
istenilen degerleri yerine getirmelidir, eger degerler karsilanmamis ise, miisteri

baska yere gider.

Hizmet stratejisinin amacini daha iyi anlamak i¢in, hizmet stratejisi i¢in bir
cergeve saglayan dort kavram bulunmaktadir, (Sekil 3). Bu kavram, 1994 yilinda
Henry Mintzberg tarafindan tanimlanmistir (Hizmet Stratejisi ( Service Strategy
), 2019).

1. Perspektif,
2. Pozisyonlar,
3. Planlar,

4. Desenler.

PERSPEKTIF - POZISYON

HiZMET
STRATEJISI

/N

Sekil 2.3: Hizmet Stratejisi Modeli
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Sekil 3’te goriildiigii tizere Hizmet stratejisinin amaci, bir hizmet saglayicinin, bir
kurulusun is sonuglarini karsilamak icin yiiriitmesi gereken bakis agisini,

konumunu, planlarin1 ve beklentilerini tanimlamaktir.
e Perspektif

Perspektif, servis saglayici organizasyonuna BT hizmetlerini gelistirmede yon ve
vizyon saglar. Sirketin zaman i¢inde durumunun ne olacagini belirtir. Sirketin

nasil goriintiilenecegine ve hizmetlerin nasil sunulacagina iligskin talimatlar verir.
e Pozisyonlar

Sektordeki diger sirketlerle rekabet etme stratejisini saglar (Kaiser &
Toongabbie, 2017). Sirketin kendini digerlerinden nasil farklilagtiracagina ve

rekabete girme konusunda kendini nasil igleme alacagina dair yon verir.
e Planlar

Planlar, sirketin mevcut durumundan, hedeflerine ulagmasi1 i¢in alinmasi gereken
eylemleri belirtir. Planlar, perspektife ve pozisyonlara son hedef olarak bakar ve
ona ulagmak i¢in stratejik faaliyetleri planlar. Tiim organizasyonlar, gelecek yil
ve gelecek bes yil i¢inde elde etmek i¢in tipik olarak plan ve hedeflerle ortaya
cikarlar. Bu planlar ve hedefler sirketin yonetim kurulu tiyeleri tarafindan

belirlenir. Bu planlar, tiim yaklasan planlanmis faaliyetler i¢in yol gostericidir.
e Desenler

Belirtilen planlar tek seferlik bir etkinlik olmayabilir. Bir planin, belirli
araliklarla bir pazarlama kampanyasiyla miisterilere ulastirilmasi, belirli
araliklarla tekrarlanmasi ve c¢ogaltilmasi gerekir. Kaliplar kurulusun hayatta
kalmasi i¢in kritik 6neme sahiptir. Boyle bir drnek, tiiketicilerin belirli iiriinleri

satin aldiklar1 zamanlamadir.
e Hizmet Stratejisinin Degeri

ITIL' in tiim Onciliigi, BT hizmetleri araciligiyla miisteri i¢in deger yaratmaktir.
Hizmet stratejisi sathasinda elde edilen deger artar. Bir miisteriye verilen deger,
bir digeri i¢in 6nemli olmayabilir. Deger, miisterinin bakis agisiyla tanimlanir.
Dolayisiyla, miisterinin deger algisi, BT servis yodnetimi organizasyonunun
refahin1 belirler. Hizmet stratejisi, miisterinin deger algisini1 etkiler. Hizmet

stratejisini saptamak icin;
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1. Miisterinin taleplerine odaklanmak,
2. Miisterinin ihtiyaclarini anlamak ve ¢6ziim sunmak,
3. Miisteri icin rekabet¢i avantajlar sunmak,

4. Miisterinin, BT hizmetlerinin maliyetlerine yapilan yatirimdan bir

kar elde etmesini saglamak.

5. Anlasilir olmayan gereksinimlerin miisteri ile BT servis saglayicisi

arasinda sade bir iletisim kurularak anlatilmasi gerekir.

e Deger Yaratma

Degerin olumlu veya olumsuz oldugu, miisterinin kendisi tarafindan
degerlendirilir ve algilanir. Hizmet saglayici, en iyi ihtimalle miisterilerini
arastirabilir ve miisteriyi mutlu edebilecek olasi ¢oziimler bulabilir. Ve sonunda,
miisteri i¢in degerin yaratildigindan kesin olarak emin olamayabilir. Bunun

nedeni, degerin her zaman miisterinin goziiyle dl¢lilmesidir.

Deger, yalnizca miisterinin is sonug¢lar1 anlaminda kesin olarak tanimlanmaz, ayni

zamanda miisterinin alg1 ve tercihlerine de biiylik dl¢iide baglidir.

Deger, verilen hizmetlerin bir sonucu olarak, isletmenin neler yapabilecegine
baglidir. Hizmet miisterinin tercihlerini karsilamiyorsa, miisterinin bekledigi
deger ile uyumlu degildir. Son olarak, miisterilerin algis1 6nemlidir. Degeri

gormesi gereken miisteridir, 6l¢iilemez ve sadece miisteri tarafindan anlasilabilir.

Olumlu ve olumsuz durumlar arasindaki fark, miisteri tarafindan algilanan gercek
degerdir. Bir hizmetin genel ekonomik degeri, pozitif ile negatif farklar

arasindaki art1 miisterinin belirttigi referans degeridir.

Yarar, yardimei is sliregleri, faaliyetleri, nesneler ve gorevleri lizerindeki olumlu

etkisini agiklar. Yarar "amaca uygunluk" olarak adlandirilabilir (Odabasi, 2011).

Garanti, belli liriin ve servislerin saglanacaginin ve saglanma yolunun olmasi
gereken Ozellikleri karsilayacaginin garanti edilmesidir. Kullanima uygunluk
kapsaminda ihtiya¢ duydugunda ulasilabilirlik, yeterli kapasite ve degerde olma
ve devamlilik ile giivenlik anlaminda giivenilirlik saglanmalidir (Alpay, 2008).

Garanti, "kullanim i¢in uygunluk" olarak adlandirilir (Odabasi, 2011).
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Yarar miisterinin ne aldigi; garanti ise nasil teslim edildigidir. Degerli hizmet

yarar ve garanti ile tasarlanmis ve sunulmus hizmettir (Sekil 4).

YARAR
Isin performansi
destekleniyor mu? ' ER Amaca uyguniuk
Kisitlamalar kaldirild veya
azaltildi mi?
Yaratilan
AND deder
Kullanilabilir mi?
Kapasite yeterli mi?
Siirekli mi? —
Guvenli mi? Kullanima uygunluk
GARANTI

Sekil 2.4: Hizmet ve Garanti (Yilal, 2010)
e Ticari Faaliyet Modelleri

BT hizmetleri ticari faaliyetlerle uyumludur. BT hizmetleri is faaliyetlerini
yonlendirir ve is etkinliklerini, is sonug¢larini1 sunar. Ne zaman ticari faaliyetler
gerceklestirilirse, BT hizmetlerinin de sunulmasi beklenir. Bu dongi BT
hizmetlerine talep yaratir ve BT hizmetlerinden yararlanildiginda miisteri
varliklar1 kullanilir. Miisteri varliklart genel olarak bir modelden faydalanir. BT
altyapisi tizerindeki ilave ylik, uygulamalarin kullanimi ve bir dizi baska faaliyet
icin 6zel bir odaklanma saglar. Ticari faaliyetleri desteklemek i¢in, bir BT servis

saglayicisi, ticari faaliyet modellerini ele almalidir.
e Risk Yonetimi

BT hizmetleri saglama isi de dahil olmak {izere riskler her isletmelerin dogasinda
vardir. Diinyada biiyiik girisimciler, ¢esitli durumlarda risk almamis olsalardi
zirveye ulasamazlardi. Bir BT servis saglayicisi, one ¢ikmak i¢in risk almak
zorundadir. Bir servis tasarlandiginda, riskler dogasinda bulunur. Onlardan
kacamaz. Akilli olan durum, onlar1 tanimlamak ve yonetmek olacaktir. Risk, zarar
veya kayba neden olabilecek veya hedeflere ulasma yetenegini etkileyebilecek

olas1 bir olaydir. Risk alinacak iki durum vardir:
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1. Riski degerlendirmek. Degerlendirmelere dayanarak, azaltma faaliyetleri

planlanir ve uygulanir.

2. Bir organizasyon ne kadar popiiler olursa olsun, risk durumlarindan (6rnegin
ekonomik zorluklar) uzaklagsamayabilir. Bu gibi durumlarda, riskin yonetilmesi

gerekir.
e Risk Degerlendirme Planlamasi

Hizmet yasam dongiisiiniin ¢esitli asamalarinda yapilmasi gereken bir islemdir.
Cogu kurulusta, bir BT hizmetinin basina gelebilecek olasi en kotii seyi diisiinen
ve elde edilebilecek etkiler ve olasi azaltmalarla eslestirmeye baslayan ayr1 risk

yonetimi ekipleri vardir. Risk degerlendirmesinde, iki ana faaliyet vardir:
1. Risk Tanimlama
2. Risk analizi

e Risk Tanimlama

Riskler, gerceklesmeden once tanimlanmalidir. Bunu yapmanin en iyi yolu tiim
paydaslarla birlikte karar alinmasi gerekir. Riskleri belirledikten sonra, riskten
kaynaklanabilecek olas1 etkiyi azaltmak i¢in risklerin verilerinin tutulmasi

gereklidir.
e Risk Analizi

Riskler belirlendikten sonra, riskin gergeklesebilecegi olasiligini belirleme
riskinin verisi tutulmasi gereklidir. Bir olay1 analiz etmenin iki yolu vardir: Nicel
ve nitel. Sirketin marka imajin1 kaybetmesi ve miisteriler tarafindan yasal islem

yapilmasi gibi.
e YoOnetisim

Isletmenin ihtiya¢ duydugu hizmeti almasini saglamak i¢in BT ile siki bir sekilde
hizalanmalidir. Yonetisim, BT servis saglayicilarinin bu uyumu saglamasina
yardimci olur. Aslinda, yonetisim belki de miisteriyi ve servis saglayicisini ayni
cat1 altina getiren ve uyumu saglayan tek aractir. Uyum, diizenli katilimlar i¢in
ortak vizyon, politikalar, silirecler ve yOnetisim yapist tanimlanarak
gergeklestirilir. YOnetisim, servis saglayicinin stratejisinin miisteriyle uyumlu

olmasini saglar. Siiregleri, rolleri, sorumluluklart ve dl¢limleri tanimlamak igin
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yeterli temas noktalar1 ve kontrol mekanizmalari olmasini1 saglar. Yonetisim
eksikligi kaosa yol acar. Istedigini elde edemez, ciinkii politikalar ve siirecler
ihtiyaclarina gdre tanimlanmayacaktir. Is iliskisini tamamlamaya ve is iliskisine
son vermeye baslamadan Once bir takvim olusturulur. BT hizmet yOnetimi
diinyasinda, uygun bir yOnetisim modelinin olmayisi, sozlesmeden dogan
yiikiimliiliikklerin yerine getirilmemesinin ana nedeni olarak belirlenir ve bu da

misteri tabaninin kaybedilmesine neden olur.

2.3.2 Hizmet tasarim

Kalitesini ve hizmet saglayicisi ile miisterileri arasindaki etkilesimi iyilestirmek
i¢in hizmetin insan, altyapi, iletisim ve malzeme bilesenlerini planlama ve
organize etme etkinligidir. Hizmet tasarimi, var olan bir hizmetteki degisiklikleri
bildirmenin veya tamamen yeni bir hizmet olusturmanin bir yolu olarak islev

goriir. Sekil 2° de yontemler belirtilmigtir.

