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OZET

YUKSEK LiSANS TEZi

UNIVERSITELERIN BILGI ISLEM BiRIMLERININ ITIL CERCEVESINDE
INCELENMESI ve ETKIN BiR YONETIM MODELI ONERISI

Halil AKDAS

Istanbul Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii

Enformatik Anabilim Dal

Damisman : Prof. Dr. Sevine GULSECEN

Diinyada ve Tiirkiye’de bilgi iretiminin merkezi konumunda yer alan {iniversitelerin bilgi islem
birimlerinin giincel teknoloji ve yazilimlar ile desteklenmesinin yani sira etkin bilisim
teknolojileri yonetisimi i¢in gerekli idari yapilanmalarin olusturulmasi, bilisim teknolojileri
siireclerinin kullanilmasi ve bilisim konusuyla ilgili tiim paydaslar arasinda dinamik bir
isbirliginin bulunmasi gerekmektedir.

Bu tez ¢alismasinda diinyada ve Tirkiye’de iiniversitelerin sundugu hizmetler incelenmis,
bunun yaninda bilgi islem birimlerinde uygulanan standartlar ve 6zellikle Bilgi Teknolojileri
Altyapr Kiitiiphanesi (Information Technologies Infrastructure Library-ITIL) {izerinde
durulmugtur. Universite bilgi islem birimlerinin hizmet sunarken neleri gdz oniinde
bulundurduklarina yonelik olarak ITIL g¢ercevesinde hazirlanarak uygulanan anket ile elde
edilen bulgular incelenmis, ayrica iiniversite bilgi islem birimlerine yonelik olarak etkin bir
yonetim modeli 6nerisi sunulmustur.

Bu tez ¢aligmasinin tilkemiz iiniversite bilgi islem birimlerinin yapilanmasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir

Haziran 2019, 133 sayfa.
Anahtar kelimeler: ITIL, {iniversite, bilgi islem, yonetim modeli.
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1. GIRIS

Genel kaninin aksine teknoloji, son yiizyilla birlikte ortaya ¢ikmis yeni bir kavram degil,
insanlik tarihi var oldugundan bu yana, artarak gelisim gosteren bir kavramdir. Tarih
oncesindeki donemlerden baslayarak elde edilen buluglar gliniimiiz teknoloji altyapisini

meydana getiren birer mihenk tasi olmustur [1].

Diinya tarihine baktigimizda degisim ve gelisimin siirekli oldugu goriilmektedir. Avci-toplayici
toplumundan giiniimiiz bilgi toplumuna kadar sayisiz olay bu gelisimi desteklemistir. iki
onemli degisimin gliniimiiz toplumunu sekillendirdigi sdylenebilir. Bunlardan birincisi avci-
toplayict topluluklarin yerlesik hayata gecerek tarim toplumuna doniismelerini saglayan "Tarim
Devrimi", ikincisi ise X VIII. yiizyilda baslayan buhar makinelerinin icadiyla hiz kazanan tarim

toplumundan sanayi toplumuna gegisi saglayan "Sanayi Devrimi”dir.

Giliniimiizde, bilim ve teknolojinin hizla ilerlemesi ve hayatin her noktasina kullanilmasi ile
kiiresellesen diinyada yeni bir devrim gerceklesmektedir. Bu devrimin adi da "Bilgi

(Enformasyon) Devrimi"dir [1].

Hig stliphesiz bilgi toplumunu olusturma yolunda en énemli parametre bilisim teknolojileridir.
Bilginin elde edilmesi, islenmesi, depolanmasi, aglar kullanilarak bagka noktalara iletilmesi ve
kullanicinin hizmetine sunulmasi siireglerinde kullanilan iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin

tamamina bilisim teknolojisi denir [2].

Bilgi Teknolojileri (BT) seklinde de ifade edilen bilisim teknolojileri glinliilk yasam igerisinde
bilgisayar, mobil cihazlar, internet ve diger BT hizmetlerinin kullanimi ile glinlimiizde insanlar
icin vazgecilmez bir duruma gelmektedir Ozellikle kamu ve dzel kurum ve kuruluslarimin is
siireclerini elektronik ortama tagimalar1 bilgi teknolojilerini kurumlar i¢in vazgecilmez hale

gelmistir [16].

Bilgi teknolojilerinin 6zellikle son yillarda en ¢ok etkiledigi alan kuskusuz is diinyast ve
kurumlar olmustur. Is diinyasinin, kurumlarin is ihtiyaglarina ve kiiresellesme ile artan rekabet
karsisinda ortaya ¢ikan taleplerine cevap verebilmek i¢in yazilim ve donanim teknolojileri hizla

ilerlemistir. Teknolojik gelismeler, pek¢ok sektorde doniistiiriicli etkiler yaparken, kas giicii ile



yapilan isler, metal ve plastik iiretiminde otomasyona gecisin artmasi ile insana duyulan
ihtiyacin ortadan kalkmasi vb. bazi sektorlerin ortadan kalkmasina ve mobil iletisim cihazlari
tiretim, satis ve tamiri, yazilim miithendisligi, insansiz fabrikalar vb. yeni sektorlerin olugsmasina

neden olmustur [4].

Giliniimiizde kurumlar i¢in asil olan bilgidir. Bir kurumda tiim alt birimler kurumun stratejik
hedefleri dogrultusunda c¢alismaktadir ve birimin niteligine gore ihtiya¢ duyulan bilgiler

farklilik gosterse de organizasyonun her noktasinda bilgiye gereksinim vardir [12].

Ihtiyag duyulan bilginin saglanmasmi amaciyla kurum disinda ve iginde iiretilen bilginin
kontrol edilmesini saglayacak sistemler gerekli olmustur. Bu sistemler ile bilgi kontroli
yapilmasimin yaninda, bilginin depolanmasi, iletilmesi, islenmesi ve diizenli raporlar
hazirlanmasi gibi islemler de yapilmaktadir [16]. Bu noktada kuruma ait bilisim teknolojileri
ve bunlarla sunulan hizmetlerin sevk ve idaresinden sorumlu olacak ydnetim ve
organizasyonlarin varligina ihtiyag duyulmustur. Isletmelerde ve kurumlarda bu ihtiyaci

karsilamak iizere uzman personellerin c¢alistigi, birimler ihdas edilmistir.

Ornegin; ag ve sistem ydnetimi, e-posta ydnetimi, web sayfalarinin ydnetimi, yazilim
gelistirme, ag ve sistem gilivenligi, yazilim gilivenligi, otomasyon destek hizmetleri, teknik
servis hizmeti, yardim masasi vb. hizmetlerin her biri, birbiriyle iliskili ancak birbirinden ayri
islemlerdir. Kurumlarda, kurumun is ihtiyaglarini karsilayarak, deger iiretmesine yardim eden,
yukarida belirtilen BT fonksiyonlarinin uyum igerisinde c¢alismasini temin eden bilgi islem
birimleri olusturulmustur. Giinlimiizde bu birimler sunduklar1 hizmetler ve c¢esitliligi

bakimindan kurumlarin en 6nemli yapilarindan biri haline gelmistir.

Giliniimiiz bilgi toplumunda bilginin tiretildigi ve dagitildig1 yer konumunda olan tiniversiteler
en Onemli gorevi iistlenen kurumlardir. BT diger tim kurumlarin yaninda tiniversiteleri de
etkilemektedir [5]. Oyleyse iiniversiteler i¢in de yine aym durum sdz konusudur. Yani
arastirma-gelistirme, topluma hizmet, egitim-6gretim ve diger kurumsal faaliyetlerin devami
ve is siirekliligi i¢in bilgi islem birimleri hayati éneme sahiplerdir. Gerek internet ve ag
altyapisi, gerek idari islerin yiiriitildigli otomasyonlar, gerekse akademik caligmalar icin
saglanan her tiir altyap1 destegi bilgi islem birimleri tarafindan saglanmakta ve destegi

verilmektedir. Ornegin; bir {iniversite hastanesinin randevu sisteminden tutun, hastane



otomasyonuna, sunuculardan, ag altyapisina ve hatta bu sistemlerin giivenligine kadar her

asamada bilgi islem birimlerinin katkis1 ve emegi s6z konusudur.

Glinlimiizde kuruluglarin BT yonetim sistemlerine, COBIT, CMMS, ITIL, ISO 27001 vb.
bir¢ok cergeve, ara¢ veya standartlar dahil olmaktadir. Son donemde; BT yonetimi, BT servis
yonetimi siireglerini gergeklestirmek tlizere 6zellikle Bilgi Teknolojileri Altyap1 Kiitiiphanesi
(Information Technologies Infrastructure Library-ITIL) tizerine odaklanmaktadir. ITIL, BT
servis yonetimi alaninda basar1 saglamis uygulamalar1 anlatan genel bir ¢ergeve sumaktadir.
Uluslararas1 alanda kamu ve 06zel sektorde kendine yer bulmustur. ITIL kurumlarin,

kullanicilara sunduklar1 BT hizmetlerinin is degerinin farkina varmalarina katki saglamaktadir

[6].

Bilgi islem birimlerinin kendi igerisinde belirli kurallar ve standartlar dahilinde ¢aligmasi, hem
BT hizmetinin sunumunda, hem de BT hizmetinden yararlanan kisiler agisindan hizmetin daha

kaliteli olmasin1 saglayacaktir. Bu da topyektn bir kurumsal bagariy1 beraberinde getirecektir.



2. GENEL KISIMLAR

2.2. BILGIISLEM HIiZMETI (BT SERVISI)

Bilgi Islem Hizmetlerinin bir diger adi da Bilgi Teknolojileri Servisi kisaltmasi olan, BT

Servisidir. Oncelikle Servis’in ne oldugunu aciklamak icin asagidaki bilgiler verilmistir.
2.1.1. Servis Tanim

Servis sozciigiiniin Tiirk Dil Kurumuna gore anlami “Bir yonetimde, bir kurum veya kurulusta,
biitlinlin bir parcasini olusturan i, hizmet; bu isin yapildigi yer” olarak verilmektedir [7].

Burada da belirtildigi gibi servis genel anlamiyla hizmet olarak anlagilmaktadir.
2.1.2. Bilgi Islem Servisi

Servis kelimesinin genel anlamina paralel olarak, bilgi islem alaninda servis: bilgi islem
ithtiyaclarinin bir sekilde yerine getirilmesidir. Bu baglamda miisteri veya kullanici ihtiyaglarini
kargilamak tizere, bilgi islem birimlerince sunulan hizmetlerin tamamini, bilgi islem hizmeti

veya bilgi teknolojileri hizmeti (BT Servisi) kapsaminda degerlendirebiliriz.

Bilgi islem birimleri bu hizmetleri mevcut yazilimlar, donanimlar, ortamlar ve insan

kaynaklarini kullanarak sunmaktadirlar [8].

Bilgi teknolojileri, organizasyonun ve is siireclerinin yeniden ele alinmasinda 6nemli bir yer
tutar. Bu siirecler, mal/iirlin ve hizmet iiretilmesine yonelik ¢alismalar, satis ve pazarlama,
siparislerin alinmasi ve mal ve hizmetlerin tiiketiciye sunulmasi, satis sonrasi destek ve

miisterilerle iliskilerdir. Bilgi islem hizmetleriyle genel olarak,

+ Sistemin verimliliginin artirilmasi,
» Miisterilere daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasi,
* Maliyetlerin en aza indirilmesi,

» Bilgi kaynakl1 yeni iiriinlerin gelistirilmesi ve rekabet giliciiniin artirilmasi

gibi avantajlardan soz edilebilir [3].



2.1.3. Universitelerde Bilgi islem Birimlerinin Sunduklar1 Hizmetler

Bilim ve teknolojinin hizla ilerlemesi ve gelismesi hem bireyi hem de toplumu bu gelismelere
uymaya ve doniismeye zorlamaktadir. bireylerin toplum igerisinde yasamlarin1 dengeli bir
bicimde siirdiirebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar1 bilgi, beceri ve davraniglara sahip olmalar
gerekmektedir. Bu durum rastlantiya birakilamaz. Teknoloji ve egitim bu noktada 6nemli birer

kavram olarak karsimiza ¢ikar [9].

Universite, “evrensel kavrayisla pozitif bilimin, insan aklina ve uygarligm bilgi birikimine
duyulan giivenle gelistirildigi yenilendigi arastirma, aydinlanma kurumlari’”dir [9].

Universitelerin varolus amaclari su iki maddede 6zetlenebilir:

* Cinsiyet gozetmeksizin insanlar1 belli mesleklere yonelik olarak egitim vermek,

* Kisa donemli fayda gozetmeksizin bilimsel arastirmayi stirdiirmek [11].

Giliniimiizde 6nemi gittik¢e artan BT konusunda gerek yetismis insan giicii saglanmasi gerekse
bu alanda yapilacak arastirma ve inceleme faaliyetlerinin artirilmasi hakkinda tiniversitelere

bliyiik sorumluluk diismektedir [9].

Universite, kamu yarari igin bilgi {ireten, bilgiyi ileten ve yayan dzerk bir dgretim ve arastirma
kurumudur [10]. T.C. Devlet Teskilat1 Rehberinde (1998: 513) ve 2547 sayili kanunda (1981)
yiiksekogretimin kurulus amaci ... yiiksek diizeyde bilimsel calisma ve arastirma yapmak, bilgi
ve teknoloji tiretmek, bilim verilerini yaymak, ulusal alanda gelisme ve kalkinmaya destek
olmak, yurti¢i ve yurtdisi kurumlarla isbirligi yaparak bilim diinyasinin se¢kin bir tiyesi haline
gelmek, evrensel ve cagdas gelismeye katkida bulunmak™ olarak belirtilmektedir. Bilgi

teknolojisi diger biitiin kurumlar1 oldugu gibi tiniversiteleri de etkilemektedir [9].

Genellikle iilkemizde Bilgi Islem Daire Baskanligi iiniversitelerde bilgi teknolojilerinden
sorumlu birimdir. Yiiksekogretim Kurumlari’nin 1983 yilinda idari teskilati hakkinda kanun
hiikmiinde kararnamesinde yaymlanmis {iniversite bilgi islem daire baskanliklari i¢in gorev
tanimi, gliniimiiz is ihtiyaglarina karsilik verememektedir. BT gectigimiz 25-30 yil igerisinde
Oyle bir gelisme gostermistir ki kurumlarin vazgecilemez altyapi ve destegi durumuna gelmistir

[27].



Universite bilgi islem birimleri cogunlukla yeni teknolojileri kullanma konusunda bir
laboratuvar gorevi gormektedir. Gelistirilen teknolojiler once test ortamlarinda daha sonra
tiniversite biinyesinde hizmet vermeye baglar. Eger benimsenir ve uygulama alanlar
gelistirilirse bir ¢1§ gibi tiim diinyada yayginlagsmaya baglar. Bilisim teknolojileri alaninda isler
hep boyle ylriimiistiir.

Universite bilgi islem birimleri, hizmet verdikleri akademik ve idari personele, dgrencilere ve
ailelerine, mezunlara bilgiye ulasma, haberlesme, iiniversite bilinyesinde yiiriitiilen idari
faaliyetlerin is stirekliliginin saglanmasi1 gibi alanlarda hizmetler sunmakta veya bir baska

sOyleyisle BT servisleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir:

e-Posta (Personel ve Ogrenci),

A

Sistem Y Onetimi,

Web Sitesi / Web Portali,

2 o

Ag ve Internet,
Ag ve Sistem Giivenligi,
Teknik Servis,

Personel Otomasyonu,

=R oo

Ogrenci Otomasyonu,

e
.

Hastane Otomasyonu,

Ihtiya¢ duyulan diger yazilimlar,

Qo o
.

k. Elektronik Dokiiman Y&netim Sistemi,

I. vb....

Universite bilgi islem birimleri bu servisleri kendi kurum olanaklar1 ¢ercevesinde niifus, biitge,
is yogunlugu, ihtiyaclar vb. parametreleri gozeterek sunmaktadirlar. Bu yiizden iiniversiteden

tiniversiteye farklilik gosterebilmektedir.

Bilgi islem birimleri kurum kiiltiirii ve idari yapisina gore akademik bir birim olarak faaliyet
gosterdigi gibi, cogu zaman karsilastigimiz idari bir birim olan Bilgi Islem Daire Baskanlig
biinyesinde de faaliyet gosterebilmektedir. Burada 6nemli olan BT servislerinin son kullaniciya
dogru bir sekilde ulagmasi ve is siirekliliginin saglanarak kuruma deger katilmasidir. BT
servislerinin belli standartlar ve prosediirler dahilinde ¢alismasi hem bilgi islem birimlerinin

daha kolay yonetilmesini hem de iist yonetim tarafindan daha net anlasilmasini saglayacaktir.



2.1.4. Tiirkiye’de Universite Bilgi Islem Birimlerinin Durumu

21/11/1983 tarih ve 18228 sayili Resmi Gazete *de yayinlanarak yiiriirliige giren 07/10/1983

tarih ve 124 sayili “Yiiksekogretim Ust Kuruluslari ile Yiiksekdgretim Kurumlarmin Idari

Teskilat1 Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname” ile belirlenen iiniversite Bilgi Islem Daire

Baskanliklarinin gorev ve sorumluluklari su sekilde tanimlanmastir:

I.  Universitedeki bilgi islem sistemlerinin isletilmesi ile egitim, 6gretim ve arastirmalara

destek olmak,

II.  Universitenin ihtiyag duyacag: diger bilgi islem hizmetlerini yerine getirmek,

Universitenin Merkez ve diger yerleskelerle (Rektorliik, Fakiilte, Yiiksekokul,
Enstitii, Arastirma Merkezleri ve diger birimler) isbirligi yaparak bilgi islem
sistemini kurmak, isletmek, bakim ve onarimlarin1 yapmak veya yaptirmak, bunlara
ait hizmetleri ilgili birimlerle birlikte yiiriitmek,

Bilgi islem projeleri ile ilgili olarak Universite birimleri arasinda koordinasyon
saglamak ve isbirligi icerisinde ¢aligsmak,

Rektorliik ve diger birimler ile bilgi teknolojileri kapsaminda, bilisim ve elektronik
sistemlerinin temin, tesis, bakim ve onarimlarina iliskin {niversite tarafindan
belirlenen ilkelere paralel olarak diizenlemeler yapmak, gerekli goriilen hallerde
bakim ve onarim islerini yapmak veya yaptirmak,

Bilisim teknolojisindeki gelismelere uygun olarak elektronik bilgi, belge ve is akist
diizenini kurmak, buna yonelik projeleri gelistirmek, uygulamak veya uygulatmak,
Gelisen bilisim teknolojisini izlemek ve bunlarin Universite biinyesine aktarimi
konusunda goriis ve dnerilerde bulunmak,

Universitenin  tiim  birimlerinde is siirekliliginin temini icin, internet,
telekomiinikasyon ve bilgi sistemleri altyapisinin siirekliligi ve giincel teknolojilere
uygun hale getirilmesi,

Universitenin veri ve bilgilerinin giivenligini saglamak, veri giivenligi politikalar
olusturmak, gelistirmek ve liniversite ¢aligsanlari ile 6grencilerine bunlari duyurmak,
Veri giivenligi politikalarinin uygulanmasini izlemek, 6l¢gmek ve denetlemek,

Ust amirlerin verecegi diger gorevleri yapmaktir.

Universiteler kendilerini i¢inde bulundugumuz bilgi ¢aginin gereklerine uygun olarak ve

hizmet ettikleri toplum ve kurumlarin taleplerine gore yenilemek durumundadir. Tiirkiye’deki



onemli tartisma konularindan birisi olan Yiiksekogretim sisteminin yeniden yapilandirilma
siireci, Yiiksekdgretim Kurumu (YOK)nun Subat 2011°de internet sitesi iizerinden yapilan
duyuru ile resmi hale doniigmiis, liniversiteler yapilanmanin nasil olmas1 gerektigi hakkinda
detayli calismalarin1 YOK e sunmuslardir [28]. Universite bilgi islem daire baskanliklarnin
gorev taniminin yapildigr 1983 yilindan bu yana hayli uzun zaman ge¢mis, bu tarihten

giinlimiize kadar bilisim teknolojilerinde biiyiik degisim gerceklesmistir.

Tiirkiye'de {iniversite bilgi islem birimleri, donanim, yazilim ve ag hizmetleri vb. temel biligim
hizmetlerini saglamaktadir. Bilisim teknolojilerinin kalite ve etkinligi ile orgiitsel performans

Olciitleri arasinda paralellik oldugu yapilan ¢aligmalarda goriilmiistiir [29].

Tirkiye'deki tiniversitelerin bilgi islem birimlerinin web siteleri incelendiginde hali hazirdaki
organizasyon yapilariin iki ile bes arasinda alt birimden olustugu ve bu birimler arasinda belirli

bir standardin olmadig: tespit edilmistir [31].

Tablo 2.1: Tiirkiye’de tiniversite bilgi islem birimlerini olusturan alt birimler [31].

Ag-Sistem-Network

Yazihm-Web

idari Mali isler

Yardim Masasi

Proje ve Personel
Yonetimi

o Teknik Hizmetler Sube
Madarluga,

e Ag ve Sistem Yonetimi,

e Donanim Sube
Midarlagi,

e Sistem ve Ag Grubu,

e Donanim Hizmetleri,

o Sistem/Network
Hizmetleri,

e Sistem Yonetim Birimi,

e Akilli Kart Birimi,

o Teknik Birimler,

o Teknik Destek ve isletim
Hizmetleri,

e Glivenlik Kamera
Sistemleri Birimi,

e |P Santral Birimi,

o idari ve Teknik Destek
Birimi,

 Bilgisayar ve Diger Bilisim
Malzemelerinin Bakim ve
Onarimi

Program ve
istatistik Sube
Midarlaga,

Web Teknolojileri,
Yazilim Hizmetleri,
Web Yonetim
Birimi,

Web Tasarimi ve
Yazilimi Birimi,
Yazihm ve Gorsel
Medya Hizmetleri,
Web Birimi,
Yazihm Sube
Midurlagi

o idari Mali isler,
o idari Birimler,
o Tahakkuk isleri,
o Ayniyat isleri,

o Yazi isleri,

e idari Biro,

e Satin alma,

o idari Daire,

o Sekreterlik

o iletisim Birimi,

e Proje Destek Gurubu,

o Enformatik Sube
Madarluga,

e Mobil ve Kullanici
Hesaplari,

o Kullanici Destek
Birimi,

o Atolye,

e Enformatik Grubu,

e Donanim Destek,

e Yazilim Destek Birimi,

e Santral

o E-Belge ve Personel
Koordinasyon
Birimi,

o Enformatik Sube
Midarlagi,

e insan Kaynaklari
Birimi,

e Siireg ve Yonetisim
Grubu,

e Analiz & Egitim
Sube Mudurliga




Kaynak [31]’e gore iiniversite bilgi islem birimlerindeki alt birimler su sekildedir:

»  Ag-sistem-network: Bilgisayar bakim onarimi, network kurulumu, akilli kart ve
kameralar ile ilgili hizmetlerin servis edildigi kisacasi teknik islerin gerceklestirildigi
birimlerdir.

»  Yazilim-web projeleri: Yazilim ve web projelerinin gergeklestirildigi birimlerdir.

» Idari mali isler: Yazi isleri, mali isler, ayniyat vb. idari ve mali siiregleri
gerceklestirildigi birimlerdir.

*  Yardim masasi: Donanim ve yazilim problemleri konusunda kullanicilarin iletisim
kurdugu birimlerdir.

*  Proje ve personel yonetimi: Personel ve proje yonetimi ile ilgili birimlerdir.

Her birimin organizasyon igerisinde ayr1 gérev tanimlar1 vardir. Bilgiyi isleyen, Bilgi islem
birimleri gibi birimlerin daha dinamik bir organizasyon yapisinda olmasi gerekmektedir. Bir
organizasyondaki pozisyon (gorev yeri), birbirine yakin ve belirlenmis islerin toplandigi bir is
birimine benzerlik gdsterir. Bu pozisyon veya goreve getirilen kisi veya kisiler, gérev taniminda
belirtilen bu isleri yapmakla miikelleftir. Buradan hareketle organizasyon igerisindeki unvanlar,
ilgili pozisyonun fonksiyonunu belirtmelidir [32]. Ornegin; sistem yoneticisi pozisyonu, sistem

yonetim fonksiyonunu gosterir.

Web siteleri incelenen iiniversitelerin bilgi islem daire baskanliklarina bakildiginda
organizasyon yapilari itibari ile islevsel olup olmadiklari {izerinde durulabilir. Tabloda yer alan
birim sayisinin fazlaligina ragmen bu birimlerin bes ana baslik altinda toplanabiliyor olmasi,
tiniversite bilgi islem birimlerinde is siireclerini ve personeli yonetmekte 6zensiz davranildigi

kanisina varilmaktadir [31].
2.1.5. Diinyada Universite Bilgi islem Birimlerinin Durumu

Diinyada 6nde gelen iiniversiteler genellikle bilgi islem birimlerinin isimlerini, Ydnetim
Bilisim Sistemleri Boliimli (Department of Management Information Systems) veya Bilgi
Sistemleri YoOnetimi Birimi (Managemet of Information Systems Department) olarak
tanimlamaktadirlar. Bilgi islem birimi yapilanmasi1 adina giizel 6rneklerden birisi diinyanin en
onemli {iniversitelerinden olan Cambridge Universitesidir. Bilgi teknolojileri hizmetlerini
Cambridge Universitesi BT birimi, ii¢ alt birim iizerinden sunmaktadir. Bunlar: ydnetim bilisim

hizmetleri, yiiksek performansh bilgi islem servisi ve akademik ve altyap1 hizmetleridir [33].
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Yonetim bilisim hizmetleri birimi: Universite yonetim ve idari islerin yiiriitiilmesi i¢in ihtiyac
duyulan otomasyon ve yazilimlarin gelistirilmesi, diger birimlerin istekleri dogrultusunda BT

¢Oziimii gelistirmek bu birimin sorumlulugundadir [35].

Akademik ve alt yapt hizmetleri birimi: e-Posta yonetim destegi, Eduroam ve kablosuz aglar,
ag ve sistem glivenligi, kullanici sifre yonetimi, isletim sistemi ile ilgili sorunlar vb. alt yap1

hizmetleri bu birimin sorumlulugundadir [34].

Yiiksek performansli BT servisi: Hesaplamalar i¢in kullanilacak biiylik matematiksel islemler,
fiziksel ve grafiksel islemler i¢in organize edilmis BT hizmetleri ve alt yapist bu birimin

sorumlulugundadir [36].
2.2. YONETIM VE ORGANIZASYON

Yonetim ve organizasyon birbirinden ayr1 ele alinamaz. Yonetim faaliyeti uygulanirken her
organizasyonda amag, yonetim islevlerini yerine getirirken insanlarin ihtiyaglarini bagarili bir
sekilde karsilamaya ¢alismaktir. Bu noktadan bakildiginda yonetim, “evrensel bir siire¢” olarak

kar amac1 giitsiin veya giitmesin her organizasyon i¢in gecerlidir [72].
2.2.1. Organizasyon Tanim

Orgiit; belli bir gayenin gerceklestirilmesine yonelik olarak, birden ¢ok kisinin birlikte
caligmas1 gerektigi durumlarda bunlar arasinda olusan isboliimi ve iligkilere denir.
Orgiitlenmek ise; ulasilmak istenen amag¢ veya amaglar, bu amaci gergeklestirmeye yonelik
olarak yapilacak isler, bu islerde calisacak kisilerin is boliimii ve bu kisiler arasindaki iligkilerin

belirlenmesidir [73].

Organizasyon; islerin, isleri yapacak kisilerin ve aralarindaki iligkilerin hiyerarsik ve resmi
(formel) olarak agik¢a belirlenmesidir. Bir diger sekilde organizasyon, teskilat veya Orgiit
olarak da ifade edilmektedir. Organizasyon, uzuv anlamima gelen Yunanca organon
kelimesinden tiiretilmis bir kavramdir. Insanlar, tek baslarina gerceklestiremeyecekleri
amaclarina, bagka insanlarla bir araya gelerek, hep birlikte gayret, bilgi ve yeteneklerini bir
araya getirmeleri ile ulagsmalarini saglayan bir diizen, is boliimii ve koordinasyon sistemi, yap1

olarak belirtilmektedir [72].
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2.2.2. Yonetim Tanimi

Yonetim; belirlenmis amaglara ulasma yolunda insan kaynagini, zamani, donanimlari, parasal
kaynaklari, hammaddeleri, demirbaslar1 ve yardimci malzemeleri verimli, etkin ve birbiriyle
uyumlu, kullanabilecek karar alma ve kararlarin uygulanmasinin saglanmasi siireglerinin

toplamidir [70].

Amaglara ulasmada birtakim yoneticilik faaliyetlerinin yerine getirilmesi olarak tanimlanan

yonetim, su unsurlari tagimaktadir:

e Hedefler,
* Hedeflere ulasmada uygulanacak isler, faaliyetler

* Hedeflere ulasmada etkin ve verimli olma.

Kisilerin talep ettigi ihtiyaglar fazla, kaynaklar ise sinirli oldugundan, yonetim faaliyetlerinde
“etkinlik” ve “rasyonellik” kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kavramlardan ilki, “etkinlik”,
hedefe ulasmaya yonelik olma; ikincisi ise, “verimlilik” en az gayret ve c¢aba ile amaca

ulasilmasidir [71].
2.2.3. Yonetimde Etkinlik

Yonetim faaliyetinin etkinligi, organizasyonun basarisi ile dogrudan iligkilidir. Kurumun
hedefleri ve sartlar ile organizasyonun boliimleri uyumlu oldugu zaman, stratejik planlarda
belirlenmis hedeflere ulagsmaya yonelik 6nemli bir adim atilmis olur. Organizasyon siirecinin
ana hedefi, kurum basarisi i¢in gerekli 6geleri etkili ve verimli olarak uyumlu sekilde bir araya
getirmektir. Yonetim ve organizasyon, koordinasyon, planlama, kontrol, yoneltme gibi birden

fazla fonksiyonun birlikte ve belirli bir sistem i¢inde uygulanmasi ile gergeklesir [72].

Etkinlik; bir faaliyetin hedefe ulasma durumudur. Verimlilik ise, en az girdi veya caba ile
belirlenmis bir sonuca veya hedefe ulasmayi ifade eder. Etkinlik olgusu verimliligi de i¢inde
barmdirdig1 gibi uyum kabiliyeti, esneklik, moral vb. soyut 6geleri de igermektedir. Bu nedenle
verimlilige gore etkinlik daha genis bir kavrami ifade eder. Verimlilik, etkinligin bir par¢asidir.
Bunun yaninda verimlilik, organizasyonun ig¢ isleyisi ve yapisi ile ilgili ekonomik ve teknik bir

olgu iken, etkinlik, beseri unsurlar ile ilgili bir olgu olup, organizasyon dis1 unsurlarin da etkisi
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bulunmaktadir. Ayrica, yonetimsel etkinlik ve verimlilik, organizasyonel etkinligin

i¢sellesmesinde bir tali unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir [75].