Hizmet tasarimi yontemlerinin amaci, hem miisterilerin ihtiyaglarina hem de
hizmet saglayicilarin yetkinlik ve yeteneklerine gore hizmet tasarimi i¢in en iyi
uygulamalar1 olusturmaktir. Basarili bir hizmet tasarimi yontemi uyarlanirsa,
hizmet saglayici i¢in siirdiiriilebilir ve rekabetci olmakla birlikte hizmet kullanici
dostu ve miisterilerle alakali olur. Bu amagla, hizmet tasarimi farkli durumlardan
olusmus yontemler ve araclar kullanir. Hizmet tasarimi modelleri ve fikirleri,
hizmet siire¢lerinde yer alan paydaslarin kiiltiir, beceri ve anlayis diizeyine gore
farkli temsil teknikleri kullanilarak gorsel olarak olusturulur (Meroni & Krucken,
2006).

e Hizmet katalog yonetimi

BT birimi olarak ne yaptiginiz hakkinda gerekli bilgilere ulasilabilme hizmeti

sunar.
e Hizmet seviye yonetimi

Belirtilen hizmet performanslarinin, tutarli ve profesyonel bir degerde
Ol¢iilmesini ve bu servislerin ve raporlarin islerin ve miisterilerin ihtiyag¢larini

karsilayacak sekilde tanimlanmasini saglar.

e Kapasite yonetimi
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Performansa dayali biitiin konularin ve kapasitenin yonetilmesini, servisler ve
kaynaklar arasinda gerekli iliskinin kurulmasini ve isin gerektirdikleri ile BT

kapasitesinin eslestirilmesini saglar (Ergenekon, 2014).
e Kullanilabilirlik yonetimi

Hem yeni hem de degistirilmis hizmetlerin kullanilabilirlik seviyelerinin,

miisteriyle ayni diistincede bulunulan haliyle uyumlu olmasini saglamaktir

(Mancar, 2014).
e Hizmet Siirekliligi Yonetimi:

Gerekli BT hizmetlerinin ayn1 diisiincede kalinan siire i¢erisinde planlanarak, is

stirekliligini ve hayati isletme islevlerinin belirtilmesidir.
e Bilgi Giivenligi:
Bilginin gizliligi, biitlinligli ve kullanilabilirligi ile onu destekleyen siire¢ ve

sistemlerle ilgili riskleri yonetmek i¢in gerekli denetim ortaminin kurulmasi ve

bakiminin saglanmasidir (Kog, Seker, & Seker, 2019).
e Tedarik¢i yonetimi:

BT hizmet anlagsmalari ile belirlenmis olan hizmetler i¢in; kullanilacak dis kaynak
hizmetlerinin, satin alinan donanim ve yazilimlarin bakim, destek ve danismanlik
islemlerinin, s6zlesmeler ¢ergevesinde firmalardan saglanmasi amaciyla firma ile
iligkilerin diizenlenmesi ve bu islemlere bagli olarak yapilan takip ve kontrollerin,

isleyis usul ve esaslarinin belirlenmesidir (Demir, 2014).

2.3.3 Hizmet gegisi

BT hizmetleri olusturmak ve dagitmak, hizmetlerde ve Hizmet Yonetimi
siireclerinde degisikliklerin koordineli bir sekilde devam ettirilmesini
saglamaktir. Yasam dongiisiiniin bu asamasinda, tasarim olusturulur, test edilir
ve isletme miisterisinin istenen degeri elde etmesini saglamak icin iiretimle
birlestirilir. Bu agsamada degisikliklerin yonetimi incelenir. Yeni ve degistirilen
sistemlerle iligkili varliklar1 ve yapilandirma 6gelerin (donanim ve yazilim gibi
temel bilesenler) denetlenmesi, hizmet dogrulama, test ve ge¢is planlarinin
yapilmasi, kullanicilar, destek personeli ve iiretim ortami, hazirlanir. Hizmet

Gegisi kategorisinde yedi islem vardir. Sekil 2 de yontemler belirtilmistir.

22



e Degisim Yonetimi

BT hizmetlerinde en az problemle tiim degisikliklerin yagsam dongiisiinii kontrol

etmektir.
e Degerlendirme

Degerlendirme siirecinin amaci, yeni bir hizmetin sunulmasi veya bu
degisikliklerin yasam dongiilerinde bir sonraki asamaya geg¢melerine izin
verilmeden 0Once, var olan bir hizmette O6nemli degisikliklerin

degerlendirilmesidir.
e Gegis Planlama ve Destek (Proje YOnetimi)

Ongoriilen maliyet, zaman ve kalite tahminleri icin, dénemli bir durumda

kaynaklarin kullanimin1 planlamak ve koordinesini saglamak.

¢ Yayin ve Dagitim Ydnetimi

Ortamin biitiinliigliniin korunmasini1 ve dogru bilesenlerin serbest birakilmasini
saglayarak, serbest birakmalarin test ve belirtilen alanlara hareketini planlamak

ve kontrol etmektir.
e Hizmet Dogrulama ve Test

Ortaya ¢ikan hizmetlerin miisteri beklentilerinin karsilamasina olanak saglar ve

BT islemlerinin yeni hizmeti destekleyebildigini dogrular.
e Hizmet Varlik ve Yapilandirma Y 6netimi

BT hizmeti sunmak i¢in gereken yapilandirma ve 6geleri hakkinda bilgilerin

saglanmasi ve yonetiminin saglanmasidir.
e Bilgi Yonetimi
Kurum igerisinde bilgi toplamak, analiz etmek, depolamak ve paylasmak, bilgiyi
yeniden kesfetme ihtiyacini azaltarak verimliligi artirmaktir.
2.3.4 Hizmet operasyonu

Hizmet operasyonu asamasinda, kabul edilmis hizmet degerleri dahilinde
calismaya odaklanilmistir. Hizmet yonetimi bir dizi 6zellesmis servisler dahilinde
miisterilere deger saglayan organizasyonel yeteneklerdir. Sadece bu asamanin

miisteriler tarafindan gerceklestiriliyor olmas1 hizmet operasyonunu degerli kilar.
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Servis operasyonu, is birimi kullanicilar1 ve miisteriler tarafindan kabul edilmis
diizeyde olan servislerin dagitilmasi, yonetilmesi, istenen siireclerin yiiriitiilmesi
ve koordine edilmesidir. Servis Operasyonu ayni zaman da teknolojinin siirekli

takibinden de sorumludur (Akdas, 2019). Sekil 2’ de yontemler belirtilmistir.
e Durum Yonetimi

Diizenli olarak performansi gézlemlemek icin BT altyapisinda meydana gelen
biitiin durumlari inceler. Bu islem, beklenmeyen sonuglarin izini siirmek ve bir

ist birime yonlendirmek i¢in otomatik hale getirilmesidir.
e Olay Yonetimi

Hizmet altyapis1 lizerinde olusabilecek olaylarin tespiti i¢in durum degisiklikleri
izlenir ve olast hizmet aksamasi durumlarina karsin miidahale yontemlerinin

gelistirilmesidir.
e Problem Yonetimi

Problemleri saptamak ve bu problemler i¢in bir ¢6ziim belirlemek i¢in gereken

yontemleri igerir.
e Talep Yonetimi

Kullanicilardan gelen hizmet taleplerini inceler, onlarin talep yapmalar: ve bilgi

almalari i¢in arac1 vazifesi goriir ve taleplerin yerine getirilmesini saglar.
e Erisim YoOnetimi

Yetkisi bulunan kullanicilarin yetkilerini kontroliinii saglamak ve yetkisi

verilmemis kullanicilarinda yetkilerini engellemek i¢in kullanilan yonetimdir.
e Izleme ve Kontrol

Hizmet dongiisiinde izleme, raporlama ve aksiyon alma siirecine dayanir. Bu

siire¢, hizmet verme, destekleme ve iyilestirme acgisindan ¢ok 6nemlidir.
e BT Operasyonu

BT altyapisin1 yonetmek icin gerekli olan tiim hizmetlerin gilinliik yapilan

faaliyetlerin gerceklestirilmesi saglar.

e Hizmet Masasi:
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Miisterinin BT Hizmetleri ile ilgili tek iletisim sagladig: boliimdiir ve tiim olay,
talep, soru ve isteklerin alinip kaydedildigi ve birinci seviye destegin saglandigi

hizmettir.

2.3.5 Siirekli hizmet gelistirme

Hizmetlerin daha iyi tasarimi, tanitimi ve isletilmesi yoluyla miisteriler i¢in deger
yaratma ve siirdiiriilmelerinde gerekli iletisim faktorlerini saglar. Kalite yonetimi,
Degisim YoOnetimi ve yetenek gelistirmeden hareketle uygulama ve yontemleri
bir araya getirir. Kuruluslar, hizmet kalitesi, operasyonel verimlilik ve is

siirekliligi konularinda artan ve biiylik 6lcekli iyilestirmeler ortaya koyar.

Stirekli servis iyilestirme, siireclerin ve hizmetlerin gelistirilmesini yonetmekten
sorumludur. Bu yilizden odaginda, servisler ve aktiviteler vardir. Siirekli servis
tyilestirme, BT servislerini, siirekli degisen is ihtiyaclarina tekrar tekrar

uygulamaktir (Odabasi, 2011). Sekil 2 de yontemler belirtilmistir.
e Hizmet inceleme;

Hizmetleri ve altyap: hizmetlerini diizenli olarak kontrol etmeyi amaglar. ihtiyac
duyulan hizmetlerin kalitesini artirmak ve miimkiin olan hizmetleri saglamanin

daha ekonomik yollarin1 belirlemek i¢in kullanilir.
e Siire¢ Degerlendirme:

Stireci  dilizenli olarak degerlendirmeyi amaclar. Hedeflenen islemin
gerceklestirilemedigi alanlarin belirlenmesi ve standartlarin, denetimlerin, vade

degerlendirmelerinin ve incelemelerin devam ettirilmesidir.
e (Girisimlerin Belirlenmesi:

Hizmet inceleme ve siire¢ degerlendirme sonuglarina dayanarak, servislerin ve
siireclerin iyilestirilmesine yonelik 6zgiil girisimlerin belirlenmesidir (Suryani,

2017).

2.4 ITIL 3 ve ITIL 4 arasindaki farklar

e [ITIL 4'te siirekli iyilestirme, kurulusun hizmetlerinin, uygulamalarinin
ve hizmetlerin saglanmasi i¢in gereken diger tiim unsurlarin siirekli

tyilestirilmesidir.
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ITIL 4, kuruluslara iyilestirme fikirlerini yonetmek ig¢in siirekli bir
iyilestirme kaydi kullanmalarini tavsiye eder. Bu, ITIL V3'te kullanilan
CSI kaydina ve ayrica hizmet iyilestirme planina (SIP) karsilik gelir.

ITIL 4 portfoy yonetimi uygulamasi, hizmet, proje ve miisteri portfoyleri

gibi ¢esitli tiirleri kapsar.

Hizmet ge¢is yasam donglisii asamasinin bir pargasi olan ITIL V3 gecis
planlama ve destek siireci, Oncelikle hizmet gecis projelerinin
planlanmas1 ve koordinasyonu ile ilgilidir. ITIL 4 proje yoOnetimi
uygulamasi kapsami daha genistir. Kurulustaki tiim projelerin basariyla

tamamlanmasini saglamay1 amaglar.

ITIL 4'teki iliski yonetimi, miisteriler de dahil olmak {izere kurulusun

tiim paydaslariyla olan iligkilerini ifade eder.

ITIL 4 tedarik¢i yonetimi uygulamasi, ¢oklu kaynak saglama ve hizmet
entegrasyonu (SIAM g¢ergevesinden olusturulmus bir kavram) hakkinda

yeni rehberlik igermektedir.

ITIL 4, ITIL V3 donem destek sdozlesmesini birakmistir ve bunun yerine
daha genel terimler kullanmaktadir (s6zlesme, sozlesme garanti

gereksinimleri vb.).

ITIL 4 dagitim yonetimi uygulamasi, donanim, yazilim ve diger hizmet

bilesenlerinin canli ortama dagitimina iligskin ¢esitli yaklasimlar1 aciklar.
ITIL 4, birden fazla tedarik¢iye sahip ortamlar i¢in bazi ek 6neriler sunar.

ITIL 4 uygulamasi, bulut hizmetleri ve bulut bilisim hakkinda
giincellenmis rehberlik de dahil olmak iizere kurulustaki teknolojilerin

kullanimint yonetmeyle ilgilidir (Kempter, 2019).
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3. 1SO 20000

3.1 ISO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sistemi

2000 yilinda, Ingiliz standard1 BS 15000, ulusal standartlastirma otoritesi olan
British Standards Institution (BSI) tarafindan BT hizmetleri i¢in kalite yonetim
sistemi olarak yayinlanmistir. Bilgi Teknolojileri Altyap1 Kiitiiphanesi'nden
(ITIL) bircok yazar, ITIL' in BT Hizmet YOnetimi'nin tiim gorevlerinin
uyumlastirilmasi i¢in fiili standart olarak bilindigi BS 15000 ile ilgilidir. Sirketler
BS 15000'in gerekliliklerine ve yoOnergelerine uyduklar1 i¢in resmi olarak
sertifikalandirilabilirler. 2004 yilinda BSI, ISO 15'e gore ulusal bir standart olan
BS 15000 standardinin onaylanmasini baslatmistir. Sonunda 1SO, 2005-12-15
tarthinde ISO 20000'1 yayinladi. Bununla birlikte, BT hizmet yonetimi, sirketlerin
uyumluluklarini resmi olarak sertifikalandirabilecekleri diinya ¢apinda ve resmi

onay ile bir standarda sahiptir.

Eszamanli olarak, ISO 20000, kalite ydnetiminin temellerini ve ilkelerini
benimseyen ISO 9000 standart serisine dayanmaktadir. Siire¢ tabanli olup 1SO
9000 Kalite Yonetim Sistemi veya ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi
gibi standartlarla da entegre edilerek uygulanabilir (CTR, 2019). Bir kurulus
zaten 1SO 9000 sertifikasina sahipse, ISO 20000'i edinmesi kolaydir. ISO 9000
gibi, ISO 20000 BT organizasyonlar1 i¢in 'olmali' gereksinimi aranir. Diger
kalite kriterleri gibi, ISO 9000 ve ISO 20000 de diinya standartlarinda
organizasyonlar olusturmak i¢in gereklidir. Bu sistemler kendi kendini yenileme
ozelliklerine sahiptir. ISO 9000 ve ISO 20000 prosediirlerinin uygulanmasi
bir¢ok maddi hasar1 onler (The art of service we get IT, 2019).

ISO 20000 standardinin yayginlastirilmasi i¢in resmi bir rakam yoktur. Genel
olarak 1ISO (Uluslararas1 Standart Orgiitii), standartlarindan birine gore sertifikali
kuruluslarin kaydini tutmaz. Cok yaygin standartlar i¢in, anketler ISO tarafindan
yiiriitiilmektedir. (ISO 9000, 14000 ve 27000 standartlar1 igin). Ornegin 1SO
20000 i¢in boyle bir bilgi mevcut degildir. APMG, ISO 20000 sertifikast veren
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lider kurum olarak kabul edilir, sirket 2011 yilinin basinda sertifikalandirma
faaliyetlerini devralmistir. APMG, APMG tarafindan onaylanan kuruluslarin
veya APMG tarafindan onay verilmis, Kayitli Sertifikasyon Kuruluslarinin

kaydini tutar.

BT hizmetleri yonetimi i¢in ISO 20000 uluslararasi standardi, 2005'in sonundan
itibaren ortaya c¢ikmistir ve BT hizmetleri tarafindan saglanan performansi
hizalamak i¢in normatif bir konsept sunar ve sirketlerin bu standarda
uygunluklarini belgelendirmelerini saglar. Standardin kabulii ve

yayginlastirilmasi i¢in sunulan teoriler biiyiik 6l¢iide olumludur.

Hem kamu hem de 6zel sirketlerde gelecekteki satin alma projelerinin ISO 20000
sartlar1 altinda giderek ve acikca sertifikalandirilma gerektirdigi belirtilmektedir.
Diger tahminler, ISO 20000'in benimsenmesi i¢in artan ilgiyi ve geometrik artis

gostererek bliyiimesidir (Egitimsistem, 2019).

ISO 20000'e gore sertifika arama, bilgi teknolojilerinin “sanayilesmesi” ve
kullanim1 konusunda en giincel durum c¢ergevesinde degerlendirilir; buna gore,
endiistriyel liretim ilkeleri BT hizmetlerinin saglanmasinda uygulanir. 1SO 20000
gibi uluslararasi standartlara gore sertifika almak, bilhassa standardizasyonun
etkisiyle BT hizmetlerinin istikrarini, giivenilirligini ve giivenligini 6nemli
Olgiide artirir. Ayrica, BT tedarikgileri i¢in rekabet ortami daha da zorlasir,
ornegin olduk¢a karmasik BT hizmetlerine olan talep artmakta ve biiyiik BT
saglayicilarinin sahip oldugu daha yiiksek paylarla pazar biiylimektedir.
Dolayisiyla, sirketlerin ISO 20000'e gore bir sertifikasyon yoluyla rekabet
avantaj1 elde edip edemeyecegi ve nasil elde edilecegi arastirilir ve

sonuclandirilir.

Bilgi teknolojileri hizmeti sunan igletmelerin; miisterinin beklentilerine en iyi ve
en hizli sekilde yanit verebilmeleri, performanslarini siirekli daha da
tyilestirmeleri ve hizmet verirken hangi kosullara dikkat etmeleri konusunda bilgi

veren bir standarttir.

3.2 ISO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sistemi’nin Faydalar

Bu sistemin faydalari asagida ki gibi siralanabilir;

1. Firmanin tiim miisterilerine ayn1 seviyede davranir,
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Maliyetleri en alt diizeyde tutar,
Isletmelere zaman tasarrufu saglar,

Bilgi teknolojileri alaninda verilen hizmetlerdeki olusabilecek problemleri

azaltir,
Isletmenin kaynaklarini daha verimli kullanmasin1 planlar,
Isletmeye bulundugu sektdrdeki firmalarla rekabet edebilme firsati verir,

Miisterilerin beklentilerinin dogru anlasilmasi, miisterilerin

memnuniyetindeki artis1 saglar,

Sektoriin firmaya olan giiveninin artmasini saglar (Kaiser & Toongabbie,

2017).

3.3 Standart Kapsam

2011

sirimii (ISO / IEC 20000-1:2011) dokuz boéliimden olusmaktadir

(Eurocert2, 2019).

1.

2.

Kapsam,

Normal referanslar,

Terimler ve tanimlar,

Hizmet yonetimi genel gereksinimleri,
Tasarim,

Hizmet sunum siiregleri,

fliski siiregleri,

Coziintrliik stiregleri,

Kontrol stiregleri.

3.4 ITIL ve ISO 20000- Hizmet saglayicilar:

ITIL kuralc1 olmadigindan, hizmet saglayicilar temel is prensiplerini en

iyl uygulamada kullanabilir. ITIL, “Hizmet Masasinin niteligi, tiiri,
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biliyiikliigii ve konumunun isletme tiiriine, kullanicilara vb. bagl olarak

degisecegini” belirtir.

ISO 20000 ile hizmet saglayicilar, 16 farkli siirecte kriterleri karsilar
(Hizmet Stratejisi ( Service Strategy ), 2019).

3.5 ITIL ve ISO 20000 arasindaki farkhiliklar

ISO 20000 ve ITIL arasindaki fark, nasil bir iliski i¢inde olduklarini ve bir servis

saglayicisinin neden ikisine de ihtiya¢ duyduguna kontrol eder. ISO 20000'in

cogu ozelligi ITIL' e dayanir.

ITIL hizmet dongiisii en iyi uygulama veya kilavuzdur, ISO 20000 ise standarttir.

ITIL 1980'lerin sonlarinda gelistirilmistir ve o zamandan beri birka¢ versiyondan

gecmistir: ITIL V1, V2, V3 ve 2011. Su anda 2019'un basinda yeni bir versiyon
(ITIL 4) olusturulmustur (Eurocertl, 2019).

Asagida belirtilmis olan temel 4 adet fark vardir:

ITIL en iyi uygulamadir, ISO 20000 standarttir. BT saglayicisinin veya
calisanlarimin “ITIL Uyumlu” oldugu konusu dogru degildir. ISO 20000
ise bir standarttir ve hem dokiimantasyonu hem de uygulamasi i¢in harici

bir kayit denetimi tarafindan onaylanmalidir.

ITIL' in belgelendirme / inceleme tarafi sirketten ziyade kisiler igin

tasarlanmigtir.

ISO 20000, ITIL' den farkli olarak, sertifikalandirma siirecinde tamamen
kuralc1 ve titizdir. ITIL" in kuralct kisimlar1t yoktur. Bu, BT
saglayicilarimin istedikleri kadar veya az ITIL yapabildikleri anlamina
gelir. Sertifika siireci yoktur. BT saglayicilarinin yapabilecekleri veya
yapamayacaklar1 hi¢bir segenek yoktur. Uyulmasi1 gereken 250'den fazla
gereksinim vardir. Rehberlik i¢in var olan ancak zorunlu olmayan ilave

uygulama kodlar1 da bulunur.

ISO 20000, BT Servis Organizasyonu'na odaklanir ve elde edilen bilgiler,
BT saglayici sirketin fikri miilkiyetindedir. Yani, sertifikalarin devamliligi
sirkette saglanir. Bireyler i¢in birkag yeterlilik vardir: ISO 20000 denetgisi
ve ISO 20000 wuygulayicisi. Bu nitelikler belgelendirme igin bir
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zorunluluktur ve sirket ici veya kurum dis1 personel tarafindan

saglanabilir.

Ozetle, en biiyiik fark, ISO 20000, ITIL’ a uygun en iyi uygulama gergevesi ile

calisan “yapmas1 gereken” yonergelerden olusur.

3.6 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

Kurumlarin Bilgi varliklarinin korunmasi amaciyla olusturulan politikalar ve
risklerin kabul edilebilir seviyeye cekilmesi sistemine (BGYS) Bilgi glivenligi

yonetim sistemi denir.

Tim yonetim sistemleri gibi Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi de i¢ ve dis

ortamdaki etkenlerin yonetilmesini gerektirmektedir. Bu sebeple;

e Planla; Bilgi giivenligi risklerinin degerlendirilmesi ve bir politikanin

olusturulmasidir
e Uygulama; Siireglerin ve uygulamalarin ¢alismasinin saglamaktir,

o Kontrol; Bilgi Giivenligi Yonetim Sisteminin performansinin  ve

verimliliginin kontrol edilmesi seklinde adimlar izlenir.

3.7 Bilgi Giivenligi Yonetim Sisteminin Gerekliligi

Giivenlik teknolojiden ziyade insan faktoriine baglidir,
e (Calisanlar yabancilardan daha fazla tehdit olusturur,
e Giivenlik bir zincir gibidir, en zayif halkas1 kadar kuvvetlidir.
 Giivenligin ii¢ faktdrii vardir, Islevsellik, maliyet ve risk derecesi,
e Giivenlik bir durumdur, ¢alisan birer siire¢ degildir kontrolii daha zordur.

Sonu¢ olarak “gilivenlik bir yonetimsel sorun degil, biitiiniiyle teknik bir

konudur.” (Eurocert2, 2019).

Bilgi giivenligi YoOnetim sistemi kurulurken sistematik bir yaklasim tarzi
kullanilarak daha gii¢lii bir sistem olusturulabilir, Bilgi giivenligi Yonetim

Sisteminde kritik faktorler,

Gizlilik.
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- Dirstliik.
« Ulagilabilirlik seklinde siralanabilir (Eurocertl, 2019).
Kurulusun bunlar1 saglamasi i¢in gereken faktorler asagidadir;

Is siirekliligi.

« Zararin en aza indirgenmesi.

« Rekabet avantaji.
Karlhlik.
Yasal uyumlar.

Belirtilen faktorler altinda, ayri ve bagimsiz Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi
gelistirilmesi gerekmistir ve bu ihtiya¢ nedeniyle ISO/ IEC 27001 Bilgi

Giivenligi Yonetim Sistemi olusturulmustur.

3.8 1SO 27001

2013 yilinda yayinlanan bilgi gilivenligi standardidir. (ISO 27001:2013)
Uluslararas1 Standardizasyon Kurumu (ISO) ve Uluslararasi Elektronik

Komisyonu (IEC) tarafindan olusturulmus bir standarttir.