Y onetimsel etkinlik, yoneticinin veya yonetimin biitiin faaliyetlerle ilgili hedeflerini bagarmasi
ve gergeklestirebilmesi anlamini tasir. Yonetimin ana unsurunu kisisel iliskiler olusturmaktadir
¢linkli yonetim tanimi geregi baskalar1 araciligi ile is yapilmasidir. Bu nedenle, bireysel ve
orgilitsel hedefleri etkin ve verimli bir sekilde sonuglandirabilmek igin ihtiyag duyulan yonetici
nitelikleri, yonetsel roller ve yonetim felsefesi yonetimsel etkinligin temel unsurlaridir. Ozetle,
yoneticilerin yonetim anlayislar1 ve yonetim sekilleri, uygulamalar ile ilgili tiim faaliyetler
“yonetsel etkinlik” kavramini olustururken, bununla birlikte c¢evresel faktorler, yonetsel

olmayan uygulamalar ve 6rgiitiin maddi kaynaklari ile “orgiitsel etkinlik” ifade etmektedir [75].
2.2.4. Bilgi Islem Birimi Yénetimi

Bilgi islem birimleri hizmet sunan bir Srgiittiir. Bu orgiitii teknolojik gelismeler ve yenilikler
dogrudan etkilemekte olup, yonetim anlaminda hizmet sunumunda ve anlayisinda bazi
farkliliklar olusturmustur. Uretilen bilgi miktarindaki artis ve sonrasinda bu bilgiye ulasma
istegi nedeniyle, bilginin nasil elde edilecegi, nasil diizenlenecegi, nasil saklanacagi, nasil
degerlendirilecegi ve nasil kullaniciya sunulacagi sorularinin muhatabi bilgi islem birimleri ve
burada c¢alisanlar olmaktadir. Bilginin {iretilmesini arz olarak kabul edersek, kullanici

ihtiyaclar ve beklentileri de talep olarak karsimiza cikar [78].

Uretilen bilgi miktar1 beraberinde, bilgiye ulasma talebinde ¢esitlilik ve degisiklikler meydana
getirmistir. Bilgi islem birimleri yoniinden ortaya c¢ikan bu yenilikler, sunulmakta olan
hizmetlerin gayesi ile birlikte, yonetim anlaminda yeni anlayislara ve yeni faaliyetlere gore

islem yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir [78].

Bilgi islem birimleri diger orgiitler gibi belli bir amag¢ dogrultusunda isleri gerceklestirmek
tizere kurulmus orgiitlerdir. Temelde bu amag, bilgi gereksinimi duyan kisilerin ihtiyaglarini en
hizli ve tatmin edici sekilde karsilayabilmektir. Kullanicinin ihtiyacin1 karsilamasi ve
memnuniyeti, hizmetin amacina ulagmasi1 anlamini tasir. Bilgi islem birimlerinde amag, gorev
ve sorumluluklar yazili olarak belirlendigi i¢in Orgiit olarak bigimseldir. Bunun yaninda

isboliimii ve verilen gorevleri yerine getirme islemlerinde yaptirim uygulanmaktadir [79].



13

Genel anlamda bilgi islem birimlerinde yonetim olgusu, yonetim ve kontrol faaliyetlerini
kapsamaktadir. Bu faaliyetlerden kastedilen, 6rgiit icerisinde amacin belirlenmesi, politikalarin
olusturulmasi, planlamalarin yapilmasi, sistemlerin yonetilmesi ve ihtiyag duyuldugunda
gelistirilmesi, biitge ve insan kaynaginin en uygun seklide kullanilmas1 gibi is ve islemlerdir

[81].

Orgiitler, mal iireten ve hizmet iireten orgiitler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bilgi islem
birimleri bu kapsamda hizmet iireten oOrgiit sinifina girer. Hizmetler, elle tutulan {iriinler
olmayip, fiziksel degildir. Hizmeti sunan ve hizmetten yararlanan kullanicilar kars1 karsiya
gelirken, mal iiretiminde ise iirlin ile kullanic1 kars1 karsiya gelmektedir. Gortldiigl tizere
hizmetin ana unsurunu hizmeti iireten kisilerin amaca yonelik faaliyetleri olusturmaktadir.
Bunun nedeni; hizmetin ihtiyact karsilayacak sekilde sunulmasi, kisinin bilgi, beceri ve
uzmanligidir. Daha once de belirtildigi gibi, kullanicilar ile hizmeti sunan kisiler birbiri ile
iliskilidir. Bilgi islem birimlerinin sunduklar1 hizmetler ele alindiginda kullaniciya sunulan bilgi
irtinti, kullanict memnuniyetini ise kar1 ifade eder. Diger yandan fiziksel mamul (iiriin) ancak

mal iireten Orglitlerde ortaya ¢ikmaktadir [79].

Her orgiitte oldugu gibi bilgi islem biriminde de yonetim siireclerinin hepsi gegerlidir. Bilgi
islemin 6zel yapisi diisiiniilerek kendi igerisinde degerlendirildiginde; bilgi islem biriminin

yonetimi ve politikasi genel olarak su alanlar ve faaliyetler ile ilgilenmektedir:

* Hizmetlerin ve hizmet birimlerinin 6rgiitlenmesi ve planlanmasi,

» Personelin secilmesi, saglanmasi ve egitilmesi,

* Hizmetlerin yiiriitiilmesini kolaylastiracak donanimin ve yazilimin saglanmasi,
* Sunulacak hizmetlerin stratejisinin olusturulmasi, tasarlanmasi, sunulmast,

* Hizmet alanlar ve bunlarla iliskilerin belirlenmesi,

* Birim bir kurulusa bagliysa iist kurulus ile iligkilerin idaresi,

* Diger is birimleri ile iligkiler ve s6z konusu faaliyetler ile ilgili kararlar.

Bununla birlikte biitcenin hazirlanmasi, hesaplarin tutulmasi, alt béliimler hakkinda raporlar
hazirlanmasi vb. faaliyetler de bilgi islem birimi yonetim islevi igerisinde yer alir. Ayrica bilgi
islem birimindeki tiim faaliyetler ile ilgili denetim islemleri de yonetimin sorumlulugundadir.

Buradan da anlasildig1 iizere yonetim siirecleri olan karar verme, planlama, ydneltme,
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orglitleme, denetim, finansman, personel ve esgiidiim siirecleri, bilgi islem birimlerinin

faaliyetlerinde ve yonetim siirecinde de ayni sekilde bulunmaktadir [79].

Organizasyonlarda yonetimsel aktivitelerin temel pargalar1 olan idare etme, organize etme,
yoneltme, degerlendirme, kontrol etme, diizenleme ve temsil etme yonetimin islevlerindendir

[80].

2.3. BILGI ISLEM BIRIMLERINDE YAYGIN OLARAK UYGULANAN
STANDARTLAR

2.3.1. Standart Tanim

Tiirk Dil Kurumu, Standart kelimesinin anlamini1 “isim olarak, Bir isletmede, bir iiriinii, bir
caligma yontemini, iiretilecek miktari, biitgenin para miktarini belirlemek i¢in konulmus kural”
veya “sifat olarak, Belli bir tipe gore yapilmis veya ayrilmis, 6l¢iin, dlciinli, tek bicim” sekilde

aciklamistir [7].

Standart tahminen insanlik tarihi kadar eski bir kavramdir. Onceleri insanlar, kendi aralarinda
anlasabilmek i¢in lisani, ¢ok daha sonra yaziy1r ve bununla birlikte isaretleri, nihayet harfleri
asama asama gelistirmislerdir. Diger yandan zamanla ¢omlekgilik ve siis esyalariin sekilleri
ve ziynetler standart hale gelmistir. Misir'da bundan 4500 yil 6nce piramitlerin yapilmasi
sirasinda kullanilan taglarin Ol¢iisiinlin kusursuzlugu yine Roma Devleti'nde su kanallari
yapimindaki standartlasma Endiistriyel anlamda ortaya ¢ikan ilk standartlardir. Devletin aldig1
vergi bdylece su kanali boyutuna goére ayarlanirmis. Gittikge artan ticaret diinya genelinde
yetkili kisiler veya kurumlar tarafindan denetlenen tekil 6l¢ii birimlerinin kullanilmasina neden
olmustur. Bugiinkii modern anlamda standartlar, 6rf ve adetlerin sekillenmesi ile baslayip, el
sanatlar ile devam eden siirecte olusturmaya baslamis, Tirkiye'de ve diinyada ilk Standard
Ornegi sayabilecegimiz Sultan II. Bayezid Han tarafindan 1502 yilinda yayinlanmis olan
"Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa" (Bursa Belediye Kanunu) fermanidir. Bu ferman giiniimiizdeki
standart anlayisinin diinyadaki ilk 6rnegidir. Bu fermanda kalite esaslarina yer verildigi gibi
satilan, alinan giysilerin kumaslarin, yiyeceklerin ebatlari, paketlemelerinin yani sira ceza

hiikiimlerine de yer verilmistir [55-56].

Ingiltere'deki sanayi devriminden sonra gergek standartlagsma ve standartlara gore iiretim

gerceklestirilmeye baglanmistir; bu anlamda endiistride tarihgesi ¢cok eski degildir.
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2.3.2. Standardizasyon ve Amaclari

Her alanda insanligin miithis bir ilerleme gostermesi ile toplum hayatinda giin gectikce
karmasik bir hal almaya baslamistir. Iste standardizasyon bu karmasiklig1 azaltmak amaciyla

bir takim prensipler getirmek zorundadir. Bunlar su sekilde 6zetlenebilir:

» Standardizasyon, iizerinde diisiiniilmiis ¢abalarin sonuglar1 olarak ortaya ¢ikmis bir
sadelestirme islemi oldugu diisiintiliirse, bir takim nesnelerin sayilarini1 azaltmalidir.

» Standardizasyon ekonomi ile ilgili olmasinin yani sira sosyal bir emek s6z konusu
olduguna gore, ilgili tlim taraflarin katkilar1 ve isbirligi ile ger¢eklestirilmelidir ve genel
kabul gormelidir.

» Standardizasyon igin yapilmis olan ¢aligmalarin sonucu olan standart, yayimlanmis ve
uygulama alani bulmus olmalidir.

+ Standart, ¢esitli alternatifler arasindan yapilan bir se¢im sonucunda tespit edilmis
olmalidir. Buna mukabil bu standardin daha sonra degismeyecegi anlami tagimaz.

» Standart, belirli araliklarla incelenmeli ve gerekirse revizyondan gecirilmeli; zaman

zaman giiniin sartlarina uydurulmalhidir [55-56].

Yukarida anlatilanlarin 15181nda standardizasyon; "belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik
fayda saglamak lizere biitiin ilgili taraflarin yardim ve igbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu
kurallar1 uygulama islemidir"; seklinde, standart ise; anlayista, imalatta, deney ve 6lgmede bir

ornekliktir seklinde 6zetlenebilir [55-56].
Standardizasyonun amaglar1 dort ana baglik altinda toplanmak miimkiindiir;

* En yiiksek seviyede tasarruf saglamak (malzeme, gii¢ kaynaklari, isgiicii vb.),
» Tiiketici ¢ikarlarini gézetmek (tatmin edici kalitede hizmet ve mal iiretimi),
+ Insan hayatinin saglik ve giivenligini korumak,

+ [llgililerin birbirleri ile bilgi alisverisini ve anlasmalarimi kolaylastirmak [55-56].

2.3.3. Bilgi islem Birimlerinde Standartlar

Gilintimiizde herhangi bir modern organizasyon i¢in, bilginin ¢ok 6énemli bir varlik oldugu inkar

edilemez bir gergektir. Bu nedenle bilginin glivenligini korumak bir¢ok kurulus i¢in en 6nemli
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oncelik haline geliyor. Ne yazik ki, bilgi giivenliginin %100'inili garanti edebilecek tek bir
formiil yoktur. Bu nedenle, en iyi giivenlik uygulamalarinin benimsenmesini ve yeterli diizeyde

giivenlik elde edilmesini saglamak icin bir dizi kistas/0l¢iit veya standarda ihtiyag vardir [37].

Bilgi islem birimleri i¢in de uygulanabilecek, Kalite Yonetim Sistemi, Miisteri Memnuniyeti,
Is Siirekliligi Yonetim Sistemi, Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ve bunun gibi ¢ok farkl

standartlar mevcuttur.

Mevcut BT ortami1 degerlendirildiginde ve BT i¢in uygulanabilecek ¢ok sayida standart g6z
oniinde bulunduruldugunda, her kurulusun, ihtiyaglarini karsilayabilecek sekilde en iyi ve

uygun standartlar grubunu se¢mesi hig kolay bir is degildir [38].

Yasal zorunluluklar, yonetimin BT {izerinde daha ¢ok bilgi ve yetki sahibi olma istegi, is ve
islemlerin belirli kalite standartlarinda olmasit beklentisi vb. nedenlerle “Standartlar

Cergeveleri” kullanilmaktadir.
BT yonetiminde “standartlar ¢ergeveleri” asagidaki gibi iki gruba ayrilabilir:

a) Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi (BGY'S) standartlari
b) BT Yonetim Sistemleri standartlari

Sadece giivenlige odaklanan standartlarin 6rnekleri arasinda, daha 6nce ISO / IEC 17799 olarak
bilinen ISO 27000 serisi, Risk IT, ISF SOGP, SOX, NIST 800 serisi vb. yer almaktadir.

Popiiler BT Ydnetim Sistemleri / hizmet kalitesi standartlar1t COBIT, COSO, ITIL vb. [39].

“Bilgi Teknolojileri Yonetim Sistemleri” olarak da bilinen ITIL, COBIT, ve ISO27001 gibi
standartlarin amaci, BT hizmetlerinin kullanicilara istenilen seviyede erismesini saglamak, BT
sistemlerinin ~ Olgeklenebilirligini,  gozlemlenebilirligini,  stirekliligini,  denetimini,
giivenilirligini, verimliligini ve islevselligini saglamaktir. Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ise

temelde ayn1 amaci tasisa da bilginin gizliligi, biitiinligii ve kullanilabilirligi ile ilgilidir [40].

COBIT veya ISO 17799 ya da her ikisi”, COBIT'in bilgi gilivenligi 6nlemleri a¢isindan nelerin
yapilmas1 gerektigine iliskin iyi bir kilavuz olusturduguna dikkat ¢ekiyor, ancak bunun nasil

yapilmas1 gerektigine gercekten deginmiyor. Ayni sekilde, oncelikli olarak bilgi glivenligi
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yonetimine odaklanan standartlarin pek ¢ogu, bu giivenlik 6nlemlerinin daha genis bir BT

Yonetim ve siirecler cercevesine nasil uydugu konusunda yeterli bilgi / rehberlik saglamaz [40].

Biiyiik kuruluglarda BT i¢in uzun vadeli planlama yapilmasi agisindan, dogru standartlar
cergevesinin secilmesi son derece 6nem arz etmektedir. Hangi standart ile ¢alisilacagina karar
vermeden Once bir dizi standart ¢er¢cevenin incelenmesi ve siire¢ler, mekanizmalar ve kalite

gereksinimlerine en iyi uyanlarin analiz edilmesi beklenir [40].
Asagida en yaygin olarak kullanilan bazi standartlara genel bir bakis sunulmustur.
15027001

23 Subat 1947'de kurulan ISO, diinya genelindeki tescilli endiistriyel ve ticari standartlar
duyurmakta olup, Cenevre, Isvigre'de merkezi bulunmaktadir [41]. Diinyadaki 203 iilkeden 163
ulusal iiyeye sahiptir. Uluslararas1 ISO 27001 standardi, bir kurulus icerisinde belgelendirilmis
bir Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi'nin kurulmasi, uygulanmasi, isletilmesi, izlenmesi, gozden

gecirilmesi, siirdiiriilmesi ve iyilestirilmesi i¢in gerekli olan gereklilikleri belirtir [42].