ISO 27000 standart ailesi bilgi giivenligi yonetim sistemini kapsamaktadir

(Eurocertl, 2019). Ayrintilar asagidaki gibi siralanabilir:
ISO /IEC 27000 : Bilgi giivenligi tanimlari.
ISO /IEC 27001 : Bilgi giivenligi ana dokiimanlar.
ISO / IEC 27002 : Bilgi giivenligi kontrol kilavuz dokiimanlar.
ISO / IEC 27003-4-4: Bilgi giivenligi kontrol dokiimanlari.
e ISO 27001 Standardinin Yapisi
Bu standart ile ilgili 6zellikler asagidaki gibi 6zetlenebilir (Eurocertl, 2019):
* Standardin kapsami,
* Atif yapilan standartla,
e Terimler tarifler,

* Organizasyonel baglam ve paydaslar,
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» Liderlik,

* Planlama,

* Destek,

* Operasyon,

* Performans Degerlendirme,

 lyilestirme.

e [SO 27001 Standardi 2013 Versiyonunun Getirdikleri

ISO 27001 2005 yil1 versiyon standardi 2013 yilina kadar varligini siirdiirmiistiir.
En son yeni gereksinimlerle daha ayrintili bir standart olusturma geregine

istinaden 2013 versiyonu olusturulmus ve yayinlanmistir (Eurocertl, 2019).

Versiyonun getirdikleri;

Standart daha anlasilir hale getirilmistir.
Bilgi giivenligi teknik bilgiler iyilestirilip yapilandirilmistir.
Ek kontrol siire¢lerinin diizenlenmesi yapilmistir.

Hata ve eksikliklerin yonetimi eklenmistir (Eurocertl, 2019).
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4. ITIL iAU UYGULAMASI

e AMAC

Bu tezin uygulama c¢alismasinin ana amaci, Istanbul Aydin Universitesi is

siirekliligi miidahalesinin nasil yapilacagini saptamaktir.
e DC Server Miidahalesinde Yapilmasi Gerekenler

DC Server ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Sistem YOnetim Uzmani haber verilir. DC Serverlar;
Sunucu alt yap1 ve yazilim hizmetleri sanallagtirma mimarisi igerisinde yer
almaktadir. Yedekleme yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten Geri
Donme Talimat1" olusturulmustur. Bu kapsamda; Bilgi Sistem Ydnetim Uzmani,
olusan problemin yazilimsa ve/veya donanimsal kaynakli bir sorun oldugunu
kontrol eder. Karsilagilan problem, yazilim kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde
giderilir. DC Server felakete ugramasi ve higbir sekilde erigsilememesi
durumlarinda (KEKS) igerisinde (KEVK) asilmamak kayd: ile "Yedekleme ve
Yedekten Geri Donme Talimati" c¢ergevesinde sisteme geri yiiklenir. Bu

operasyon, (KEVK) icerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e DNS Server Miidahalesinde Yapilmas:1 Gerekenler

DNS Server ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plani"na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Sistem Yo6netim Uzmani haber verilir. DNS Server; Sunucu
altyapr ve yazilim hizmetleri sanallagtirma mimarisi igerisinde yer almaktadir.
Yazilima uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimati”
olusturulmustur. Bu kapsamda; Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin
yazilimsal ve/veya donanimsal kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya calisir.

Karsilagilan problem, yazilim kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderilir.

DNS Server felaket olmasi ve higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS)
igerisinde (KEVK) asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme
Talimat1" ¢ergevesinde en son alinan yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon,

(KEVK) igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
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e E-posta Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

E-posta ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak hareket
edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. E-posta Sistemi sunucu
altyap1 ve yazilim hizmetleri sanallastirma mimarisi igerisinde yer almaktadir.
Yedekleme yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme
Talimat1" olusturulmustur. Bu kapsamda; Bilgi Sistem YOnetim Uzmani, olusan
problemin yazilimsal ve/veya donanimsal kaynakli bir sorun mu oldugunu
bulmaya c¢alisir. Karsilagilan problem, yazilim kaynakli ise (KEKS) siiresi
igerisinde giderir. E-posta sisteminde felaket aninda ya da higbir sekilde
erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK) asilmamak kaydi ile
"Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimati" gercevesinde en son alinan
yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK) i¢erisinde tamamlanabilecek

bir operasyondur.
e Office 365 Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler

Office 365 ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1"na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. Microsoft Office
365 bulut platformunda yer almaktadir. Office 365 de felaket olmasi ve higbir
sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK) asilmamak kayd1
ile Microsoft firmasi ile iletisime gecilir. Bu operasyon, (KEVK) igerisinde

tamamlanabilecek bir operasyondur.
e EBYS Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

EBYS yazilimi ile ilgili yasanan sorunlarda (sistemin donmasi, yavasligi, sisteme
hi¢ giris yapilamamasi gibi) "Is Siirekliligi Plan1"na uygun olarak hareket edilir
ve kullanicilar tarafindan Saglikli Bilgi Yonetimi ve Destek Birim Yoneticisi' ne
haber verilir. EBYS hizmeti; sunucu altyap1 ve yazilim hizmetleri sanallastirma
mimarisi igerisinde yer almaktadir. Yedekleme yazilimina uygun olarak
"Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1" olusturulmustur. Bu kapsamda;
Saglikli Bilgi Yonetimi ve Destek Birim Y oneticisi hatanin incelemesini yaparak
ilgili Sistem Uzmanina bilgi verilir. Sistem uzmaninin ¢éziim bulamadigi (KEKS)
siiresini asan durumlarda EBYS firmasi ile iletisime gegilerek sorun (“MKEKS”

Maksimum Kabul Edilebilir Kesinti Siiresi) siiresi agilmayacak sekilde giderilir.

e Giivenlik Sistemi Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler
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Giivenlik ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plani" na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Islem Giivenlik Sistem Yoneticisine haber verilir. Bilgi
Islem Giivenlik Sistem Yoneticisine, olusan problemin yazilimsal ve/veya
donanimsal kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya calisir. Karsilasilan
problem, yazilim kaynakli ise (KEKS) siiresi i¢erisinde giderir. Giivenlik sistemi
hi¢bir sekilde hizmet verememesi durumunda (KEKS) igerisinde (KEVK)
asilmamak kaydi ile “Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimati”
cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK)

icerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Sanallastirma Sistemi Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

Sanallastirma sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmani haber verilir. Bilgi Islem
sanallagtirma mimarisinin alt yapisim1 olusturmaktadir. Bilgi Sistem Yonetim
Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal kaynakl1 bir sorun mu
oldugunu bulmaya calisir. Karsilasilan problem, yazilim kaynakli ise (KEKS)
siiresi igerisinde giderir. Sanallastirma sistemin de felaket olmasi ve higbir
sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK) asilmamak kayd1
ile Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimati ¢ergevesinde en son alinan
yedek sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK) icerisinde tamamlanabilecek

bir operasyondur.
e Saldir1 Tespit (Antiviriis) Miidahalesinde Yapilmas: Gerekenler

Saldir1 Tespiti ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Islem Giivenlik Sistem Y®neticisine haber verilir. Saldir1
Tespit sunucusu; sunucu altyapir ve yazilim hizmetleri sanallagtirma mimarisi
icerisinde yer almaktadir. Yedekleme yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve
Yedekten Geri Dénme Talimat1" olusturulmustur. Bu kapsamda; Bilgi Islem
Giivenlik Sistem Yoneticisine, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakl1 bir sorun mu oldugunu bulmaya calisir. Karsilagilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderir. Saldir1 Tespit sitemin de felaket
olmasi1 ve hicbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) igerisinde (KEVK)

asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Doénme Talimat1"
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cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK)

icerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Raporlama Sistemi Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler

Raporlama sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. Bilgi
Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya ¢alisir. Karsilasilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderilir. Raporlama sisteminin
calismamasi veya higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) igerisinde
(KEVK) asilmamak kayd: ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Dénme Talimat1"
cercevesinde en son alinan yedek, sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK)
igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.(KEKS ) siiresini agan durumlarda
ilgili firma ile iletisime gecilerek sorun (MKEKS) siiresi asilmayacak sekilde
giderilir.

e Kablosuz Ag Baglanti Sistemi Miidahalesin de Yapilmasi

Gerekenler

Kablosuz Ag Baglant1 Sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1"
na uygun olarak hareket edilir ve Ag Yoénetim Uzmanina haber verilir. IT
Sorumlusu o6ncelikle hatanin kaynagini bulmaya caligir ve incelemelerini yapar.
Hata, Kablosuz Ag Baglant1 Sistemi iizerinde yapilan konfigiirasyondan kaynakli
ise, ayarlar gozden gegirilir. Yapilacak olan inceleme ve gozlem iizerine, yapilan
degisikliklerin sistem iizerindeki etkilerine bakilir. Yapilan konfigilirasyon
degisiklikleri ile sorun ¢ozlimlenemediyse firma ile irtibata gecilerek sorun
aktarilir ve ¢0ziim aranir. Sistem {iizerinde herhangi bir ayar yapilmadan once,
yedekler alinmali ve sorun yasanilmasi durumunda yedekten geri doniis icin

saklanmalidir.
e Ag Kontrol sistemi Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

Ag Yonetim Uzmani, giinliik rutin kontrollerle takip etmelidir. Ag Kontrol
sistemi Kablolu ve Kablosuz kullanicilar1 dogrudan etkilemektedir. Olasi
sorunlarda, Ag Kontrol sistemi programina giris saglanarak ana paneldeki hata
ekrani incelenmesi gerekir. Ag yonetim Uzmani, panel lizerinde goriilen hatalari,

raporlama ekraninda detaylara bakarak, problemin hangi sebepten
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kaynaklandigint analiz eder. Yapilan detayli inceleme ve analiz sonrasinda,
problem kullanici kaynakli ise, kullanici cihazinda gerekli miidahaleyi yaparak
sorunu ¢oziimler. Sorun sistem kaynakli ise, Ag Kontrol sistemi iizerinde olusan
problemi ilgili ayarlar altinda yapar ve gézlemler, gerekirse internet iizerinden
hata kodu aratilarak ¢6ziim aranir. Yapilan konfigiirasyon degisiklikleri ile sorun

¢oziimlenemediyse firma ile irtibata gecilerek sorun aktarilir ve ¢ozlim aranir.

Sistemler iizerinde herhangi bir ayar yapilmadan Once, yedekleri alinmali ve

sorun yasanilmasi durumunda yedekten tekrar geri doniis i¢in saklanmalidir.
e Veri Depolama Sistemleri Miidahalesinde Yapilmasi Gerekenler

Veri depolama Sistemleri ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na
uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem YoOnetim Uzmanina haber verilir.
Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya calisir. Karsilasilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderir. Veri Depolama Sistemlerin de
felaket olmast ve higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde
(KEVK) asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1"
cergevesinde en son alinan yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK)

igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Personel Bilgi sistemi Miidahalesinde Yapilmasi Gerekenler

Personel Bilgi sitemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Islem Yazilim Yetkilisine haber verilir. Bilgi Islem
Yazilim Yetkilisi, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal kaynakli bir
sorun mu oldugunu bulmaya calisir. Karsilasilan problem, yazilim kaynakli ise
(KEKS) siiresi icerisinde giderir. UBIS Sistemleri de felaket olmasi ve hicbir
sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) igerisinde (KEVK) asilmamak kayd1
ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimati" ¢er¢evesinde en son alinan
yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK) igerisinde tamamlanabilecek

bir operasyondur.

e Entegre Yonetim Sistemi Yazilimi Miidahalesinde Yapilmasi

Gerekenler

Entegre Yonetim Sistemi yazilimu ile ilgili yagsanan sorunlarda (sistemin donmast,

yavasligi, sisteme hi¢ giris yapilamamasi gibi) "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
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olarak hareket edilir ve kullanicilar tarafindan Yazilim Destek Uzman
Yardimcisina haber verilir. Yazilim Destek Uzman Yardimcist hatanin
incelemesini yaparak ilgili Sistem Uzmanina bilgi verir. Sistem uzmaninin ¢éziim
bulamadigi (KEKS) siiresini asan durumlarda firma ile iletisime gecilerek sorun

(MKEKS) siiresi asilmayacak sekilde giderilir.
e Web Sunucu Hizmetleri Miidahalesinde Yapilmasi Gerekenler

Web Sunucu Hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na
uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yo6netim Uzmani haber verilir. Web
Sunucu Hizmetleri yedekleme yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten

Geri Donme Talimati" olusturulmustur.
Bu kapsamda;

Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya c¢alisir. Karsilasilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi i¢erisinde giderir. Web Sunucu Hizmetlerinde felaket
olmas1 ve higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) i¢erisinde (KEVK)
agsilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Doénme Talimat1"
cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK)

igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.

e Yazdirma Hizmetleri (Print Server) Miidahalesinde Yapilmasi

Gerekenler

Print Server ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak

hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmani haber verilir.