Bilgi varliklarin1 korumak igin yeterli ve orantili giivenlik kontrollerinin se¢imini saglamak
lizere tasarlanmistir. Bu standart genellikle, 6zel ya da kamu kuruluslarinin her tiir
organizasyonuna uygulanabilir. Standart, “Planla-Kontrol Et-Yasasi” (PDCA) modeli [43]
olarak bilinen dongiisel bir model sunmakta, bir kurumun ISMS'sinin etkinligini olusturmayz,

uygulamayi, izlemeyi ve iyilestirmeyi amaglamaktadir [42].
BS 7799

BS 7799, 1995 yilinda British Standard Institution (BSI) Group tarafindan orijinal olarak
yayinlanmis bir standartti. Birlesik Krallik Hiikiimeti Ticaret ve Sanayi Dairesi (DTI)
tarafindan yazilmistir ve birkag boliimden olusmustur [44-45]. ISMS i¢in en 1yi uygulamalari
igeren ilk kisim, ISO tarafindan ISO17799 olarak kabul edilen 1998 yilinda revize edildi, "Bilgi
Teknolojisi - Bilgi giivenligi yonetimi i¢in uygulama kodu." BS7799'un ikinci kismi ilk olarak
BSI9999 tarafindan BS 7799 Boliim 2 olarak bilinen, "Bilgi Giivenligi Yo6netim Sistemleri -
kullanim i¢in rehberlik ile Spesifikasyon" baslikli, BS 7799-2, bilgi giivenligine atifta
bulunarak BGYS'nin nasil uygulanacag: iizerine odaklanmistir. BS 7799-2'de tanimlanan

yonetim yapist ve kontrolleri daha sonra ISO 27001 olmustur. BS 7799-2'nin 2002 versiyonu,
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ISO 9000 gibi kalite standartlartyla uyumlu hale getirilerek Plan Yap-Kontrol Et (Deming kalite
giivence modeli)’ni tanitt1. BS 7799 Boliim 2, ISO tarafindan Kasim 2005'te ISO 27001 olarak

benimsenmistir [45].
PCI DSS

Kisaca “Odeme Kart1 Sektorii Veri Giivenligi Standardi” (The Payment Card Industry Data
Security Standard-PCIDSS), “Odeme Kart1 Sektorii Giivenlik Standartlar1 Konseyi” tarafindan
tanimlanan diinya ¢apinda bir bilgi giivenligi standardidir. Standart, endiistri kuruluglarinin kart
O0demelerini iglemesine ve kredi kart1 dolandiriciliini verilerin etrafindaki artan kontroller ve
uzlagma riskine maruz kalmalarina engel olmak i¢in olusturdu. Standart, kart markalarindan
birinin logosu ile markali herhangi bir karttan kart sahibi bilgilerini tutan, isleyen veya

degistiren tiim kuruluslar i¢in gegerlidir [46].

Uygunluk dogrulamasi, kart islem hacmine bagl olarak, dahili veya harici olarak yapilabilir,
ancak kurulusun biiytlikliigline bakilmaksizin, uyum yillik olarak degerlendirilmelidir. Biiyiik
miktarlarda islem gerceklestiren kuruluslar, Nitelikli Giivenlik Degerlendiricisi (QSA4)
tarafindan adlandirilan bagimsiz bir denet¢i tarafindan uygunlugunun degerlendirilmesini
saglamalidir [47], ancak daha kiigiik hacimleri ele alan sirketler, Oz Degerlendirme Anketi

(84Q) araciligryla uygunlugu gdsterme segenegine sahiptir.
COBIT

Bilgi ve ilgili Teknoloji i¢in Kontrol Hedefleri (The Control Objectives for Information and
related Technology-COBIT), ISACA ve BT Yonetisim Enstitiisii (/7 Governance Institute-
ITGI) tarafindan 1996 yilinda olusturulan bir sertifikadir [51]. BT yonetimi i¢in bir dizi
uygulama (¢erg¢eve) olduguna inanirlar. COBIT, yoneticilerin denetim ihtiyaclari, is riskleri,
teknik problemler ve gilivenlik sorunlar1 arasindaki boslugu kapatmasina olanak veren bir BT

yOnetisim cergevesi ve destekleyici arag takimidir.
COBIT'in bes BT Yonetisim alani vardir [52-53]:

* Stratejik uyum, is ve BT planlarinin baglanmasini saglamaya odaklanir; BT deger
Onerisini tanimlamak, silirdiirmek ve onaylamak; BT operasyonlarmmi kurumsal

operasyonlarla hizalama.
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*  Deger teslimi, teslimat dongiisii boyunca deger teklifinin yiiriitiilmesi ile ilgili olup,
BT'nin s6z konusu stratejilere karsi vaat edilen faydalar1 saglamasini, maliyetlerin
optimize edilmesine ve BT'nin igsel degerini kanitlamaya odaklanmasini saglar.

+ Kaynak yOnetimi, en uygun yatirim ve kritik BT kaynaklarinin diizglin yonetimi ile
ilgilidir: uygulamalar, bilgi, altyap1 ve insanlar.

* Risk yonetimi, kurulusun risk istahi, uyumluluk gereksinimlerinin anlasilmasi ve
organizasyona seffaflik konularinda net bir anlayisa sahiptir.

* Performans oOl¢iimii, stratejinin uygulanmasini, projenin tamamlanmasini, kaynak
kullanimini, siire¢ performansini ve hizmet sunumunu izler. Ornegin, geleneksel
muhasebenin 6tesinde Olgiilebilir hedeflere ulagsmak i¢in stratejiyi eyleme doniistiiren

dengeli puan kartlar.
ITIL

Bilgi Teknolojisi Altyap1 Kiitiiphanesi (The Information Technology Infrastructure Library-
ITIL) kavramu, Ingiliz hiikiimetinin kendilerine saglanan BT hizmet kalitesi seviyesinin yeterli
olmadigint belirledigi 1980'lerde ortaya c¢ikmistir [48]. ITIL, giivenlik odakli pargalara
odaklanan BT Hizmetleri Y 6netimi (Information Technology Services Management-ITSM), BT

gelistirme ve BT islemleri i¢in bir dizi kavram ve uygulamadir [37].

ITIL, kisaca bir kitap koleksiyonu olarak ortaya ¢ikmistir. Kitaplarin her biri BT Hizmet
Yonetimi i¢inde belirli bir uygulamay1 kapsayan siire¢ modeline dayalidir ve nihayetinde bir

denetim modeli olusturmustur [50].

ITIL versiyon 1, 1989-96 yilinda ilk yaymlanmasindan sonra kitap sayisi1 hizla artti. ITIL
versiyon 2, 2001°de yayinlandi. Hemen ardindan ise 2007 yilinda ITIL 1n {i¢iincii versiyonu
yayinlandi. Bu versiyon, bes kitaptan (Hizmet Stratejisi, Hizmet Tasarimi, Hizmet Gegisi,
Hizmet Operasyonu ve Siirekli Hizmet Gelistirmesi) olusmaktadir. Bunun yaninda 84 kontrol

listesi, dokiiman sablonu ve 23 genel siire¢ yer almaktadir [49].

ITIL metodolojisi itibariyle kii¢lik ya da biiyiik 6lgekli biitiin kuruluslara uygulanabilir. Asil isi
BT olmayan kuruluslarda bilgi islem birimini para harcayan bir birim imajindan ¢ikarmanin tek
yolu, verilen hizmetlerin 6l¢iilebilir olmasinin saglanmasi ve siirecler yardimiyla yonetim ve

kurumun diger is birimleri ile ayn1 lisan1 konugmasindan geger.
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ITIL 1n genel olarak amag ve faydalarini asagidaki sekilde siralayabiliriz:

* Erisilebilirligi arttirmak,

* Maliyetleri diigiirmek,

+ s Giiciinii arttirmak,

* Yiiksek kalitede BT hizmeti,

» Kaynaklarin verimli kullanilmasini saglamak,
+  Olgiilebilirligi artirmak,

» Kapasiteyi ayarlamak.

ITIL, bilisim servisleri yonetimi konusunda bir bilgi birikimi ve kiiltiir sunar: bu birikimi
caligmalar ve kitaplar seklinde yaymnlar. ITIL’in is yonetim siireclerindeki genisligi ve
zenginligi onu sadece kitaplar ve yayinlar olmaktan ¢ikarmis, diinya ¢apinda kabul edilen en
iyi IT servis yonetimi pratigi haline getirmistir. Yani ITIL anahtar teslim bir ¢oziim degildir.
Biiyilik firmalar ve teknoloji firmalar1 da bu siirecgleri ve birikimleri géz oniine alarak ITIL

tabanli yazilimlar ve anahtar teslim ¢oziimler gelistirmislerdir [54].

Kurulusu canli bir organizma kabul etme yaklasimindan yola ¢ikarak, kuruluglarda var olan
biitiin faaliyetlerin izlenmesi, ihtiyaclarmin tespit edilmesi ve buna gore careler iiretilerek
gelistirilmesi gerekir. Kurulustaki en kiiciik hareketliligin bile izlenmesi, ITIL gibi servis
yonetim modelleri ile miimkiindiir. “izlemedigini bilemez, bilemedigini y6netmezsin.”

yaklasimi, ITIL gibi BT servis yonetim modellerinin islevini kisaca dzetlemektedir [54].
2.4. ITIL NEDIR?

Birgok yoOnetimsel yapi, bugilinkii BT profesyonellerine, BT siireglerinde teknolojiyi
kullanmada ve yonetiminde yardim etmektedir. Bunlardan biri olan ITIL (/nformation
Technology Infrastructure Library®), servis yonetimi uygulamalarinda en yaygin kabul

gorenidir.

Orijinal olarak, Ingiliz Birlesik Krallik Merkezi iletisim ve Telekominikasyon Ajansi (Central
Computer and Telecommunications Agency-CCTA) tarafindan 1990’larin basinda yaratilmis
olan ITIL, en iyi i yOnetimi sonuglarini almak {izere, karisik bir BT yapilanmasinda, nasil
organize olunmali ve yonetmeli ile ilgili bilgileri igeren sektdr liderlerinden toplanmis goriisleri

temsil eden bir dizi kitabin kiitiiphanesidir [14, 62].
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ITIL, zaman i¢inde giincellenen ve dagitik isletmelerin kullanimina sunulmus olan giintimiiz
rekabet diinyasinda da tavsiye edilen bilgi islem ve is operasyonlarin hedefleri i¢in tavsiyeler

butinudir.

Is fonksiyonlarinin, bilgi islem hizmetleri konusundaki ¢alismalar1 ve yénetimi yeni bir konu
degildir. Tiim hizmet yonetimlerinin en iyi pratikler ile birlikte bir ¢at1 altinda toplanmasi yeni

ve genel bir ¢6ziim sunmaktadir [13].

ITIL v3 Modeli
Y Servis Stratejisi | 2
Servis R

Tasanmi D'“"w"m'i' -3

g =]

e

L

Servis Operasyonu

\_/ Devamh Servis lyilestirme \_/

Sekil 2.1: ITIL V3 modeli [14].
2007 yilinda, ITIL 1n Giglincii versiyonu (V3) ¢ikmustir. ITILV3, servis yonetimi hayat dongiisii
izerine yeni bir odaklanma saglarken, kabul gormiis uygulamalarin 6neminin altin1 ¢izmektedir

[14].

BT servis yonetimi optimizasyonu ile ilgilenen kurumlar i¢in ITIL kiitiiphanesinin sayginligi,
piyasada en fazla dikkate alinan standart olmasinin yani sira en iyi bilinen ve en biiyiik 6l¢iide
uygulanmis olmasindan kaynaklanir. ITIL, iicretsiz bulunabilen, hicbir kimse tarafindan
kontrol edilemeyen ve sahiplenemeyen en iyi uygulamalarin agik koleksiyonudur. “Acgik

Kaynak™ degildir fakat genis kabul gormiis bir uygulamalar biitiintidiir [ 14].

ITIL, her tiir servis yonetimi iyilestirme caligmasinda iyi bir baglangic noktasi olabilecek
sekilde hizmet veren degerli bir rehberler setidir. En iyi uygulamalar {izerine bir kiitiiphane

olmasimin yaninda, birgok is yonetimi bu ek yardimi gerekli goriir. Bircok organizasyon,
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degerlendirme, planlama, tasarim ve uygulanma sathalarinda, is yonetimi nesne yonelimli

yaklasimlara nereden baglanacagina pratik olarak rehberlik etmesinden faydalanir [14].

Isletmelerde paranin gevriminin yapildigi birim olan is tarafi, bilgi islem ve haberlesme
teknolojilerinden operasyonlariin daha hizli ve hayat ¢evrimlerine daha iyi destek vermesini
ister. Is tarafinin bakisi, bilgi islem ve haberlesme teknolojilerinin en iyi uygulama ile
faydalarii anlamasini saglarken ayn1 zamanda hizmet saglayicisinin hizmetinin is tarafi ile
ayni seviyede olmasini saglar. Bu sayede is tarafinin fayda saglamak istedigi seviye ile hizmet

saglayicinin hizmet seviyesi denklestirilerek fayda en iist seviyeye getirilir [13].

ITIL 1n basarisi, kurum i¢in fayda saglayan yatirim ve siirekli bagar1 dondiiren uygulamalari

aciklamasindan gelir.
ITIL, asagida yer alan fonksiyonlar1 sagladigi i¢cin kurumlar tarafindan benimsenir:

* BT servisi ile miisteriye deger sunmak,

» BT servisi i¢in miisteri ihtiyaclar ve is stratejisi ile birlikte strateji entegre etmek,

+ Olgme, izleme ile BT servisleri ve servis saglayici performansini optimize etmek,

» BT yatirimlarini ve biit¢esini yonetmek,

* Risk yonetimini saglamak,

* Bilgiyi yonetmek,

» Etkin ve verimli hizmet sunmak i¢in yetenekleri ve kaynaklar1 yonetmek

+ Isletme genelinde hizmet yonetimi igin standart bir yaklasim benimsenmesini
saglamak,

»  Kurum kiiltiirtinii degistirerek siirekli bir basar1 i¢in ¢caba gostermeyi desteklemek,
Miisterileri ile etkilesim ve iliski gelistirmek, optimize etmek ve maliyetleri

distirmek [15].

ir kullanic1 internete erismek istese, Oncelikle bir bilgisayara, bilgisayarda yiikli isletim
sistemine, internet tarayicisina, ag alt yapisina (LAN, WAN, switch, modem vb.) ihtiya¢ duyar.
Internet erisimi igin internet servis saglayicisi ile anlasma yapilmasi gerekir. Eger yonetim
kurumun belirleyecegi kurallar ile internete erisilmesini arzu ederse proxy sunucusuna
gereksinim vardir. Internet baglantisinin giivenli olmas igin ise antiviriis, firewall ve IDS gibi
donanim ya da yazilimlar gereklidir. Sadece kurum bilgisayarindan degil de kullanicilarin

mobil cihazlarindan da internete kurum kaynaklarini kullanilarak baglanilmasi arzu edilir ise
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bunun i¢in de farkli donanim ve yazilim ihtiyaclari olusabilir. Kullanicinin internet hizmetini
kullanirken hangi bilesenlere ihtiya¢ duyuldugu ve kullanildig1 hakkinda higbir bilgisi yoktur.
Bu yiizden kullanicilar kafasinda BT'yi bir kara kutuya da benzetebilir.

Asagida ki garklar BT'den istenilen hizmeti
devreye alabilmek igin kullandigimiz tim bilegenlerdir.

BT Hizmeti

Miigterinin

Miisteri BT Hizmet Saglayic Miigteri

Sekil 2.2: Kullanicinin BT algis1 [15].

2.4.1. ITIL Temel Kavramlar:
2.4.1.1. BT Servis Yonetimi (Service Management)

Yukaridaki internet 6rneginde de belertildigi iizere tiim siirecleri yonetmek i¢in ¢esitli donanim,
yazilim ve anlagmalar gereklidir. Bu kaynaklar ve siireglerin yonetilmesine BT Hizmet
Yonetimi (/T Service Management) denir. Yoneten kisiye BT Hizmet Yoneticisi (/T Service
Manager), servisin sorumlusuna da BT Hizmet Sorumlusu (/7 Service Owner) ad1 verilir. BT
Hizmet Yoneticisi, sunulan hizmetin sunuldugu miiddetge (yasam siiresince) arzu edilen

seviyede siirmesinden sorumludur.

Bunun i¢in siireg, iiriinler, insan ve paydaslar1 kisacasi siirecin girdilerini iyi planlamali,

uygulama sirasinda siirekli izlemeli, ¢ikan sorunlar gidermelidir.