Yazdirma Hizmetleri; Sunucu altyapt ve yazilim hizmetleri sanallagtirma
mimarisi igerisinde yer almaktadir. Yedekleme yazilimina uygun olarak

"Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1" olusturulmustur.

Bu kapsamda,;

Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal

kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya ¢alisir. Karsilasilan problem, yazilim
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kaynakli ise (KEKS) siiresi i¢erisinde giderir. Yazdirma Hizmetlerinde felaket
olmas1 ve hi¢bir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK)
asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1"
cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK)

icerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Veri tabani Sistemi Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

Veri tabani sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmani haber verilir. Veri tabani
sistemi yedekleme yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten Geri

Donme Talimat1" olusturulmustur.
Bu kapsamda;

Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya c¢alisir. Karsilasilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderir. Veri tabani Sunucularinda felaket
olmas1 ve higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) i¢erisinde (KEVK)
) asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1"
cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK)

igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Destek Talep Yazilimi1 Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

Destek Talep Yazilimu ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. Bilgi
Sistem Yonetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakl1 bir sorun mu oldugunu bulmaya calisir. Kargilagilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi i¢erisinde giderir. Destek Talep Yazilimina felaket
olmasi ve higbir sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK)
asilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1"
cercevesinde en son alinan yedek sisteme geri yliklenir. Bu operasyon, (KEVK)

igerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.

e Masaiistii ve Uygulama Sanallastirma Miidahalesinde Yapilmasi

Gerekenler
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Masaiistii ve Uygulama Sanallastirma ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi
Plani" na uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber
verilir. Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina, problemin yazilimsal olarak m1 yoksa

donanimsal olarak m1 arastirma yapmasi gerekmektedir.

Fiziksel olarak yasanan problemlerde diger yedek olan fiziksel sunucularda
islemlerin devreye alinmasi gerekmektedir. Sanal olarak kurulmus olan Masaiistii
ve Uygulama Sanallastirma sunuculari minimum 2 adet olup yedekli olarak
calismaktadir. Bir sunucuda problem oldugunda diger sunucudan devam edecek
sekilde ayarlar1 yapilmistir. Sanal olarak kurulmus olan sunucularin ayni anda
¢coktiiglinde yapilmasi gereken islem yedekleme sisteminden en kisa siirede

(KEKS) son alinan yedekten geri yiikklenmesini saglamaktir.
e Sistem Odasi Iklimdendirme Miidahalesinde Yapilmas: Gerekenler

Sistem Odas1 Iklimden sistemiyle ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi
Plan1" na uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber
verilir. Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina, sorunum donanimsal olup olmadigini
arastirir. Sorun ¢oziime ulastirilamazsa destek firmasiyla iletisime geger. Servis

talep edilerek gerekli calisma baglatilir.
e Telefon Santrali Miidahalesinde Yapilmas1 Gerekenler

Telefon Santrali ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plani" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Islem Daire Bagkan Yardimcisina haber verilir. Bilgi
Islem Daire Baskan Yardimcis: sorunum donanimsal olup olmadigini arastirir.
Sorun ¢oziime ulastirilamazsa destek firmasiyla iletisime geger. Servis talep

edilerek gerekli caligma baslatilir.
e Sistem Odas1 Miidahalesinde Yapilmas: Gerekenler

Sistem odas1 UPS ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Elektrik Isleri Yoneticisi haber verilir. Elektrik Isleri
Yoneticisi, olusan sorunu bulmaya calisir. Sorun ¢dziime ulastirilamazsa destek

firmasiyla iletisime gecger.
e Jenerator Miidahalesinde Yapilmas: Gerekenler

Jenerator ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak

hareket edilir ve Elektrik Isleri Yoneticisine haber verilir. Elektrik Isleri
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Yoneticisi, olugan sorunu bulmaya c¢alisir. Sorun ¢6ziime ulastirilamazsa destek

firmasiyla iletisime gecer.
e Yangin Sondiirme Miidahalesinde Yapilmasi Gerekenler

Sistem Odas1 Yangin Sondiirme sistemiyle ile ilgili yasanan sorunlarda "Is
Stirekliligi Plan1" na uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim
Uzmanina haber verilir. Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina, sorunun donanimsal
olup olmadigini arastirir. Sorun ¢oziime ulastirilamazsa destek firmasiyla

iletisime gecer. Servis talep edilerek gerekli ¢alisma baglatilir.
e Gecis Kontrol Sistemi Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler

Gegis Kontrol Sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun
olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmani haber verilir. Yedekleme
yazilimina uygun olarak "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1”

olusturulmustur.
Bu kapsamda;

Bilgi Sistem Yonetim Uzmani, olugan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya c¢alisir. Karsilasilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi icerisinde giderir. Gegis Kontrol Sistemine higbir
sekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) icerisinde (KEVK) asilmamak kaydi
ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Donme Talimat1" ¢ergevesinde en son alinan
yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK) icerisinde tamamlanabilecek

bir operasyondur.

e Sistem Odasi Ortam Izleme Sistemi Miidahalesinde Yapilmasi

Gerekenler

Sistem Odas1 Ortam Izleme Sistemi ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi
Plan1" na uygun olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem YOnetim Uzmanina haber
verilir. Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina, sorunum yazilimsal veya donanimsal
olup olmadigini arastirir. Sorun ¢oOziime ulastirilamazsa destek firmasiyla

iletisime gecer. Servis talep edilerek gerekli ¢alisma baslatilir.
e Dosya Sunucusu Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler

Dosya sunucusu ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun

olarak hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. Bilgi
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Sistem YoOnetim Uzmani, olusan problemin yazilimsal ve/veya donanimsal
kaynakli bir sorun mu oldugunu bulmaya c¢alisir. Karsilagilan problem, yazilim
kaynakli ise (KEKS) siiresi igerisinde giderir. Dosya sunucusunda felaket olmasi
ve higbir gsekilde erisilememesi durumlarinda (KEKS) igerisinde (KEVK)
agsilmamak kaydi ile "Yedekleme ve Yedekten Geri Doénme Talimat1"
cergevesinde en son alinan yedek sisteme geri yiiklenir. Bu operasyon, (KEVK)

icerisinde tamamlanabilecek bir operasyondur.
e Internet Miidahalesinde Yapilmasi1 Gerekenler

Internet ile ilgili yasanan sorunlarda "Is Siirekliligi Plan1" na uygun olarak
hareket edilir ve Bilgi Sistem Yonetim Uzmanina haber verilir. internet ¢ikislar
ve hatlarin tamami kontrol edilmeli ve network hattinin fiziksel kontrolii
saglanmalidir. Internet saglayicisina ait cihazlarin, elektrik problemi, link
problemi veya donanimsal problemlerin lokal' de kontrolleri yapilmalidir, yapilan
kontroller sonrasinda internet baglant1 problemleri devam ediyorsa Internet

saglayicisi firma ile irtibata gecilip, internet probleminin ¢éziimii saglanir.
e Teknik Destek Talebi is siireci

Kullanicilar tarafindan bilgi sistem ile ilgili arizalar i¢in telefon veya yazilim

tizerinden talepte bulunulur.
e Destek yazilimi lizerinden gelen ariza/istek talepleri;

Kullanici tarafindan, kendi bilgisayar1 veya yakininda bulunan herhangi kurum

bilgisayarindan destek yazilimi {izerinden Teknik Destek Talebi olusturur.

Teknik Destek Talebi, Ariza Bakim Programina diiser. Olusan ariza/istek kaydi,
birim yoneticisi tarafindan uygun pozisyonda bulunan teknik personele
yonlendirilir. Tlgili teknik personel, Kullaniciyla telefon veya mail ile iletisime
gecer. Kullanicidan gerekli bilgileri aldiktan sonra, ariza durumuna gore
miidahale yontemine karar verilir. Ariza/istek uzak masaiistii baglantis1 yapilarak
coziilebilecek ise gerekli miidahale uzak baglanti kurularak yapilir ve C6ziim
Formu doldurularak sonlandirilir. Uzaktan miidahale ile ¢oziilemeyecek bir

ariza/istek ise, teknik personel kullanici ofisine giderek orada miidahale eder.

Ariza/istek kullanici ofisinde giderilir ve Coziim Formu doldurularak

sonlandirilir. Fakat kullanict ofisinde ariza giderilemiyorsa arizali cihaz, teknik

43



servis ofisine alinir. Gerekli miidahale teknik servis ofisinde yapilir ve Coziim
Formu doldurularak sonlandirilir. Teknik servis ofisinde yapilan miidahale ile

ariza giderilemiyorsa, arizali cihaz onarim/degisim i¢in dis firmaya teslim edilir.
e Telefon ile gelen ariza istek talepleri;

Kullanic1 Teknik Destek hattini1 arayarak ariza/istek talebinde bulunur. Teknik
destek personeli Ariza Bakim Programi iizerinden kullanici adina Teknik Destek

Talebi olusturur.

Teknik Destek Talebi, Ariza Bakim Programina diiser. Olusan ariza/istek kaydi,
birim yoneticisi tarafindan uygun pozisyonda bulunan teknik personele
yonlendirilir. Ilgili teknik personel, Kullaniciyla telefon veya mail ile iletisime
gecer. Kullanicidan gerekli bilgileri aldiktan sonra, ariza durumuna gore
miidahale yontemine karar verilir. Ariza/istek uzak masaiistii baglantis1 yapilarak
coziilebilecek ise gerekli miidahale uzak baglanti kurularak yapilir ve C6zim
Formu doldurularak sonlandirilir. Uzaktan miidahale ile ¢o6ziilemeyecek bir

ariza/istek ise, teknik personel kullanici ofisine giderek orada miidahale eder.

Ariza/istek kullanict ofisinde giderilir ve Coziim Formu doldurularak
sonlandirilir. Fakat kullanict ofisinde ariza giderilemiyorsa arizali cihaz, teknik
servis ofisine alinir. Gerekli miidahale teknik servis ofisinde yapilir ve Coziim
Formu doldurularak sonlandirilir. Teknik servis ofisinde yapilan miidahale ile

ariza giderilemiyorsa, arizali cihaz onarim/degisim i¢in dis firmaya teslim edilir.
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5. ANKET SONUCLARI

e Arastirmanin Amaci

Tezin esas konusu olan ITIL Bilisim sistemi ve ITIL sisteminin performans
analizi nitelik ve nicelik bakimindan incelenip, sonuglar1 ortaya konulmaya
calisitilmistir. Bu amacla, Istanbul Aydin Universitesi biinyesinde, anketlere
katilan Akademik ve Idari personellerin, anketlere verdigi cevaplar

dogrultusunda yapilan ¢alismaya katki saglanmasi amaglanmistir.
e Arastirma Metodolojisi

Bu boéliimde, tezin hazirlanmasi ve uygulanmasiyla ilgili asamalar ve bu
asamalarda yapilan islemler belirli bir hiyerarsik diizen icerisinde sunulmustur.
Dolayisiyla bu siire¢ su bilgileri kapsamaktadir: Arastirmanin amaci,
aragtirmanin 6rneklemine ait temel karakteristikler, demografik veriler, aragtirma

anketinin hazirlanmasi ve verilerin toplanmasi, verilerin analizi.
e Arastirmanin Tirl

Arastirmada daha c¢ok katilimcilarin demografik ozelliklerinin, Bilisim
personelinin ve kullanicilarin genelde Bilgi Teknolojileri ile ilgili kuruma ait
dogru ve yanliglarin anlasilabilmesine yonelik tanimlayic1 istatistikler

kullanilmistir.
e Veri Toplama Yontem ve Araci

Anketteki 6lceklerin olusturulmasi i¢in genis bir literatiir arastirmasi yapilmis ve
literatiir taramasinda kaynaklarin giincel olmasina ve uluslararasi alanda genel

kabul gérmiis olmasina dikkat edilmistir.