ITIL 1n felsefesine dikkat ettigimizde birbiriyle ilgili ve biitiinlesmis islemlerden meydana
gelen bir BT servis yonetimidir. BT servis yOnetiminin bu islemlerinde temel hedefleri
gerceklestirmek icin 4P’yi (People, Processes, Products, Partners ) (Insanlar, Siirecler,
Uriinler, Is Ortaklari) etkin, verimli ve ekonomik kullanmamiz gerekmektedir. ITIL standardinm
kullanan ytiksek kaliteli ve yenilik¢i BT hizmetleri sunan bilgi islem birimleri, dogrudan is

siireclerini etkiler [48].
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BT Servis Yonetimi: Miusterilere deger saglamak i¢in bir dizi 6zel organizasyon yeteneklerini,
servis seklinde sunmaktir. Bu servis yonetimi, bilgi, deneyim ve becerilerin yaygin bir sekilde
desteklendigi, profesyonel bir uygulama olmasinin yaninda, deger katilmis hizmetlerin sunumu

icin yetenekleri ve kaynaklar1 doniistiiriir [15].
BT olarak 2 tiir varliimiz bulunmaktadir.

»  Kaynaklar: Uretim i¢in dogrudan girdi,
* Yetenekler: Kaynaklarin, koordineli bir sekilde kontrol edilmesi ve dagitilmasi,

kisaca organizasyon yetenegini temsil eder.

Yetenekler Kaynaklar
Yonetim Finansal gii¢
Organizasyon Altyapi
Siregler Uygulamalar
Bilgi Bilgi
insan (deneyim,yetenek ve insan (galisan sayisi)
iliskiler)

Sekil 2.3: Yetenekler ve kaynaklar [15].

Kaynaklar ve yetenekler mal ve hizmet lizerinde deger yaratmak i¢in kullanilir [15].

Bir servis organizasyonu, becerileri olmadan olsa olsa miisteriye gerceginden daha diisiik deger
saglayan bir kaynak gruplamasi olabilir. Servis yonetiminin temeli, kaynaklari degerli

hizmetlere doniistiirmektir [14].
2.4.1.2. Fonksiyon Tanimi

Fonksiyon, belirli bir metot, aktivite veya bunlarin bir kombinasyonunu tatbik eden ve
otomatiklestirilmis 6l¢iimleri kaynak gdsteren mantiki bir kavramdir. Bir fonksiyon, gerekli
kabiliyetlere ve kaynaklara sahip, kendine yeten ve belirli sonuglar almaktan sorumlu

0zellesmis bir organizasyonel iinite olarak goriiliir [14].
Fonksiyonlarin karakteristik 6zellikleri:

a) Kendi tecriibelerinden olusmus bir bilgi dagarcigina sahiptirler.
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b) Uriin iizerine odaklanarak kendi ¢alisma metotlarini1 optimize ederler [14].

Biiyilik organizasyonlarda bir fonksiyon boliinerek bir¢cok boliim, takim ve grup tarafindan
yiriitiillebilir veya bir tek organizasyonel iinite i¢inde sekillendirilebilir. Daha kiiciik

organizasyonlarda bir kisi veya bir grup bir¢cok fonksiyonu yiiriitebilmektedir [ 14].
2.4.1.3. Rol ve Sorumluluk

Rol, bir insan veya grubun ¢ok 6zel bir baglamda gergeklestirdigi bir dizi baglantili tavir veya
aksiyondur. Bu tanim, bizlere, 6zgiin bir durumun beklenen davranig tarzini anlamamiza
yardimci olur. Roliin kapsami veya tetikleyicisi iligkili siiregler tarafindan yonetimin onay ile
belirlenir. Bir rol, ilgili slireglere baglh gorevler gergeklestiren bir takim, birim veya tekil bir

insan olabilir. Bir birimden, birden ¢ok rolii bir¢ok kez oynamasi beklenebilir.
Ornegin teknik birimin yiiriitebilecegi roller:

* Olaylarin asil nedenlerini incelerken, sorun yonetimi rolil,
* Degisimlerin etkilerini degerlendirmek i¢in degisim yonetimi rolii,
» Kendi kontrolleri altindaki cihazlarin performansini yonetirken kapasite yonetimi

rolii [14].
2.4.1.4. RACI

Stire¢ ve faaliyetler ile ilgili olarak rolleri ve sorumluluklari tanimlamak i¢in kullanilir. Her
siirecte kimin neyden sorumlu oldugunu ortaya koyan kolay bir yontemdir. RACI kelimesi
Responsible, Accountable, Consuled, Informed kelimelerinin bas harflerinin alinmasiyla elde

edilmistir [15].

« Responsible: Siirecin sorumlusu,
» Accountable: Siirecte hesap veren kisi,
+  Consulted: Siirecte damgilan kist,

« Informed: Siirecte bilgilendirilen kisi.

Her siirecin en az bir sorumlusu olmak zorundadir. Bunun yaninda sadece bir kisi hesap veren

kisi olmak zorundadir.
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Tablo 2.2: RACI 6rnek [15].

Activity 1 C

Activity 2 I AR C C I
Activity 3 C C A R R
Activity 4 I A R R
Activity 5 A R

2.4.1.5. Siirec

Stireg, bir miisteri i¢in direkt veya endirekt deger yaratan bir iirlin meydana getirmek {izere,
kaynak ve imkanlar1 birlestirilmis ve uygulanmis bir takim koordine edilmis aktivitedir. Belirli

bir amaci yerine getirebilmek i¢in tasarlanan yapisal bir dizi aktivitedir.
Stirecin karakteristikleri:

1. Bir veya bircok girdi alarak, bunlar1 belirlenmis ¢iktilara doniistiirtir.

2. Uriinleri, giivenilir sekilde teslim edebilmek icin gerekli tiim rolleri, yiikiimliiliikleri,
araglar1 ve yonetim kontrollerini igerir.

3. Gerekli goriildiigii takdirde, kurallari, standartlari, rehberleri, aktiviteleri, siiregleri,

prosediirleri ve ¢alisma direktiflerini tanimlayabilir veya revize edebilir.

Bir prosediir, mantiki olarak baglantili aktiviteler ve onlarin kimin tarafindan yiirtitiildiigiintin
tarifidir. Bir prosediir farkl: siireclerin agamalarini icerebilir. Bir prosediir kimin neyi yaptigini
tanimlar ve organizasyona dayali olarak degiskenlik gosterir. Bir grup ¢alisma talimati, bir

prosediir dahilinde bir veya daha ¢ok aktivitenin nasil yliriitiilmesi gerektigini tanimlar [14].
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Standard &= =$ Politika

Olgiim ve
Kontrol

Girdi | Gikt
Aktiviteler

Sekil 2.4: Siire¢ dongiisii [14].

2.4.1.6. Siire¢c Kontrolii

Kontrol, verimlilik, yeterlilik ve devamlilik anlaminda bir siireci planlama ve regiile etme

aktivitesidir.
Kontrolde onemli olan hususlar:

* Belirtilmis stirecler dokiimante ve kontrol edilmeli,
» Kontrol edilmis siirecler tekrarlanmali ve yonetilebilir olmal,
* Kontrollii iyilestirme ve yontem gelistirmek icin yontem Ol¢iim kapsami

tanimlanmalidir [14].
2.4.1.7. Siire¢c Modeli

Degisik siireclerin agiklanmasi ve anlasilmasi siire¢ modeli ile miimkiindiir.
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Sureg¢ Kontroli
Stireg politikasi
Suireg sahibi Streg hedefleri
Tetikleyici Siireg Stireg geri
dokiimantasyonu bildirimi
Siireg
Streg dlgimleri
Sureg aktiviteleri Streg rolleri
'Sijr'ec ) Siireg Siirec Siireg
girdileri prosediirleri iyilestirmeleri ciktilari
ISU'E‘I? Siireg raporlari ve
talimatlar incelemeleri dahil
Siireg saglayicilar
. Sireg
Sureg kaynaklar yeteneKleri

Sekil 2.5: Siire¢ modeli [15].

Genel siire¢ elemanlarini sekilde gosterildigi iizere gruplamak gerekirse:

* Girdiler,
+ Islenmis siirec,
* Ciktilar,

* Kontrol.

Biitlin siire¢ tanimlar1 yukaridaki basit aciklamayi desteklemektedir. Siire¢ her zaman
amag/amaclar c¢evresinde sekillenmeli ve siirecin ana c¢iktilari, siirecin Ol¢limleri, siirecin
raporlart vb. unsurlar ile yonlendirilmelidir. Bir siirecin, gelisimini garanti edebilmek iizere
hedeflerine ulastigin1 temin edecek bir sahibi olmalidir. Bir siireg, organizasyonel ve cografik
engellere sahip olabilir. Bunlar siklikla uygulamanin benzersiz tasarim ve sekillerini yaratan

karmasik farkliliklarda olur [14].
2.4.1.8. Siire¢ Karakteristikleri

Siirecler, calismay1 organize etmeye yardimci olur. Gerekmedigi siirece deger degil ama
aktivite ve sonuca gore siralanmiglardir. Siiregler stratejik degildir. Neyi elde etmek istediginizi
bilmeli veya miisterinin bildigini farz etmelisiniz. Siireclerin genel karakteristikleri asagida

siralanmustir:
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Stiregler olciilebilir, 6rnegin:

o Siiregler performansa dayali oldugundan, ilgili bir usulle 6l¢iilebilir.

o Yoneticiler iicret, kalite ve diger degiskenleri 6l¢ebilir.

o Uygulayicilar siire ve iiretkenlik ile degerleri dlgebilir.

Siireclerin belirli sonuglar1 olmalidir: Bir siirecin var olma nedeni, tanilandirilabilen
ve dlgiilebilen belirli bir sonucu veya sonuglari saglamaktir. Ornegin, birka¢ adet
yardim masasi ¢agrisi 6l¢iilebilir bir durumdur (Yardim masasi bir fonksiyondur).
Siirecler miisterilere ulastirilir: Siireclerin birincil sonuglari, organizasyon i¢i veya
dis1 olabilecek miisteriye teslim edilmelidir ancak siire¢ onlarin beklentilerini
karsilamalidir.

Siirecler belirli bir olaya tepki vermelidir: Bir siireg ister siirekli devam eden ister

tekrarlanan olsun, belirli bir tetikleyici dogru takip edilebilir olmalidir [14].

Service Stakeholder

Customer
User
Supplier

Service Management

Service Provider
Service Lifecycle

Assets
Service Strategy Resources
Service Design ITIL Capabilities
Service Transition ITSM
. . Process

Service Opertion

. ) Functions
Continual Service Improvement

Role
RACI

Sekil 2.6: Servis yonetimine genel bakis [15].
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2.4.2. ITIL Servis Yasam Dongiisii

Surekli Servis

iyilestirme
; Servis
Gegisi
Servis
Stratejisi
HEE Servis
TEREIL Operasyonu

Sekil 2.7: ITIL servis yasam dongiisii [15].
Sekilde ITIL servis yasam dongiisiinii géormektesiniz. ITIL bes temel yasam dongiisli adimindan
olusur. Her pargast ISO / IEC 20000 standart 6zelliklerinin gerektirdigi entegre bir yaklagim

i¢in gerekli rehberligi saglar.
Bu bes adim sunlardir:

» ITIL Servis Stratejisi

» ITIL Servis Tasarimi1

* ITIL Servis Gegisi

» ITIL Servis Operasyonu

+ ITIL Siirekli Servis lyilestirme

Her biri bir servis saglayicinin performans: tizerinde dogrudan etkisi olan yetenekleri gosterir.
Asil olarak beklenen, hizmet yonetimi yeteneklerine gii¢ katarak, sarsilmaz ilke, yontem ve
araclar ile istikrarl ve giiclii bir yap1 saglamasidir. Olgiim, 6grenme ve gelisim temelli yapiy1

saglayarak yatirimlarin korunmasi amaglanmaktadir [6].
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2.4.2.1. ITIL Servis Stratejisi

11

Csl

s

Sekil 2.8: ITIL servis stratejisi (service strategy) [15].

ITIL Servis Stratejisinin temeli organizasyonun hedefleri ve miisteri beklentilerinin
anlasilmasidir. Bir hizmeti sunarken, servis saglayicinin bakis agisini, pozisyonunu, planini ve

mevcut durumunu ortaya koyarak, is sonuglarinin neler olabilecegi degerlendirilmelidir [15].

Bir Servis Stratejisi i¢inde stratejik varlik, servis yagam dongiisii icinde yer alan iiriin ve
hizmetler olarak tanimlanabilir. Servis stratejisi agsamasi sadece bir organizasyon yetenegi
olarak degil, ayn1 zamanda stratejik bir varlik olarak servis yonetimini, tasarlama, gelistirme ve

uygulama konularinda rehberlik saglamaktadir [6].
Servis Stratejisi temel hedefleri sunlardir:

* Servis yoOnetimini stratejik bir varlik olarak ele alarak, kurumun biiylimesine
yardimci1 olacak sekilde tasarlamasini, gelistirmesini ve uygulamasini saglamak,

* Hizmet portfoyleri ile ilgili maliyetlerin ve risklerin yonetmesi i¢in BT
organizasyonunun yetenegi gelistirmesini saglamak,

* BT organizasyonu i¢in stratejik hedefler tanimlanmasini saglamak,

Servis Stratejisi birincil hedeflerinin yerine getirilmesi, daha 1yi bir is biiylimesini destekleyen
BT organizasyonunun daha iyi anlagilmasini, verimliligin arttirilmasini ve kagirilmamasi

gereken stratejilerin farkina varilmasini gosterecektir [6].
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Servis Stratejisi asagidaki sorularin cevaplanmasinda rehberlik eder:

* Hangi hizmetler ve kime sunulmalidir?

» Kendimizi rakiplerimizden nasil ayirt edilebilir kilabiliriz?

* Misterilerimiz i¢in ger¢ekten deger nasil yaratiriz?

* Paydaslarimiz i¢in degeri nasil yakalariz?

» Stratejik yatirimlar1 nasil bir durumda yapabiliriz?

* Finansal yonetim, goriis ve deger yaratma iizerinde kontrolii nasil saglayabilir?
* Hizmet kalitesini nasil tanimlamamiz gerekir?

* Hizmet kalitesini artirmak i¢in farkli yollar arasinda nasil se¢cim yapabiliriz?

*  Verimli bir hizmet portfoylinde kaynaklari nasil tahsis ederiz?

* Paylasilan kaynaklar i¢in, ¢elisen talepleri nasil giderebiliriz [6]?
Temel Kavramlar
a. Stratejide Dort P
Servis stratejisi i¢in girig noktalar1 "Dort P" olarak adlandirilir. Bunlar:

1. Perspective (Bakis A¢ist): Farkli vizyon ve yon,
Position (Pozisyon): Rekabeti saglayacak dayanak,

Plans (Plan): Hedef vizyona nasil ulasilacak,

A

Patterns (Desen): Kolaylikla fark edilen karar alma ve eylem yapmanin temel yolu[ 15].

b. Servis Degeri

Servis saglayicilarin miisteri adina teknoloji hakkinda yanlis anlasilmalardan dolay1 deger
yaratma ve iletisim konusunda 6zellikle takdir edilmesi gerekiyor. Bu ihtiyaci desteklemek i¢in,
Servis Stratejisi yasam dongiisiiniin en 6nemli unsurlardan biri Servisler ve Servis Paketleri ile

deger yaratilmasidir.

Utility (Yarar), yardimci is stiregleri, faaliyetleri, nesneler ve gorevleri iizerindeki olumlu

etkisini agiklar. Utility "amaca uygunluk" olarak adlandirilabilir [6].

Warranty (Garanti), belli iirlin ve servislerin saglanacaginin ve saglanma yolunun olmasit

gereken Ozellikleri karsilayacaginin garanti edilmesidir. Kullanima uygunluk kapsaminda
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ihtiya¢ duydugunda ulasilabilirlik, yeterli kapasite ve degerde olma ve devamlilik ile glivenlik
anlaminda giivenilirlik saglanmalidir [14]. Garanti, "kullanim i¢in uygunluk" olarak

adlandirilabilir [6].

Yarar miisterinin ne aldig1; garanti ise nasil teslim edildigidir. Degerli hizmet yarar ve garanti

ile tasarlanmis ve sunulmus hizmettir.

YARAR
Isin performansi
destekleniyor mu? oR Amaca uyguniuk
Kisitlamalar kaldinidi veya
azaltildi mi?