Bu arastirmada uygulanan anketlerin cevaplandirilmasinda 3’li ve 5’11 Likert
kullanilmistir. Anketteki Bilgi Teknolojileri Servisleri Kullanict Gortisleri ile
ilgili ifadelere dair degerlendirme secenekleri su sekildedir: 1- Hi¢bir Zaman, 2-
Bazen, 3- Sik Sik, 4- Her Zaman ve 5- Fikrim Yok. Diger anketteki Bilgi

Teknolojileri Bilisim Personeli Goriisleri ile ilgili ifadelere dair degerlendirme
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secenekleri de su sekildedir: 1- Evet, 2- Hayir 3- Fikrim Yok. Asagida bu 6l¢ekler

ayrintili olarak aciklanmaistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul Aydin Universitesi Akademik ve idari personelleri

olusturmaktadir.

Cizelge 5.1°de bu tez kapsaminda yapilan ankete yonelik sorular sunulmaktadir.

Cizelge 5.1: Bilgi Teknolojileri Bilisim Personeli Goriisleri Anketi

BiLGI TEKNOLOJILERI BiLisim PERSONELI GORUSLERI ANKETI

Bu anket bilisim servislerl yénetimi konusunda yapilan bir yiksek lisans tezi igin hazirflanmigtir
Verecefiniz cevaplar paylasiimayacak ve bilimsel amag igin kullamilacaktir. Calismaya katkida

bulundugunuz igin tesekkir ederiz.

Yaginiz: o 1825 o 26-33 o 34-40 o 40-50 o 50+
Egitim: o Lise o Onlisans o Lisans o Lisansisti
Cinsiyet: o Bay o Bayan
Gérev TUrd o Yonetici o Mihendis o Tekniker o Yazihm
Personeli
)
BiLisim SERVISLERI ANKET SORULARI E & ;
= <f =
ad
S -
>
1 | Tamimlanmis ve uygulanan bir Hizmet Masasi islevi var midir?
2 | Tanimlanmis ve uygulanmig bir Uygulama Yénetimi stireci vardir (ITIL
gibi).
3 | Kullaricidan gelen hatalar kayit altina aliniyor mu?
4 | Kullarmcidan gelen hatalar tirine gére ayrilivor mu? { Ornegin, vazio
problemi, e-mail problemi vs.)
5 | Kullarc BIDB tarafindan, hangi hizmetlerin verildiginden haberdar
midir? {Donarimsal, Yazilimsal)
6 | Kullaricidan gelen hata kayitlan incelenip belli zaman araliklarinda
analiz ediliyor mu, rapor hazirlaniyor mu?
7 Bir bilesenin veya sistemin performansinin veya kullamminin belirli bir
aralikta olmasini saglyoruz (Gr. Disk alani veya bellek kullanimi)
8 | Hata ve problem y&netiminde “is akis semasi” var midir?
9 | Hatalara karsi Cevap Verme-Miidahale ve Cozim Sireleri is
organizasyonu mevcuttur,
10 | BT Y@netisim gergevelerinden herhangi biriyle ilgili tecribeniz var
mi?{ITIL,COBIT,I50)
11 | Problem ve hata yonetiminde kullanilan yazilim var midir?
12 | Kullamailarin karsilastiklar problemler karsisinda, bilgilendirme
dakimani var rmidir?
13 | Yazihmsal ve Donamimsal Problemlere zamaninda midahale
edebiliyoruz.
14 | Bilesenlere ait hata kaydi tutuluyor mu? (Bir bilgisayarin bozulma
tarihleri gibi.)
15 | ileriye yénelik degisim planlan yapilmakta midir?
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Bilgi Teknolojileri Bilisim Personeli Goriisleri Anketine Katilanlarin Demografik

Ozellikleri

Cizelge 5.2: Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet N Yiizde
Erkek 22 91,7
Kadin 2 8,3
Toplam 24 100.0

Ankete katilanlarin cinsiyet dagilimi Cizelge5.2‘de sunulmaktadir.

Bilisim Teknolojileri Biriminde ¢alisanlara uygulanacak olan birinci ankete gore,

ilgili birimde ¢alisan toplam 24 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi arastirildiginda, grubun %91,7’sinin erkek,
%38.3’1linlin kadin oldugu goriilmiistiir. S6z konusu dagilim arastirmaya katilan

bilisim personelinin biiyiik oraninin erkeklerden olustugunu gostermektedir.

Cizelge 5.3: Yasa Gore Dagilim

Yas N Yiizde
18-25 5 20,8
26-33 16 66,7
34-40 3 12,5
40-50 0 0

50 ve lizeri 0 0
Toplam 24 100,0

Katilimeilarin yasa gore dagilimina bakildiginda biiytik kism1 %66.7 orani ile 26-
33 yas arasindaki c¢alisanlardan olusmaktadir (Cizelge 5.3). Bunu %20,8 ile 18-
25 yas arasindakiler, %12,5 ile 34-40 yas arasindakiler. Katilimcilar igerisinde

40-50 ve 50 yas tizeri bilisim personeli olmadig1 goriilmektedir.
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Cizelge 5.4: Egitime Gore Dagilim

Egitim N Yiizde
On Lisans 11 45,8
Lisans 10 41,7
Lisansiistii 3 12,5
Toplam 24 100,0

Katilimcilarin  egitim diizeylerine gore dagilimi arastirildiginda, grubun
%45,8’inin On lisans, %41.7’sinin lisans, %12,5’inin ise Lisansiistii egitim
diizeyinde oldugu goriilmektedir (Cizelge 5.4). Buradan katilimcilarin neredeyse

tamami lisans ve 0n lisans egitim diizeyine sahiptir.

Cizelge 5.5: Goreve Gore Dagilim

Gorev N Yiizde
Y Onetici 1 4.2
Mihendis 4 16,7
Tekniker 13 54,2
Yazilim Personeli 6 25,0
Toplam 24 100,0

Cizelge 5.5’te detayli olarak katilimcilarin ¢alistiklar1 kurumda hangi goreve
sahip olduklarina iliskin dagilim yer almaktadir. Genel bir ifade ile katilimcilarin
biiylik ¢ogunlugunu %54.2 oraninda tekniker olarak calistigi goriilmektedir.
Katilimcilarin  %25°1 yazilim personeli iken, %16,7 ‘si miihendis olarak
calismaktadir. Katilimcilar igerisinde %4.2 ile en az katilim orani yonetici

konumundadir.
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Cizelge 5.6: Bilisim Servisi Calisan Anketi

Soru No N Ortalama
al 24 1,0000
a2 24 1,7083
a3 24 1,1250
ad 24 1,1250
as 24 1,1667
ab 24 1,4167
ar 24 1,4167
a8 24 1,5000
a9 24 1,5000
al0 24 1,5417
all 24 1,1667
al2 24 1,5417
al3 24 1,2917
al4 24 1,6667
als 24 1,7500

Cizelge 5.1°de yer alan sorulara verilen cevaplar; Evet, Hayir ve Fikrim Yok
olmak iizere 3 siktan olusmustur. Ilgili seceneklere sirasiyla 1,2 ve 3 degerleri
atanarak 3 iizerinden ortalamalar hesaplanmistir. Her bir soruya iliskin

degerlendirme bu dogrultuda yapilmistir.
Cizelgelerin incelenmesi sonucunda;

1. “Tamimlanmis ve uygulanan bir Hizmet Masasi islevi var mdir?.”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1 olarak
hesaplanmistir. Bu deger “Evet” goriisiinii temsil etmektedir. Calisanlar

ayni kurumda oldugu i¢in tek bir cevap alinmistir.
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“Tanimlanmis ve uygulanmis bir Uygulama Yoénetimi siireci vardir
(ITIL gibi).” 6nermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3 iizerinden
1,7 olarak hesaplanmistir. Bu deger 2’e¢ c¢ok yakin oldugundan yine

“Hayir” goriisiinli temsil etmektedir.

“Kullanicidan gelen hatalar kayit altina aliniyor mu?” Onermesine
katilimcilarin ~ verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1,1 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 1’ e yakin oldugundan “Evet” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Kullanicidan gelen hatalar tiiriine gére ayriliyor mu? (Ornegin,
yazici problemi, e-mail problemi vs.)” 6nermesine katilimcilarin verdigi
ortalama puan 3 iizerinden 1.1 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Evet”

goriislini temsil etmektedir.

“Kullanici BIDB tarafindan, hangi hizmetlerin verildiginden
haberdar midir? (Donanimsal, Yazilimsal).” 6nermesine katilimcilarin
verdigi ortalama puan 3 {izerinden 1,1 olarak hesaplanmistir. Bu deger

yine “Evet” goriislinii temsil etmektedir.

“Kullanicidan gelen hata kayitlar1 incelenip belli zaman araliklarinda
analiz ediliyor mu, rapor hazirlaniyor mu?” 6nermesine katilimcilarin
verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1,4 olarak hesaplanmistir. Bu deger

“Evet” gorlisiinii temsil etmektedir.

“Bir bilesenin veya sistemin performansinin veya kullaniminin belirli
bir aralikta olmasini saghyoruz (ér. Disk alani veya bellek kullanimi)”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1,4 olarak

hesaplanmigtir. Bu deger “Evet” goriislinii temsil etmektedir.

“Hata ve problem yonetiminde “is akis semas1” var mdir?.”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1,5 olarak

hesaplanmistir. Bu deger “Evet” goriisiinli temsil etmektedir.

“Hatalara kars1 Cevap Verme-Miidahale ve Co6ziim Siireleri is

organizasyonu mevcuttur.”

onermesine katilimcilarin verdigi ortalama
puan 3 iizerinden 1.5 olarak hesaplanmistir. Bu deger yine “Evet”

gorlsiinii temsil etmektedir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Bilgi

“BT Yonetisim ¢ercevelerinden herhangi biriyle ilgili tecriibeniz var
m1? (ITIL,COBIT,ISO).”6nermesine katilimcilarin verdigi ortalama
puan 3 iizerinden 1.54 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Hayir” goriisiinii

temsil etmektedir.

“Problem ve hata yonetiminde kullanilan yazillm var midir?.”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3 iizerinden 1.1 olarak

hesaplanmistir. Bu deger “Evet” goriisiinii temsil etmektedir.

“Kullanicilarin karsilastiklar: problemler karsisinda, bilgilendirme
dokiimani var midir?.” 6nermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan
3 dlzerinden yaklasik 1,54 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Hayir”

goriislinii temsil etmektedir.

“Yazilimsal ve Donanimsal Problemlere zamaninda miidahale
edebiliyoruz.” Onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3
tizerinden 1.2 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Evet” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Bilesenlere ait hata kaydi tutuluyor mu? (Bir bilgisayarin bozulma
tarihleri gibi.)” oOnermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 3
tizerinden 1,6 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Hayir” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Ileriye yonelik degisim planlar1 yapilmakta mdir?” &nermesine
katilimcilarin =~ verdigi ortalama puan 3 {zerinden 1,7 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 2’ ye yakin oldugundan “Hayir” goriisiini

temsil etmektedir.

Teknolojileri Bilisim Kullanic1 Goriisleri Anketine Katilanlarin

Demografik Ozellikleri Cizelge 5.7’de sunulmaktadir.
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Cizelge 5.7: Bilgi Teknolojileri Servisleri Kullanic1 Goriisleri Anketi

Bu anket bilisim servisleri yonetimi konusunda yapilan bir yoksek lisans tezi igin hazirlanmistr.

BiLGi TEKNOLOJILERI SERVISLERI KULLANICI GORUSLER] ANKETI

Vereceginiz cevaplar paylasiimayacak ve hilimsel amag icin kullanilacaktr. Calismaya katkida

bulundugunuz igin tesekkir ederiz.

Yasniz: o 1825 o 2533 o 440 4050 o S0+
Eéitim: o LlEe o Clolisns o Lmamns Lmansiistii Daktora o Dagent/Profesir
Cinsiyet: o Bay o Bayan
@orev TOri: o Akadamik o ldari
Bilgisayar Yetkinlik saviyesi: o Gy o Orta hdkemmel
+
BiLGi TEKMNOLOUILER] SERVISLER] KULLAMNICI GORUSLER] ANKETI = R c| g
= = u w [ ‘e o
I‘j.
Fold |5 | £8|28
1 | Bilgi Islem biriminin sundugu hizmetlerden bilgim olur.
2 | Kullandigim yazilim ve donarimiar ile ilgili bir sorun yasadifimda
izleyecegim yolu biliyorum.
3 | Karsilastigim bir sorun yapilan midahale ile tek seferde
gozllmektedir.
4 | Sunulan bir bilisim hizmeti iktiyacimin tamaman karsilamaktadir.

5 | Benzer yazilimaa) ve donamimsal problemlerle karsilasmaktayim.
6 | Problemlere zamaninda ve hizh midahale edilmektedir.
7 | Yapilan bir yazihm veya donanmimin glncellemesindean sonra

isimde aksama olmustur.

8 | Herhangi bir yazilim veya donarmim degisikligi yapilirken
kullamalann fikri alinir.
9 | Yeni bir yaziim ve donamim degisikliginde bilgilendirme icin

dokUman mevouttur.

10

Problem ve isteklerime ydnelik cevap veya geri bildirim
alamadi@im durumlar olur.

11

Kullandigirmiz bilisim servisleri [eposta, web vs.) problemsiz
verimli bir sekilde calismaktadir.

12

Cazilmesini istedigim problemler ve hatalanin giderilme siireci
huizhdir.

13

Kullzanmmis oldugum yazilim, donamim vb. teknolojik araclar
hakkinda egitim verilmez.

14

Bir sorunla karsilastigimda Bilgi islem sorumlusu siireg icerisinde
anlamadi@im teknik bir dil kullanmaktadir.

15

Bilgi Islem sorumlusu ile problem gdzme sirecinde iletisim ve
lislup problemi yasamadim.
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Cizelge 5.8: Ankete Cevap Veren Bireylerin Yaglari

Yas N Yiizde
18-25 6 7,6
26-33 37 46,8
34-40 16 20,3
40-50 11 13,9
50+ 9 11,4
Toplam 79 100,0

Ankete cevap veren calisanlarin yaslarina gore dagilimi incelendiginde
katilimcilarin %46,8 ile en yiliksek oranda 26-33 yas aralifinda iken, %20,3
oranda 34-40 yas araliginda katilimci yer almaktadir (Cizelge 5.8). Yine 40-50
yas araliginda 13.9 iken 50 yas ve iizeri katilimci oran1 %11,4 diir. Burada en

diistik oranda %7,6 ile 18-25 yas araligidir.

Cizelge 5.9: Egitime Gore Dagilimi

Egitim N Yiizde
Lise 2 2,5

On lisans 8 10,1
Lisans 31 39,2
Lisansiistii/Doktora 36 456
Dogent/Profesor 2 2,5
Toplam 79 100,0

Katilimcilarin egitim bilgilerine bakildiginda, en yiiksek oranda katilim %45,6
ile en yiiksek oranda Lisansiistii/Doktora iken, onu %39,2 oraninda egitimi lisans
olanlar takip etmektedir, (Cizelge 5.9). On lisans %10,liken Lise mezunu ve

Dogent/Profesorlerin katilimlar: %2,5 ile ayn1 orandadir.
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Cizelge 5.10: Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet N Yiizde
Erkek 35 44,3
Kadin 44 55,7
Toplam 79 100,0

Katilimceilarin % 55,7 si kadin iken %44,3 ‘i erkektir (Cizelge 5.10).

Cizelge 5.11: Gorev Tiirtine Gore Dagilim

Gorev Tiri N Yiizde
Akademik 43 54,4
Idari 36 45,6
Total 79 100,0

Ankete katilanlarin %54,4 i akademik kadroda c¢alisirken % 45,6 si1 idari
kadrodadir (Cizelge 5.11).

Cizelge 5.12 Bilgisayar Yetkinlikleri Seviyesine Gore Dagilim

Bilgisayar Yetkinlikleri N Yiizde
Giris 1 1,3
Orta 54 68,4
Miikemmel 24 30,4
Toplam 79 100,0

Katilimeilarin bilgisayar yetkinliklerine baktigimizda, orta diizey bilgisayar
yetkinligine sahip katilimcilar %68,4 oraninda iken, %30,4 oraninda miitkemmel
bilgisayar yetkinligine sahip katilimci yer almaktadir (Cizelge 5.12). En disiik
katilimcr orami ise %1,3 ile giris seviyesinde bilgisayar yetkinligine sahip

olanlardir.
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Cizelge 5.13: Yer Alan Sorulara Verilen Cevaplarin Dagilimi

Soru No N Ortalama
bl 79 2,5443
b2 79 2,9620
b3 79 2,4810
b4 79 2,6076
b5 79 2,5949
b6 79 2,3418
b7 79 2,1519
b8 79 1,9367
b9 79 2,5949
b10 79 2,2152
b1l 79 2,9620
b12 79 2,4430
b13 79 2,4557
b14 79 2,2785
b15 79 2,3418

Cizelge 5.13’te yer alan sorulara verilen cevaplar; Higbir Zaman, Bazen, Sik Sik,
Her Zaman, Fikrim Yok olmak iizere 5 siktan olusmustur. Ilgili seceneklere
sirastyla 1,2,3,4 ve 5 degerleri atanarak 5 {izerinden ortalamalar hesaplanmistir.

Her bir soruya iliskin degerlendirme bu dogrultuda yapilmistir.
Buna gore:

1. “Bilgi Islem biriminin sundugu hizmetlerden bilgim olur.” 6nermesine
katilimcilarin  verdigi ortalama puan 5 iizerinden 2,54 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 3’ e yakin oldugundan “Sik s1k” goriisiinii temsil

etmektedir
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“Kullandigim yazilim ve donanimlar ile ilgili bir sorun yasadigimda
izleyecegim yolu biliyorum.” 6nermesine katilimcilarin verdigi ortalama
puan 3 iizerinden 2,96 olarak hesaplanmistir. Bu deger 3’e¢ ¢ok yakin

oldugundan yine “Sik s1k” goriisiinii temsil etmektedir.

“Karsilastigim bir sorun yapilan miidahale ile tek seferde
coziilmektedir.” Onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5
tizerinden 2,4 olarak hesaplanmistir. Bu deger 2’ ye yakin oldugundan

“Bazen” goriisiinii temsil etmektedir.

“Sunulan bir bilisim hizmeti ihtiyacimin tamamini1 karsilamaktadir.”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5 iizerinden 2,6 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 3° e yakin oldugundan “Sik s1k” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Benzer Yazihimsal ve donanimsal problemlerle karsilasmaktayim.”
onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5 iizerinden 2,5 olarak

hesaplanmigtir. Bu deger “Sik s1k” goriisiinii temsil etmektedir.

“Problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilmektedir” Oonermesine
katilimcilarin ~ verdigi ortalama puan 5 {izerinden 2,3 olarak

hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriisiinli temsil etmektedir.

“Yapilan bir yazilim veya donanimin giincellemesinden sonra isimde
aksama olmustur.” onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5
tizerinden 2,1 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Yeni bir yazillm ve donanim degisikliginde bilgilendirme i¢in
dokiiman mevcuttur.” 6nermesine katilimecilarin verdigi ortalama puan 5
tizerinden 1,9 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriisini temsil

etmektedir.

“Problem ve isteklerime yonelik cevap veya geri bildirim alamadigim
durumlar olur.” Onermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5
tizerinden 2.5 olarak hesaplanmistir. Bu deger yine “Sik sik” goriislinii

temsil etmektedir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

“Kullandigimiz bilisim servisleri (eposta, web vs.) problemsiz verimli
bir sekilde calismaktadir.” Onermesine katilimcilarin verdigi ortalama
puan 5 iizerinden 2,2 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriisiini

temsil etmektedir.

“Kullanmis oldugum yazilim, donanim vb. teknolojik araclar

hakkinda egitim verilmez.”

onermesine katilimcilarin verdigi ortalama
puan 5 tizerinden 2,9 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Sik s1k” goriisiinii

temsil etmektedir.

“Bir sorunla karsilastizimda Bilgi islem sorumlusu siire¢ icerisinde
anlamadigim teknik bir dil kullanmaktadir.” 6nermesine katilimcilarin
verdigi ortalama puan 5 {lizerinden yaklasik 2,4 olarak hesaplanmistir. Bu

deger “Bazen” goriisiinii temsil etmektedir.

“Bilgi Islem sorumlusu ile problem ¢6zme siirecinde iletisim ve iislup
problemi yasamadim.” dnermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan
5 iizerinden 2,4 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriisiinii temsil

etmektedir.

“Bilesenlere ait hata kaydi tutuluyor mu? (Bir bilgisayarin bozulma
tarihleri gibi.)” oOnermesine katilimcilarin verdigi ortalama puan 5
tizerinden 2,2 olarak hesaplanmistir. Bu deger “Bazen” goriislinii temsil

etmektedir.

“Tleriye yonelik degisim planlar1 yapilmakta mdir?” &nermesine
katilimcilarin ~ verdigi ortalama puan 5 {zerinden 2,3 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 2’ ye yakin oldugundan “Bazen” goriislinii

temsil etmektedir.

Faktor Analizleri

Degiskenler arasindaki karsilikli bagliligin kdkenini ortaya koymak amaciyla,

bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler (pozitif veya negatif)

arastirtlmis ve ol¢iilmiistiir bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler ayr1 ayri

ele alinmis ve faktor analizine tabi tutulmustur (Han, Kamber, & Pei, 2012).

Faktorler bekledigimiz gibi olusmus, ayni1 gruba giren sorularin her bir denek i¢in

degerlerinin ortalamalar1 alinarak degiskenlerin sayisal degerleri hesaplanmistir.
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Birinci grup faktor analizi sonucunda b2,b5,b10,b14 ve b15 sorular1 bir faktor

altinda toplanmamis ve 6l¢ek diginda birakilmistir.

Ikinci ve {iglincii grup faktér analizi sonucunda disarida birakilan soru

bulunmamaktadir.

Cizelge 5.14: KMO ve Barlett’s Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,837

Sig. ,000

Cizelge 5.7°de verilen bilgiler dahilinde, KMO and Barlett’s Test sonuglarina
gore 0,837 olarak hesaplanan degerimiz ilgili veri setinin faktor analizi yapmaya
uygun boyutta ve yapida oldugunu gdosterir. Sig. Olarak ifade edilen anlamlilik
degeri ise 0,000 olarak bulunmustur, bu ifade yapilacak faktdr analizinin

anlamli oldugunu gostermektedir.

Cizelge 5.15: Faktor Analizi

Faktor Analizi

Kare Yiiklerin Kare Yiiklerin Donme
Baslangi¢ 6z degerleri | Ayristirilmis Toplamlar: Toplamlar:
Tiim
% Tiim Degisim | Toplam Tiim
Bilesen [Toplam| Degisim [Toplam%(Toplam| % %  [ToplamDegisim%|Toplam%o
1 4,878 148,781 148,781 4,878 48,781 148,781 4,873 48,734 48,734
2 1,213 (12,128 160,909 (1,213 (12,128 60,909 (1,217 (12,175 60,909
3 926 9,259 70,168
4 , 759  |7,586 77,753
5 ,669 6,693 84,446
6 ,485 14,854 89,300
7 ,404 4,036 93,336
8 ,261 2,606 95,942
9 225 2,250 98,192
10 ,181 1,808 100,000

'Yontem: Oz Bilesen Analizi
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2 adet faktdr sayilabilecek degisken bulunmustur. Ik faktdér toplam degisim
%48’ini, Ikinci faktdr tiim degisim %12’sini, Toplam olarak 2 faktdr tiim

Toplam’ 1n %60’ 11 agiklamaktadir (Cizelge 5.15).
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6. SONUC

Bilgi Teknolojileri organizasyonlarinin bugiin karsilastigi en biiyiik zorluk,
yonettikleri Bilgi Teknolojileri altyapisini ¢alismaya devam ettirirken ayni
zamanda sunduklar1 hizmetlerin kalitesini iyilestirmek ve siirekli gelisen ve
degisen is ihtiyaclarina hizla karsilik vermek arasinda bir denge olusturmaktir.
Teknolojideki hizli gelisim ve degisimi takip etme ve uyarlama ihtiyaci da baga

cikmalar1 gereken ayr1 bir konudur.