Kullanilabilir mi? \
Kapasite yeterli mi? = |
Siirekli mi? — o
Givenli mi? Kullanima uygunluk

GARANTI

Yaratilan
AND deger

Sekil 2.9: Yarar ve garanti [22].

c. Servis Portfoyii

Servis portfoyii, nerde oldugunun 6nemi olmaksizin yasam dongiisiinde biitiin servisleri

i¢erisinde barindirir.

* Servis ardigik diizeni i¢inde gelistirilen servisler.
» Servis katalogunu olusturur (Miisteri tarafindan onerilmis ve sarf edilmis servisler).
» Kullanimdan ¢ekilen servisler (Servis portfoyii i¢erisinde yer almaya devam eder)

[14].

d. Servis Katalogu

Servis Katalogu, Servis Portfoyii’niin kullanicilar tarafindan goriilebilen olan bir alt boliimiidiir.
Servis operasyonu adiminda, mevcut veya gelecekteki kullanicilara sunulmak iizere aktif olan

servisleri igerir.
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- Y
Servis Kataloguilar

Servisler
Desteklenen Griinler

Politikalar

Komut ve talep proseduirleri

Destek kogul ve gartlan
Baglangi¢ noktalan ve artiglar

Fiyatlandirma ve geri hesaplagma
M -

Sekil 2.10: Servis portfoyii ve servis katalogu arasindaki iligki [14].

Servis Portfoyt

Servis . = Kapatilmi
Servis Katalogu il
Hatti & Servisler

Yapilandirma Yonetim Sistemi

Misteri Uygulama Tedarikci Ynetim Ar:‘l‘;ij;;‘an Proje
Portfdyil Portfdy Sistemi Partfiyl Portfayii CMDB

Sekil 2.11: Servis portfoyii [15].

Servis portfoyii ile ilgili olarak yukaridaki sekle gore sunlar da eklenebilir:

Biitiin servisleri kapsar ve ti¢ boliime ayrilir:

1. Gelistirilmis veya ¢6ziim sunulmus hizmetler Servis Hatti1 (Service Pipeline),

2. kullannoma sunulmaya hazir veya kullannmda olan hizmetler Servis Katalogu

(Service Catalogue),

3. Kullanimdan kaldirilmis ve destegi olmayan hizmetler Kapatilmis Servisler

(Retired Services),
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*  (Cesitli hizmetleri karsilagtirarak olumlu ve olumsuz yanlarin1 gérebilecegimiz bir ortam
sunar. Bu yoniiyle karar alirken kullanilabilecek bir bagvuru kaynagidir.

* Var olan biitlin hizmetlerin tiim yonleriyle (yararlari, sorunlari, yeni hizmetlerin gelisim
durumlar1 vb.) izlenip degerlendirilebilecegi bir kaynaktir.

» Kurum yoneticilerine, kaynak yonetiminde ve yatirimlar1 yonlendirmede yardim saglar

[18].

Kullanicilar Servis Portfoyii icinden sadece Servis Katalogu'nu gorebilir ve istedigi hizmeti
secebilir. Servis Portfoylinde yapilacak degisiklik veya degisiklikler Servis Gegis (Service
Transition) fazinda Degisiklik Yonetimi yetkilisinin onayi ile gerceklesir. Diger yandan Servis
Katalogu, hizmet saglayicisinin vitrini olmasi nedeniyle Servis Stratejisi i¢in oldukca 6nemlidir

[18].

Tablo 2.3: Servis portfoyii ve servis katalogu icerigi [18].

Servis Portfoy icerigi Servis Katalogu icerigi
Tanimlamalar Hizmetler

Teklifler Destek verilen iiriin ve hizmetler
Fizibilite ¢alismalari Kurallar, yonergeler

Stratejik oncelikler, 6nemler Talepler ve talimatlar

Riskler Destek kurallar1 ve durumlari
Oneriler Erisim noktalar1 ve diger kontaklar
Maliyet ve iicretlendirme degerleri Ucretlendirme ve geri 6deme bilgileri

Kullanicilar, hizmet sunan kurumun gelecekte sunacagi hizmetlerden daha ¢ok su anda aktif

olan hizmetler ile ilgilidirler [18].
e. Kurumsal ve Teknik Hizmet Katalogu

Sunulan biitiin hizmetlerin ayrintilar1 Kurumsal Hizmet Katalogunda yer almaktadir. Hizmet
sunulurken iliskide olunan is siire¢lerine ve birimlere buradan ulasilabilir. Kullanici, hizmet
almak istedigi kurumu bu katalogdan secebilmektedir. Kullanict ile paylasilmayan ve
kullaniciya sunulan hizmetlerin teknik altyapilarini igerir. Bunun igerisinde destek servisleri,

paydaslar ve diger bilesenler bulunabilir [18].
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f- Fizibilite Analizi (Olurluk Incelemesi)

Fizibilite analizinde farkli analiz yontemleri kullanilabilir. Bunun yapilmasindaki amag
verilecek hizmetin ne 6lciide katki saglayacaginin énceden goriilebilmesi i¢indir. Veya bunu

list yonetime kabul ettirebilmektir [18].
Fizibilite analizinin yararlar1 sunlardir:

* Maliyet hakkinda bilgi verir,

» Kesin projedeki risklerin 6nceden goriilebilmesini saglar,

*  Yatirm finansmani konusunda kredi temini, vergi muafiyeti vb. konularda belge
niteligindedir,

* Proje planlama ve yonetimine gecis saglar [18].

Fizibilite analizinde sunulacak hizmetin kullanicilarin isteklerine uygun olup olmadigi,
ekonomik agidan uygun olup olmadigi, dncelikle hizmetin kimlere verilecegi vb. konular
belirlenir. Hizmet sunarken kullanilacak teknik altyapi arastirilir. Finansal agidan incelenir ne
kadarlik bir yatirim gerektigi hazirlanir. Proforma gelir-gider tablolar1 hazirlanir, kara gecis
analizi ¢ikarilir, fon kaynaklart belirlenir, yatirim geri doniisii, i¢ verim orani ve net bugiinkii
deger gibi veriler derlenir ve degerlendirilir. Tiim bunlarin sonrasinda hizmet kurumumuza,
paydaslarimiza ve kullanicilarimiza deger katiyorsa bu isin yapilmasina karar verilir. Buna

olurluk incelemesi denir [18].
2. Risk

Risk hedefler iizerindeki belirsizlik olarak tanimlanabilir. Sunulacak bir hizmetin ¢iktisinin

olumlumu mu yoksa olumsuz mu deger kattiginin tahmin edilememe durumudur.
Hizmet sunumunun sonunda firsat dogabildigi gibi, ciddi bir tehlike de dogabilir.
Risk iki acidan incelenebilir:

* Risk Analizi,

* Risk Yonetimi.
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Risk analizi ile riskler tanimlanir, sorumlulari belirlenir, degerlendirir, uygun aksiyon planlari
ve temrinler ile riskler ortadan kaldirilmaya calisilir. Ancak bu kadarla kalinmaz ve risk
yonetimi ile risk yonetimi gergeklestirilir. Riskler ile ilgili her nokta bilinir hale getirilerek

dogru 6nlemler ile belirsizlik ortadan kaldirilir. Bu sayede hizmet kalitesi artirilmis olur [18].

Hizmet 5tratejisi

Sekil 2.12: Servis stratejisi kavramlari [18].

Strategy Management for IT Services

Value Financial Management for IT Services

Budgeting

Processes Accounting

_Risk Management Charging

Service Strategy

Business Case
Demand Management

PBA
Utility
Warranty Business Relationship Management

Service Portfolio Management

Service Portfolio

Sekil 2.13: Servis stratejisine genel bakis [15].
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2.4.2.2. ITIL Servis Tasarimi
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Sekil 2.14: ITIL servis tasarimi (service design) [15].
Servis Tasarimi, uygun ve yenilik¢i BT altyapist servis ¢oziimlerinin ve siireglerinin tasarimi
i¢in BT kurallarinin, mimarisinin ve dokiimanlarinin iiretilmesi ve idamesi tizerinde rehberlik

saglar [14].
Servis tasarimi asagidaki sekillerde agiklanabilir:

» Servis stratejisi iyice anlasildiktan sonra bunu gergeklestirme asamasinda kullanict
memnuniyeti gozetilerek, kaliteli ve olabildigince diisiik maliyetli gergeklestirmek
tizere BT siireclerine ve politikalarina uygun sekilde hizmetin tasarlanmasidir.

* Hizmetin ihtiyag¢ duydugu bilesenleri bir araya getirerek bunlari uygun sekilde
kullanmaktir.

* BT hizmeti gelistirilirken verimlilige dikkat edilmesi ve sonraki asamalarda geri

donmeye ihtiya¢ duyulmamasidir [18].

Servis Tasarimi, is tarafina efektif servis verebilmeyi, biiyiime ve degisim icin talepleri
karsilayabilmeyi saglar. Gelistirme i¢in gerekli olan biit¢e ve kaynaklar, olusturma i¢in gerekli
olandan birkac¢ kat fazladir, bu yiizden tiim hayat dongiisii i¢in tasarima ¢ok biiyiilk 6nem
verilmelidir. Bir kere iiretim ortamina gectikten sonra her kosul veya zaman i¢in bir servisin
veya Uriiniin tekrar mithendisligi yapilamayabilir. Bir kere ¢aligmaya bagladiktan sonra tasarima

yaklasabilmek miimkiin olabilse de geri donmek imkansiz olacaktir. Servisin tekrardan
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uyarlanmasi zor ve maliyetli oldugu gibi en basinda tasarimin diizgiin olmasi durumunda

kazanilacak faydayi saglamayacaktir [14].

Tablo 2.4: Tasarim fazinin yonetim kontrol listesi [13].

Hizmet Yonetim Fonksiyonlar: Tasarim safhasi yonetim kontrolleri drnegi

Konfigiirasyon Y énetimi o Konfigiirasyon yonetimi i¢in sirketin kullandig1 standartlardan tasarimcilar
haberdar m1?

e Kabul edilebilir konfigiirasyonlar ile organizasyonel standartlar nasil bir
tasarimla karsilanir?

o Tasarim, versiyon kontroliinii destekliyor mu?

Degisim Yonetimi o Uygulamadaki degisimler ile bu tasarim basa ¢ikabilecek mi?
e Organizasyon tarafindan kullanilan degisim y6netim siireglerini tasarimcilar
anlryorlar m1?

Siiriim Y 6netimi e Uygulama tasarimeilari, uygulama siirimii yapabilmek igin standartlari ve
araclari biliyorlar mi?
e Tasarim, uygulamanin basit ve verimli bir yoldan siiriimiin yapilmasini nasil

saglayacak?
Giivenlik Yonetimi e Tasarim, uygulamanin giivenlikle tasarlanmasini nasil saglar?
Olay Y6netimi o Bir seyler hatali gittiginde tasarim, olaylarin gidisatini hafifletiyor mu? Tasarim,

organizasyonun olay yonetim sistemi ile uyumlu mu?
e Tasarim, olaylarin kayit altinda tutulmas: ve algilanmasini otomatik olarak
sagliyor mu?

Kapasite Yonetimi o Tasarimcilar, organizasyon iginde kullanilan kapasite yonetiminden
haberdarlar m1?

e Operasyonlar ve performans nasil dl¢iiliir?

e Kapasite ihtiyaglarini karsilaya yonelik tasarimi saglayan bir modelleme mi

kullaniliyor?
Erigilebilirlik Yonetimi e Tasarim, uygulamanin erisilebilirlik gereksinimlerini sagliyor mu?
e Uygulama, organizasyonun kurtarma ve yedeklemesine uygun bir tasarima
sahip mi?
Hizmet Devamlilig1 Yonetimi o Tasarim, organizasyonun hizmet siirekliligi gereksinimlerini nasil karsiliyor?
Hizmet Seviyesi Yo6netimi e Tasarim, organizasyonun hizmet seviyesi anlagmasmin gereksinimlerini nasil
karsiliyor?
Finansal Yonetim e Tasarim, uygulama i¢in finansal gereksinimleri kargiliyor mu?

e Tasarim, uygulamanin son hali ile yatirimin geri doniisiinii nasil sagliyor?
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Temel Kavramlar
a. Servis Tasarim Paketi (Service Design Packages-SDP)

Servis ilavesi veya servisteki biiylik degisiklik veya servis degisikliginin iptali gibi durumlarda,
SDP tasarim asamasinda iiretilmis olmalidir. Yasam dongiisiiniin tiim asamalarinda servis ve
servis gereksinimlerini tim yonleriyle tanimlanmalidir. Servis Tasarim Paketi her yeni BT
Servisi, servisteki biiylik degisiklik, ya da BT servisinin iptali i¢in liretilmistir. Sonra bu paket
tiim detaylariyla birlikte servis tasarim agamasindan servis gegis asamasina gegirilir [6]. SDP

sunlar1 icermelidir:

» Is Gereksinimleri

* Servis Uygulanabilirligi

+  Servis Iletisim

+ Servis Islevsel Gereksinimleri
» Servis Seviyesi Gereksinimleri
* Servis Programi

* Servis Gegis Plani

» Servis Operasyonel Plani

* Servis Kabul Kriterleri

* Servis Tasarimi1 ve Topoloji

» Servis Hazirlik Degerlendirmesi

Servis
Tasarimi

Servis
Gegisi

Servis
Tasarim
Paketi

Sekil 2.15: Servis tasarim paketi [15].
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b. Servis Katalogu

Servis katalogu, kullanicilar tarafindan kullanilabilecek durumda bulunan servis portféyiiniin

bir alt kiimesidir. Servis Katalogu genellikle Servis Portfoyiin miisterilere goriiniir tek kismidir

[6].

Servis Bilgi Yonetimi Sistemi

Servis Portfoyi ’

Servis Durumu
/ Gereksinimler

Tanimi

—_ Analizler Servis
Onayli Hatti
32 Kiralanmis
B Tasarim
5 hJ Gelistiriliyor Miisteri/destek
% Olusturuluyor l.J§‘ e‘n es ‘e
g Test ekibinin servis
= Surdm portfoyiinden
> Kullanimda/Canli gorebildikleri
b ; Destek Verilmiyor Servis i ar
Kullanimdan i (gorlebilir
Katalogu i
—_— Kaldirilmis segilmis alanlar
Servis
katalogunu
olusturur)

KUI\amm Dls

Sekil 2.16: Servis katalogu [15].

c. Servis Tasariminin Dort P’si
Iyi hizmet tasarimi, Tasarimim Dért P’sinin etkin ve verimli kullanilmasina baglidir:

1) People: Servis destegi i¢in insan kaynagi,

2) Processes: BT hizmetini saglamak i¢in tanimlanan roller ve faaliyetler,

3) Products: Servisi desteklemek i¢in gerekli teknoloji ve altyap1 (Servis, teknoloji ve
araclar),

4) Partners: Servisi desteklemek icin gerekli hizmetleri saglayan {igiincii taraflar,

(tedarikgiler, iireticiler ve saticilar) [6].
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Suppliers
(Tedarikgiler)

Sekil 2.17: Servis tasariminin dort P’si [15].

d. Servis Tasariminin Bes Ozelligi
Servis tasarimi su 5 6zelligi kapsamalidir:

*  Servis Coziimleri (Service Solutions): Yeni ve degisen servisler i¢in, dogru
maliyetli, kaliteli, tiim fonksiyonel gereksinimleri saglayan, yeniden yapilandirilmis
bir tasarim yaklasimi gereklidir.

*  Bilgi sistemleri ve arag¢lart yonetimi (Management information systems and tools):
En kritik yonetim sistemidir. Servis katalogunun da dahil oldugu servis portfoytidiir.
Tiim servislerin tanimlar1 ve durumlar1 burada ac¢iklanmastir.

o Teknoloji mimarileri ve yodnetim sistemleri (Technology architectures and
management architectures): Tuim teknoloji mimarileri ve yonetim sistemleri, yeni
veya degistirilmis servis ile tutarli olmali ve yeni servisi isletebilmeli ve
koruyabilmelidir.

» Faaliyetler (The processes): Faaliyetler servisler icin, tasarim, gecis, isletme ve
gelistirme adimlarinda gereklidir.