ITIL bize bir siireklilik sunmaktadir. Bu kesinlikle hukuki bir kural olarak
algilanarak tiim siireclerin yazildig1 gibi uygulamaya koyulmas: demek degildir.
ITIL kavramlart yanlis uygulandiginda, BT daha hizli, yiiksek kalitede ve daha
uygun maliyetli is hedeflerine daha i1yi hizmet verebilmek i¢in ¢alismak yerine,
zamanla biiyliyen bir masraf birimi haline gelir. Bu nedenle ITIL mutlaka dogru

yorumlanmalidir.

Sonraki asamalarda ITIL dogru servisin dogru kullaniciya dogru zamanda
kullanic1 ihtiyaclarin1 g6z Oniine alarak tasarlamasi, gerekli servislerin
saglanmasi ve gerekli servislerin siirekli olarak iyilestirilmesini 6n gérmektedir.
ITIL bilgi teknolojilerinin is hedeflerini destekleyen bir hizmet olarak

gorilmektedir.

ITIL sadece BT hizmetlerinin nasil saglanacagi, BT'nin kuruluslarin stratejisine
nasil hizalanacag, iyi bir BT hizmetinin nasil tasarlanacagi vb. konularda destek
saglar. Aslinda, daha Onceki arastirmalara gore, ITIL'in benimsenmesi ile

kullanict katilim1 arasinda pozitif bir baglant1 vardir.

ITIL endiistride genis ¢apta taninmasina ragmen, akademik kurumlar arastirma
ve ITIL'in miifredata dahil edilmesi konusunda gecikmektedir. Yakin gelecekte,
Alman vaka g¢alismalarina dayanan uygulamalar, Avustralya, Norveg, Isveg,
Ingiltere'de benzer ¢alismalarin ¢ogalmasi beklenmektedir. Diger iilkeler de,
ITIL'in benimsenmesi ve kullaniminin yayginlastirilmasi agisindan ¢ok ¢esitli

organizasyonlar planlanmigtir.
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Bu tez ¢alismasinda Istanbul Aydin Universitesi (IAU) Bilisim sistemi ve ITIL
sisteminin performans analizi nitelik ve nicelik bakimindan incelenmis, sonuglari
ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Bu amacla, IAU biinyesinde, anketlere katilan
Akademik ve Idari personelin, anketlere verdigi cevaplarin yorumlarinin tezin

uygulama boliimiini olusturmaktadir.

Bu calisma dogrultusunda IAU BT biriminin, anket sonuglarina gore ITIL
sisteminin eksikleri ve artilarinin ortaya ¢ikartilmasina yardimci olunmustur. Bu
eksiklerin giderilmesi i¢in c¢alismalar baslatilmasi ve nasil bir yOntem
izlenecegine karar verilmesi gerektigi ortaya konmustur. Bu tezin bulgularina
dayali olarak, bu yodntemlerin daha iyi seviyelere getirilmesi ve eksiklik ve
siireclerin dilizenlenmesi gerekliligi hakkinda yeni calismalar planlanabilir.

Bunlar;
* Bir uygulama Yonetim siireci olusturulmasi,

» Personelin yeterliliklerini  gelistirmesi ve meslek i¢i egitime

yonlendirilmesi,
* Bilgilendirme dokiimanlarinin hazirlanmasi,
* Hata kayitlarinin tutulmasi,
« lleriye yonelik stratejik planlarin yapilmasi,
* Yazilimsal ve donanimsal problemlerin azaltilmasi,

* Problem ve isteklere yonelik cevap ve geri doniis caligmalarina 6zen

gosterilmesi,
* Kullanilan yazilim ve donanim araglart hakkinda bilgi verilmesi

* vb. yeni caligmalarin yararli olacagi anketlerin degerlendirilmesinin

sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Songur, S. (2020) uygulamasina benzer olarak, siire¢ yonetimi projesi gelistirmek
isteyen kuruluslara kaynak teskil edebilmek ve bir siire¢ yonetimi projesinin bir
kamu kurumunda ne derece uygulanabilecegi goriilmiistiir. ITIL uygulamalarinin

en onemli katkilar1 su sekilde siralanabilir:

o Kamu kurumlarinin BT nin kurallara bagli olmadan devreye konulmasi,
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o ISO 20000 bir standart oldugu, BT servis organizasyonunun ITIL’a dayal

olmas1 ve bu siirecte belgelendirilme ve yonetilmesine katki saglamasi,

e ISO 27001’in kurum sistemlerinin bilgi giivenliginin korunmasi igin

onemli katki saglamasi,

o Anket 1 Bilgi islem personelinin Kurumla ilgili memnuniyet seviyesinin

saptanmasi ve beklentilerin somut olarak anlasilmasina katki saglamasi,

e Anket 2 Egitim kurumundaki Akademik ve Idari personelin BT tarafindaki

durum hakkinda memnuniyet seviyesinin saptanmasina katki saglamasi,

o Bilgisayar miithendisligi alanindaki uygulamalarda BT ve bilgi giivenligi

alaninda farkindalik olusturmasina katki saglamasi,

Tezin yukarida siralanan spesifik sonuglarina dayali olarak, yapilacak daha
kapsamli calismalar ile BT servislerinin hangi asamada oldugu daha detayli analiz
edilebilir. Calismamizda eksik kalan bir husus, diger benzer ¢aligmalarda da
vurgulandig1 gibi, BT servislerinin maliyet boyutundan uzak bir sekilde

degerlendirilmesi olmustur (Ergenekon, 2014).

Bu calismada yapilan arastirma, anket ve analizlerinin sonucunda Kamu
Kurumlarinda veya Egitim kurumlarinda BT birimlerinin nelere dikkat etmesi,
nasil bir yol uygulayacagi ve is siirekliligini nasil devam ettirecegine yonelik
deneyim kazanilmis, bundan sonraki benzer ¢alismalarda g6zoniine alinmasi

gereken Oncelikler saptanmis, 6nerilerde bulunulmustur.
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EK-1 Bilgi Teknolojileri Bilisim personeli Goriisleri Anketi

BiLGI TEKNOLOJILERI BiLiSiM PERSONELI GORUSLERI ANKETI

Bu anket biligim servisleri yénetimi konusunda yapilan bir yiksek lisans tezi icin hazirlanmigtir.
Vereceginiz cevaplar paylagilmayacak ve bilimsel amag igin kullamlacaktir, Caligmaya katkida
bulundugunuz igin tesekkir ederiz,

Yaginiz: o 1825 o 26-33 o 34-40 o 40-50 o 50+
Egitim: o Lise o Onlisans ¢ Lisans o Lisansistd
Cinziyet: o Bay o Bayan
Gtirey TUrl: o Yonetic o Mihendis o Tekniker o Yazihm
Personeli
4
BiLisiM SERVISLERI ANKET SORULARI - & ;
> T <
e T §

1 | Tamimlanmig ve uygulanan bir Hizmet Masasi islevi var midir?

2 | Tamimlanmig ve uygulanmig bir Uygulama Yénetimi siireci vardir (ITIL
gibi).

3 | Kullamicidan gelen hatalar kayit altina aliniyor mu?

4 | Kullanicidan gelen hatalar tiiriine gére ayriliyor mu? | Grnegin, yazic
problemi, e-mail problemi vs.)

5 | Kullanici BIDB tarafindan, hangi hizmetlerin verildiginden haberdar
midir? (Donammsal, Yazilimsal)

6 | Kullamcidan gelen hata kayitlan incelenip belli zaman araliklaninda
analiz ediliyor mu, rapor hazirlanyor mu?

Bir bilesenin veya sistemin performanzinin veya kullaniminin belirli bir
aralikta olmasim saghyoruz (Gr. Disk alam veya bellek kullanimi)

B | Hata ve problem yénetiminde “is akis semasi® var midir?

9 | Hatalara karsi Cevap Verme-Midahale ve Cozim Sireleri ig
organizasyonu mevcuttur.

10 | BT Yénetisim cercevelerinden herhangi biriyle ilgili tecribeniz var
mi?(ITIL,COBIT,150)

11 | Problem ve hata yonetiminde kullanilan yaziim var midir?

12 | Kullamecilanin karsilastiklan problemler karsizinda, bilgilendirme
dakiamani var midir?

13 | Yazlimsal ve Donamimsal Problemlere zamaninda midahale
edebiliyoruz.

14 | Bilesenlere ait hata kayd: tutuluyor mu? (Bir bilgisayanin bozulma
tarihleri gibi.)

15 | ileriye yénelik degisim planlan yapilmakta midir?
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EK-2 Bilgi Teknolojileri Servisleri Kullanici1 Goriisleri Anketi

BiLGi TEKMOLOJILERI SERVISLERI KULLANIC! GORUSLERI AMKET

Bu anket bilisim servisleri ydnetimi konusunda yapilan bir yiksek lisans tezi igin hazirlanmistir.
Vereceginiz cevaplar paylasiimayacak ve bilimsel amac icin kullanilacaktir. Calismaya katkida
bulundugunuz igin tesekkir ederiz.

Yasiniz: o 1825 o 1533 o 1440 o 4050 o S0+

EEitim; o LEs o Colisans o Lsans o Learsisti/Doktors o Dapent/Profecis

Cinziyet: o Bay o Bayan

Sorey TOri: o Akademik o Idari

Bilgisayar Yatkinlik Seviyesi: o G o Ora o Mdkemmel

3

BILGI TEKNOLOJILER] SERVISLER] KULLANICI GORUSLERI ANKETI cele |« el ¢
SBE|lE |2 | -E|E =
L
£A|8 |5 | 8|28

1 | Bilgi islem biriminin sundugu hizmetlerden bilgim olur.

2 | Kullandigim yazilm ve donarumlar ile ilgili bir sorun yasadi@imda
izleyecegim yolu biliyorum.

3 | Karsilast@m bir sorun yapilan mildahale ile tek seferde
gozllmektedir.

4 | Sunulan bir bilisim hizmeti ihtiyaomin tamarin karsilamaktadir.

5 | Bemzer yazilmaal ve donarimsal problemlerle karsilasmaktayim.

& | Problemlere zamaminda ve hizh midahale edilmektedir.

7 | Yapilan bir yazihm veya donanimin gincellemesinden sonra
izimde aksama olmustur.

B | Herhangi bir yazilim veya donanim degisikligi vapilirken
kullamailann fikri alinir.

9 | Yeni bir yazihm ve donarim degisikliginde bilgilendirme icin
dokuman mevouttur.

10 | Problem ve isteklerime yonelik cevap veya geri bildirim
alamadigim durumlar olur.

11 | Kullandi@imiz bilisim servisleri (eposta, web vs.) problemsiz
verimli bir sekilde calismaktadir.

12 | Cozilmesini istedigim problemler ve hatalanin giderilme sdreci
hizhdir.

13 | Kullanmus cldugum yazilim, donamim vb. teknolojik araclar
hakkinda egitim verilmez.

14 | Bir sorunla karsilastifimda Bilgi slem sorumlusu siireg igerisinde
anlamadi@im teknik bir dil kullanmakradir.

15 | Bilgi islem sorumlusu ile problem ¢dzme siirecinde iletisim ve
Uslup problemi yasamadim.
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EK-3 Etik kurul onay1
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EK-4 ITIL servis Stratejisi Diyagrami
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EK-6 1SO 27001 Bilgi Giivenligi Yénetim Sistemi Bilgilendirme ve I¢ Tetikgi
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