«  Olgiim Metotlar: (Measurement methods and metrics): Yeni veya degistirilmis
servislerin ihtiyag duyulan olgiitlerde olup olmadigimmin tespiti i¢in Olgiim

metodlarinin gelistirilmesi saglanmalidir [6, 15].

e. Servis Tasarim Modelleri

Yeni ve biiyiik bir servis i¢in bir tasarim modeli benimsenmeden 6nce, mevcut yeteneklerin

gbzden gegirilerek ve BT hizmetlerinin sunulmasina iligkin tiim yonler ele alinmalidir [6].
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Bu gozden gegirmede sunlara yogunlasilir:

+ Is yapan kisiler ve gereksinimleri,

+ Kapsam ve mevcut servis saglayicinin yetenegi,

» Talepler, hedefler ve yeni hizmet gereksinimleri,

» Kapsam ve giincel dis tedarik¢i yetenegi,

» Kuruluglarin olgunlugu, simdiki yeri ve faaliyetleri,

* Organizasyon kiiltiiri,

« BT altyapisi, uygulamalar, veri hizmetleri ve diger bilesenler,
* Kurumsal ve BT yonetigim seviyesi,

*  Mevcut biit¢eleri ve kaynaklari,

* Personel diizeyleri ve becerileri [6].

Service Catalogue Mgmt
Business Service Catalogue

“op SIM Technical Service Catalogue
SLA
4P Service Design OLA
SIP
Services Major Aspects X
Availability Mgmt
Processes Availability
Tools Reliability

Maintainability

Architectures Serviceability

Capacity Mgmt

Business Capacity Management
Processes
Service Capacity Management

Compenent Capacity Management
Measurement Systems

Inf. Security Mgmt ITSCM
BIA
i Confidentiality
Supplier Mgmt S
isk Analysis
Integri
uCs arity
Design Coordination scb Availability IT Service Continuity Plans

Sekil 2.18: Servis tasarima genel bakis [15].
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2.4.2.3. ITIL Servis Gecisi
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Sekil 2.19: ITIL servis gegisi (service transition) [15].
Hizmet Gegisi, hizmet operasyon agamasina kadar hizmet tasarim asamasinda alinan hizmet
tasarim paketini sunar [6]. Yasam dongiisiiniin hizmet stratejisi ve hizmet tasarim asamalarinda
belirtildigi gibi, yeni, degistirilmis veya kaldirilmis hizmetlerin, ig beklentilerini ve ihtiyaglarini

kargilamasi servis gecisi asamasinda saglanir [15].
Servis ge¢isinin hedefleri:

» Servis degisikliklerini etkili ve verimli sekilde planlamak ve yonetmek,

* Yeni, degistirilmis veya kaldirilmis servisler ile ilgili risklerin yonetilmesi,

* Desteklenen ortamlara servis siirlimlerini basariyla dagitmak,

* Yeni veya degistirilmis servislerin, performans ve kullanim beklentilerinin dogru
ayarlanmasi,

» Servis degisikliginin, is birimlerinde deger yaratmasinin saglanmasi,

» Servis ve servis varliklar1 hakkinda kaliteli bilgi edinilmesinin saglanmasi [15].
Hizmet Gegisi asagidaki adimlari igerir:

e Planlama ve hazirlik,

+ Insa ve test,
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* Pilot,
* Planlama ve dagitima hazirlanmasi,
* Dagitim ve gecis,

+ Inceleme ve kapatma [6].
Temel Kavramlar
a. Degisiklik

ITIL degisikligi, bir BT hizmetine, hizmetini etkileyebilecek bir sey eklenmesi, ¢ikarilmasi ya

da degistirilmesi seklinde tanimlamaktadir [6].

i.  Degisiklik Tipleri
+ Standart Degisiklik: Oncelikli, diisiik riskli, nispeten yaygin degisiklik,
* Acil Degisiklik: Miimkiin olan en kisa siirede uygulanmasi gereken degisiklik,

* Normal Degisiklik: Standart veya acil degisiklik olmayan, herhangi bir degisiklik,

Degisiklikler genellikle maliyet - risk ve kapsam — iligki diizeyine bagl olarak, major, 6nemli

ya da minor olarak kategorize edilebilirler.
ii.  Degisim ve Acil Degisim Danisma Kurullar

Degisim Danisma Kurulu (Change Advisory Board-CAB) degisikliklerin yetkilendirilmesi ile
onceliklendirme ve zamanlama degerlendirmesinde degisiklik yonetimine yardimci olarak

destek saglar.

Bu kurulda miisteriler, kullanicilar, hizmet ve operasyon personeli, servis masasi, BT hizmet

stirekliligi yonetimi, uygulama gelistiriciler, yiikleniciler bulunabilir.

Acil Degisim Danmisma Kurulu (Emergency Change Advisory Board-ECAB) acil kararlar

almakla yetkili daha kiiclik bir organizasyondur.

iii.  Iliskide Oldugu Diger Disiplinler
+ Is degisim siiregleri ile entegrasyon,
* Program ve proje yonetimi,
+  Orgiitsel ve paydas degisim yonetimi,

* Satinalma ve is ortaklari,
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disiplinleri ile degisiklik yonetimi yakin iliski igerisindedir.

iv.  Servis Yonetimi Icerisinde Iliskide Oldugu Alanlar
* Gegis Planlama ve Destek
+ Siirtim ve Dagitim Y6netimi
* Degerlendirme
* Hizmet Varlik ve Konfigiirasyon Y 6netimi
* Problem Yonetimi
* BT Hizmet Siirekliligi Yonetimi
» Bilgi Giivenligi Yonetimi
» Kapasite Yonetimi ve Talep Yonetimi

» Servis Portfoy Yonetimi

v.  Degisiklik Yonetiminin Yedi R’si

Asagidaki sorular, tiim degisiklikler i¢in cevaplanmasi gerekmektedir. Bu bilgiler olmadan, etki
degerlendirmesi tamamlanmis olamaz ve canli serviste risk ve fayda dengesi anlasilir olmaz
[6]. ITIL ile Degisiklik Yonetimi (Change Management-CM) siirecini yoOnetirken ihtiyac
duyabileceginiz bazi temel adimlar vardir. Her biri R harfiyle baslayan ve 7R olarak

isimlendirilen bu sorular1 yanitlayarak degisimi kolayca yonetebilirsiniz [18].
Degisiklik yonetiminin 7R’si su sekilde siralanabilir:

* RAISED: Talebin kimden geldigi sorgulanr,

* REASON: Talebin nedeni sorgulanir,

* RETURN: Degisimin katkis1 sorgulanir,

* RISKS: Degisimin yapma/yapmama riskleri sorgulanir,

* RESOURCES: Degisim i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar sorgulanur,

*  RESPONSIBLE: Degisimin uygulanmasinda sorumlunun kim olacagi sorgulanir,

*  RELATIONSHIP: Degisimin diger degisimlerle olan iligkileri sorgulanir [ 18],
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Sekil 2.20: Normal bir degisikligin yasam dongiisii [76].
b. Siiriim (Release)

Hizmetin olusturulup, test edildigi ve sunulmaya baslandigi siirectir. Kullanicinin ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve istenen hizmetin uygulanmasi saglanir. Bu siirecle ilgili 6ne ¢ikan tanimlar

sOyle siralanabilir:

* Release: degistirilmesi talep edilen biitiin yazilim, donanim diger unsurlar1 belirtir.
* Deployment: Hali hazirdaki sisteme uygulanacak bilesenin entegrasyonunu belirtir.
* Release Unit: Uygulanacak degisimin hangi BT boliimlerini kapsayacagini belirtir

[18].

Stiriim, belirli bir hedefi veya hedefleri basarmasi ig¢in birlikte uygulanmasi gereken

degisiklikler kiimesidir [15].
Tek bir siiriim su degisiklikleri icerebilir:

e Donanim,
*  Yazilim,
* Dokiimantasyon,

» Siiregler,
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* Diger bilesenler [15].

Siirtim siireci sunlar1 amaglamaktadir:

+ Talep sahibi ile siiriim plani ile ilgili anlasmaya varmak,

*  Siiriim paketinin diger tiim hizmet bilesenleri ile uyumlu olmasini saglamak,

* Siiriim paketinin uygun sekilde izlenebilmesini, yiiklenebilmesini, test edilmesini,
onaylanmasini veya eger gerekliyse kaldirilmasini ve yedeklenmesini saglamak,

+ Kaullanicinin siire¢ boyunca degisim talebinin yonetilmesini saglamak,

* Degisimle ilgili sorunlari, riskleri ve yonetimsel sorunlar1 kayit altina almak,

* Hizmetin kullanim1 hakkinda ilgililere bilgi sunmak, egitim vermek [18].

Degisim Yonetimi
y ¥ y
Nauth 7 NAuth 7 Quth 7 AN 5 5 \K Auth /
J/ \
1 v NN |
Onaylanmig striim Onaylanmig Onaylanmis DML Onaylanmis . Uzgs:;':'a
plani yapilmasi olusturma ve test Kontrol entegrasyon/gecis/ )
kullanima kapatma inceleme
Surim ve Sarim .
gecis olusturulmasi Entegrasyon Inceleme ve
planlamasi ve test kapatma
Entegrasyon
Entegrasyon
@ Degisiklik Yonetimi Yetkisi Entegrasyon
\
N

Sekil 2.21: Siiriim ve devreye almanin 4 fazi [15].

c. Yapilandirma Yonetimi Sistemi (Configuration Management System)

Bir BT hizmet saglayicinin yapilandirma 6gelerini (Configuration Item-CI) yonetmek icgin

kullanilan bir dizi arag¢ ve veritabanidir [6].

Servis varlig1 (Service Asset), o servisin ulastirilmasina katkida bulunabilecek herhangi bir

kaynak veya yetenektir [15].
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Yapilandirma 6gesi ise (Configuration Item), bir hizmeti sunmak amaciyla yonetilmesi gereken

servis varligidir.
Bunlara 6rnek:

¢ Sunucu,

* Ag Donanimlari,

* Uygulama/ Yazilim / Lisans,
* Dokiimantasyon,

* BT Calisanlar,

e Veri Merkezi / Sunucu Odasi,

e vb....[15]

Servis varlig1 ve yapilandirma yonetiminin (Service Asset and Configuration Management
System-SACM) amaci, tamamen kontrol edilmis, gerekli yer ve zamanda dogru ve giivenilir

bilgiye ulagilmasinin garanti altina alinmasinin saglanmasidir [15].

some Cis fsuch as
- sLAsorrelease
plans) are in the
SKMS

The CMS is
part of the
SKMS

Configuration Each configuration
records are record points to and
stored in describes a CI
CMDBS in
the CMS

- _ Other Cis fsuchas
users and servers)
_ areoutside the

. -7 skms

Sekil 2.22: Konfigilirasyon yonetiminin temel yapisi [15].
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d. Bilgi Yonetimi (Knowledge Management)
Veri (data) henliz tanimlanmamais igerik ve ham gerceklerden olusur [3].
Veri -----> SUREC -----> Bilgi
Bilgi (information), belli bir igerigi saglayan verilerden olusur.

Bilgi (knowledge), deneyimler, fikirler, anlayislar, degerler ve bireylerin kararlarindan

olusmaktadir.

Tiirkgede her iki kavrami da bilgi olarak kullansak da Ingilizcede bu kelimelerin ifade ettigi
anlam birbirinden farklidir. Bilgi (information) yerine, Tiirk¢e’de de kullanilmaya baglanan

enformasyon kelimesi yaygin olarak kullanilmaktadir.

Bilgelik (wisdom), dogru ve iyi bilgilendirilmis (well-informed) kararlar yoluyla deger
yaratmak i¢in bilginin (knowledge) kullanimidir [15].

Enformasyon

Veri

Sekil 2.23: Veri hiyerarsisi [82].

Bilgi yonetimi siirecinin amaci su sekilde siralanabilir:

* Perspektif, fikir, deneyim ve bilgi paylasilmasi,
* Dogru yer ve zamanda bilingli kararlar verilebilmesinin saglanmasi,

+ Bilgiyi yeniden kesfetmek ihtiyacini azaltarak verimliligin arttirilmasi [15].
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Baglam =
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/ Neden?
“““ - Bilgi
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Enformasyon \\
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Sekil 2.24: Anlama ve baglama gore bilginin degisimi [15].

Servis Bilgi [ Karar igin destek
Yonetim Sistemi L

[ Servis sunumu igin destek

U Yapilandirma Yénetim Sistemi

Yapilandirma Yénetim
Veritabani

Sekil 2.25: Servis bilgi yonetim sistemi [15].

Knowledge Management

SKMS
DIKW
Transition Planning and Support
SACM
Service Validation and Testing
=
CMDB Evaluation
CM5
Change Management
DML RFC
Change Types
Normal
Release and Deployment Management CAB
Standart
Release Policy ECAB
4 Steps Emergency

Remediation Plans

Sekil 2.26: Servis gecisine genel bakis [15].
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2.4.2.4. ITIL Servis Operasyonu

1

Csl

N

Sekil 2.27: ITIL servis operasyonu (service operation) [15].
Servis operasyonu asamasinda, kabul edilmis servis parametreleri dahilinde calismaya
odaklanilmistir. Servis yoOnetimi bir dizi 6zellesmis servisler dahilinde miisterilere deger
saglayan organizasyonel yeteneklerdir. Sadece bu asamada miisteriler tarafindan
gergeklestiriliyor olmasi servis operasyonunu degerli kilar. Servis operasyonu, is birimi
kullanicilar1 ve miisteriler tarafindan kabul edilmis diizeyde olan servislerin dagitilmasi,
yonetilmesi, istenen siireglerin yiiriitiilmesi ve koordine edilmesidir. Servis Operasyonu ayni

zamanda teknolojinin siirekli takibinden de sorumludur [15].

Servis operasyonunun birincil hedefi BT hizmetinin sunumunda ve sonrasinda desteginde

etkinligi ve verimliligi saglayabilmektir [6].
Hizmet operasyonu kapsami dahilinde yer alan unsurlar:

* Servisler,
* Servis YoOnetim Siiregleri,
* Teknoloji,

+ Insan [6].
Servis operasyonunun hedefleri arasinda

» Kabul edilmis BT servislerinde BT nin etkin ve verimli dagitim ve destegiyle is

memnuniyeti ve giivenini korumak,
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» s aktiviteleri {izerindeki servis kesintilerinin etkisini giin-giin en aza indirmek,
* BT servislerine erigimlerin yalnmizca yetkili kullanicilar tarafindan yapilmasinin

saglanmasi,
yer almaktadir [15].
Temel Kavramlar
a. Fonksiyon, Grup, Takim, Departman, Boliim, Rol

Servis Operasyonunda, siire¢ veya faaliyetleri yerine getirmek i¢in organize olan kisileri ifade

etmek icin ¢esitli terimler kullanilmaktadir. Bunlar:

* Fonksiyonlar,
*  Grup,
e Takim,

* Departman,

e Boliim,
* Rol [6].
b. Denge

Hizmet yasam dongiisiiniin bu asamasinda, servisler is tarafina deger sunar ve servis operasyon
personeli sunulan bu degerin farkinda olmakla ytlikiimliidiir. Servisteki her is siireci ve faaliyeti
onceden belirlenmis ve anlasilmig hizmet diizeyini saglamak iizere tasarlanmistir. Hizmet
bilesenleri siirekli degisen kosullar altinda sunulmaya basladiginda, servis operasyonu is tarafi
ile olas1 ¢atismalar ve Onceliklerin ¢atigsmasi gibi konularda denge rolii oynamak durumunda

kalir. Bu ¢eliskili hedefleri dengelemek Hizmet Operasyon i¢in dnemlidir [6]:
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* Dahili Bakis — Harici Bakaus,

internal View
T hi, lerl Gzerine yogunl
hizmetin son kullama faydasim
gormeyi engeller

External View:
Son kullania deneyimi Ozerine
yogunlagmak hizmetin teknik

o 5!

Sekil 2.28: Dahili bakis - harici bakig dengesi [20].

BT’ nin Dahili (Internal) bakis agisinda hizmetin ihtiya¢ duydugu teknik altyapi unsurlarina
odaklanilir. Bunun gibi durumlarda kullanicilarin sunulan hizmet ile ilgili istek talep ve
beklentisi hakkinda bilgi sahibi olunamaz. Disa doniik BT bakis agisinda ise; genel anlamda
kurum istekleri anlagilirken hizmetin ihtiyag duydugu teknik altyapir unsurlar1 gézden

kagirilabilir [20].

»  Stabil - Yanitlayict

Stabilite:
Stabilite ve erigilebilirlik Ozerine
$n isl

o &k hi

ihtyiaglarm karplamasmin dnlne
geger

N

Yanit Verme: igletme ihtiyaglan
Uzerine younlagmak hizmetin
streldi degistiriimesine

neden olabilir

Sekil 2.29: Stabil — yanitlayic1 dengesi [20].

BT icin 6nemli olan sunulan stabil bir ortam igerisinde kurumun ihtiyaglarina yanit
verilebilmesidir. Zamanla degisen kurum ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik calisan BT
birimleri agisindan degisimlerin maliyeti yliksek olabilir. Stabil bir ortam sunmaya oncelik

veren kurumlarda ise zamanla degisen gereksinimlere karsilik verilmesi zor olacaktir [20].
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* Kalite - Maliyet

Maliyet:
DO§ik maliyet odad,
hizmetin kalitesinin digmesine
neden olabilir.

\/

Kalite:
Yiksek kaliteli hizmet odakhlik
hizmet Uzerinde fazla harcamay

beraberinde getirir.

Sekil 2.30: Kalite-maliyet dengesi [20].

Bir bagka ikilem Maliyet-Kalite ikilemidir. Kaliteli hizmet sunumu beraberinde maliyetlerin
yiikselmesini getirecektir. Her zaman kalitenin seviyesi, maliyet ile paralel olmayabilir.
Kaliteyi 6n plana ¢ikaran kurumlar iyi hizmeti yiiksek maliyetle sunmaktadirlar. Maliyeti 6n

planda tutan kurumlar ise maliyetleri diisiirmek adina kaliteden 6diin vermektedirler [20].

*  Proaktif - Reaktif

Reaktif:
Pek cok olay olmadan aksiyon
alinmaz.

\/

Proalktif:
Kendina sGrekli diizeltecok bir
yevier arar.

Sekil 2.31: Proaktif-Reaktif dengesi [20].

BT birimleri proaktif-reaktif dengesini bulmak durumundadirlar. Herhangi bir uyarict etki
olmadan reaktif birimler hareket etmez. BT birimi reaktif olma yolunda ilerledik¢e kurumun
genel stratejisinden uzaklasacaktir. Proaktif BT birimi ise sunulan hizmeti iyilestirmek iizere
stirekli calisacaktir. Eger BT, proaktif yaklasima odaklanmis ise kullanilmayan hizmetleri de
yeniden iyilestirmeye ve diizenlemeye calisilacak ve buda hizmet maliyetini olumsuz

etkileyecektir [20].
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c. lletisim
[letisim Servis operasyon asamasinin en énemli unsurudur.

* Sorunlar genellikle uygun bir iletisim saglanarak onlenebilir veya hafifletilebilir,
+ Biitilin iletisimin, sonu¢ almaya yonelik olmas1 gerekmektedir,

* Tiim paydaslarin anlayacagi bir iletisim araci kullanmak gerekmektedir,

d. Aktivite Yonetimi (Event Management)
Hizmet operasyon siiregleri asagidaki gibidir;

» Aktivite YOnetimi

* Olay Yonetimi

+ Istekleri Karsilama
* Problem Yonetimi

* Erisim YOnetimi

Aktivite yonetiminde, yapilanma 68esi (Configuration Item-CI) veya BT servisinde olusan her
durum degisikligi Oonemli unsurlardir. Etkili bir servis operasyonu, altyapt durumunun

bilinmesine ve normal veya beklenen operasyonda sapma olmasina baghdir [15].

Aktivite, BT altyapisiyla ilgili veya hizmetin sunumu esnasinda fark edilebilen olaylardir.
Biitiin altyapinin durumu hakkinda bilgi sahibi olunmasi anlamindaki hizmet operasyonu
aktivite yonetimi (Event Management) ile izlenir. Bildirimler, sinyaller ve izleme araglar1 ile
bu yonetim saglanir. Bu kontrolleri araglar1 Olay goriintiileme (Event Monitoring) isini aktif
veya pasif durumda yapabilirler. Sunulan hizmetin diizenli kontrol edilmesi ile olay

gorlintiileme aktif olmasi saglanir [19].
Ug tip aktivite vardir. Bunlar:

* Informational: Sistem hakkinda bilgi icerir. (Yedekleme isleminin bittigi),

*  Warning: Daha O6nceden ortaya konmus esik degerlerinin agilmasi sonucu verilen
ikaz. (Disk kapasitesinin %95 doluluk oranina ulagsmasi),

Exception: Isletim sistemi genel arizar1 veya sistemsel hatalar sonucu verilen ikaz.

(Router’1n arizalanmasi ) [19].
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e. Olay Yonetimi (Incident Management)

Buradaki olay (/ncident), hizmetteki ongoriilmeyen aksama ya da kesinti veya BT hizmet
kalitesindeki diisiis olarak tanimlanabilir. Olay Yonetimi (Incident Management) siireci ile bu

tarz sorunlar ¢oziilmeye calisilir [19].
Olay Yonetimi siirecindeki amaglarimiz sunlardir:

* Sunulan hizmeti miimkiin olan en kisa siirede eski haline getirmek,
» Sorunlarin ig birimlerine etkisini miimkiin oldugunca azaltmak,

* Hizmet seviyesini en iist seviyede tutmak ve is siirekliligini saglamak [15].
Etki, Aciliyet ve Oncelik

+  Etki (Impact): Is siireglerinde meydana gelen bir problemin, olaymn veya degisimin
etkisinin Ol¢iilmesidir.

* Aciliyet (Urgency): Problemin, olaymn veya degisimin 6nemli bir etki yapmasina
kadar gegen zamanin 6l¢limiidiir. Sorunun ise ne kadar siire igerisinde etki edecegini
ifade eder. Bu deger oldukca 6nemlidir. Bunun nedeni bazi durumlarda ytiksek etkili
bir sorunun olugmasi yilda 1 kez olabilir. Bu gibi durumlarda diisiik aciliyet yiiksek
etki olarak kabul edilir (High Impact — Low Urgency).

+  Oncelik (Priority): Problemin, olayin veya degisimin izafi 6nemini belirlemek igin
kullanilan bir nitelemedir. Bunu tamamen miisteriyle birlikte olusturulan Servis

Seviyesi Anlagmasi (Service Level Agreement-SLA) belirler [19].

Tablo 2.5: Olay onceliklendirmesi [15].

Etki
Yiiksek Orta Diisiik
2 Yiiksek 1 2 3
=
< Orta 2 3 4
Diisiik 3 4 5
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f. Istek Yerine Getirme (Request Fullfilment)

Istek yerine getirme siireci kullanici tarafindan iletilen taleplerin yerine getirilmesidir.
Genellikle bir hizmet talebi ufak tefek degisiklikleri kapsamaktadir. Bunlar sikca kargilagilan,
diisiik riskli gergeklestirmesi kolay ve maliyeti diistik isteklerdir [19].

Bu tiir temel istekleri yardim masas1 personelleri bu siire¢ sayesinde Olay YoOnetimi siirecine
odaklanarak, ilgili gruplara aktarabilirler. Bu sayede basit islemlerle ugragsmak yerine

¢oziilmediginde etki derecesi yiiksek olabilecek daha ciddi sorunlarla odaklanabilirler [19].

Bir talep oncelikle Istek Yerine Getirme (Request Fullfilment) siirecine girmeden Olay
Yonetimi kapsaminda ele alinir, aciliyet ve onceliklendirme durumu incelenir. Talepler de bu

aciliyet ve oncelikler g6z oniinde bulundurularak buna yonelik ¢calisma baslatilir [19].
g. Problem Yonetimi (Problem Management)

Bir veya daha fazla olayin altinda yatan nedenlerin olusturdugu problemlerin yonetilmesidir
[15]. Problem yonetiminin amaci, altyapidan meydana gelen vakalarin is birimleri iizerindeki
negatif yanlarini azaltmak ve hatalarin, sorunlarin ve olaylarin tekrar tekerriir etmemesi i¢in

proaktif dnlem almaktir [19].

Olay yonetimi ile Problem yonetimi ayni gibi goriinse de aralarinda temel bir fark vardir. Olay
yonetimi olaylar tezahiir ettigi zaman devreye girerken problem yoOnetimi olaylar ortaya

c¢tkmadan devreye girdigi i¢in proaktif bir yaklagim sergilemektedir [19].
Genel olarak problem yonetiminin faydalari:

* Olay sayisinda azalma. Ciinkii problem yonetimi sayesinde sadece olay1 ¢ozmek
degil olaya neden olan hatay1 bulmak esastir.

» Kalici ¢oziimler,

* Daha iyi BT hizmetleri,

*  Yardim masasinin bir seferdeki sorun giderme oranindaki artis. Jenerik bir ¢oziim

ortaya atildig1 i¢in bir seferde daha ¢ok hata giderilmektedir [19].

Gegici Coziim (Workaround): Zorluklarin asilmasinin gegici bir yoludur.
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Bilinen Hata (Known Error): Temel nedeni ve gecici ¢oziimii ile belirtilmis bir hatadir. Bilinen
hata Problem Yonetimi tarafindan yaratilir ve yonetilir. Bilinen Hatalar gelistiriciler ya da
tedarikgiler tarafindan da tanimlanabilir. Bir problem ancak degisim yonetiminde (Change
Management) degisiklik istegi ile ¢oziilebilir, aksi takdirde “Bilinen Hata (Known Error)”

olarak kalir.

Bilinen Hata Veritabam1 (Known Error Database-KEDB): Onceki olaylarin ve problemlerin

bilgilerinin yer aldig1 veritabanidir [15],

Teshis tamamlanmamis veya ¢oziime kavugmamis olsa bile bazi durumlarda 6nceki bilinen
hatalar biiylik avantaj saglamaktadir [15]. Buda bize kurumsal hafizanin ne kadar 6nemli

oldugunu bir kez daha kanitlamaktadir.
h. Erisim Yonetimi (Access Management)

Erisim YOnetimi, kimlik ve haklar ile ilgili bir kavramdir. Bu siiregte hizmetlere erigim, kimlik
ve yetkilendirme, islem gilinliigii, erisim izleme-kaldirma ya da durum veya rollerin haklarinin

degistirilmesi gibi islemler s6z konusudur.

Erisim Yonetimi, kullanilabilirlik, veri biitiinliigli ve gizliligi yOnetilmesini saglar.
Kullanicilarin yetkisiz erisimleri engellenir, erisim yetkisi olanlar1 talepler dogrultusunda

erisim saglanir [19].
i. Servis Operasyon Fonksiyonlar
Servis operasyon fonksiyonlari kisaca su sekilde siralanabilir:

e Yardim Masasi,
e Teknik YoOnetim,
* BT Operasyon Yonetimi

* Uygulama Yonetimi
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> Yardim Masasi

Bir BT organizasyonunun en 6nemli bdliimlerinden biridir. Yardim masasinin amaci

kullanicilarin BT Hizmet Yonetimine erisiminde tek bir erisim kanali olusturmaktir [21].

Yardim masasi, istek yerine getirme, sorun yonetimi, olay yonetimi, yapilandirma ydnetimi,
degisim yonetimi, hizmet siirekliligi yonetimi, siirim yonetimi, hizmet diizeyi gibi siire¢leri
kullanarak BT ile kullanicilar arasinda bir koprii gérevi goriir. Kullanict memnuniyeti yalniz
yardim masasimin degil tim BT'nin basaris1 olacaktir. BT'nin kullanicilarla biricik temas

noktasi yardim masasidir [21].
Yardim masasinin gérevieri

» Kullanicilar ile BT calisanlar1 arasinda tek iletisim noktasi olmak,

» Olaylan takip ederek, izleyerek, gerekirse miidahalede bulunarak, sunulan hizmetin
en iyi sekilde devam etmesini temin etmek,

* Olaylarin her adimin1 kayit altina almak,

* Yetkisi dahilinde basit istek ve sikayetleri, sorunlar1 ¢6zmek,

* BT gruplari arasi ig atamalarini (escalation) izlemek,

» BT genelinde yiiriitiilmekte olan islerin ve hizmetlerin isleyisine hakim olmali,

» Talep sahibini taleplerinin durumu konusunda haberdar etmeli,

* Yardim masasinin igleyisi hakkinda iist yonetime rapor sunmali,

+ Kaullanici sikayetlerini ilgili birimlere iletmek,

* Olay ve problemlerin ¢oziim yollarinin kaydini tutar,

* Gelen taleplerin 6nceliklendirmesini, oncelik ve etki degerlerine gore belirler,

* Hizmet Seviyesi Anlagmalar1 (SLA) ile ilgili durumlarda bu anlagmay1 ihlal
edebilecek durumlar: 6nlemek adina ilgili birimler ile temasa geger,

» Talepleri yapilma durumlarina gore smiflandirir ve bodylece kullanict ve BT
calisanlarinin kolay takip etmesini saglar,

» Verdigi bilgiler ile karar destek sistemlerine katki saglar [21].
Yardim Masas: Tiirleri

» Yerel Yardim Masasi: Hizmet ile yardim masasi ayni ortamda bulunur.

= Genelde bina i¢inde birkag kisilik ekiplerden olusur.
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» Daha kiigiik birimler i¢in idealdir.
*  Merkezi Yardim Masasi: Yardim Masas1 merkezi tek bir yerden verilmektedir.
Birden ¢ok noktaya destek vermek i¢in uygundur.
» Kurum yapisi dagitik ise yardimci yerel masalar destek saglayabilir,
» Farkli dillerde destek verilebilir, yerel yardim masalari merkezi yardim
masasi ile yedeklenebilir
* Dabha biiyiik kurumlar i¢in idealdir.

* Sanal Yardim Masasi: Kullanicilar Yardim Masast operatorlerine dogrudan
erisemezler internet lizerinden veya telefonla kurulmus olan sistemler ile erisim
saglarlar.

= Veri girislerinde ortak bir dil kullanilir.
»  Uluslararasi biiylik kurumlar i¢in idealdir [21].

» Teknik Yonetim

BT yapisinin yonetilmesi ve BT servislerinin desteklenmesi igin teknik kabiliyetleri
saglamaktan sorumlu olan fonksiyondur. Teknik yonetim araglari, prosesler ve prosediirler i¢in

gerekli destek ekibinin rollerini tanimlar [15].
» BT Operasyon Yonetimi

BT Servis Saglayicinin yapisinda yer alan, BT servislerini yonetmek icin ya da BT yapisim

desteklemek i¢in ihtiya¢ duyulan giinliik aktiviteleri gerceklestiren fonksiyondur [15].
BT Operasyonlar: Kontrolii (IT Operations Control)

* BT Servislerini ve BT yapisin1 kontrol etme ve izleme sorumluluguna sahip fonksiyondur

(Service Operation) [15].
Tesis Yonetimi (Facilities Management)

* BT yapisinin bulundugu fiziksel ¢evreyi yonetmekten sorumlu olan fonksiyondur.

Tesis Yonetimi fiziksel ¢cevre yonetiminin biitiin durumlarini igerir [15].
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» Uygulama Yonetimi (Application Management)

Servis tasarimda da yer alan bu fonksiyon, yasam silireci boyunca uygulamalari yoneten

fonksiyondur. Uygulamalar1 yonetmek sorumluluguna sahip fonksiyondur [15].

Denge Optimizasyon| Izleme | Performans Geri
déngileri bildirim
Erigim Yonetimi Problem Yonetimi
Erken
destek
Istek = Olay Event
Kargilama o Yonetimi Yonetimi
Servis | |
Masasi
| | |
Op:;‘;m Uygulama | | Teknik
Yonetimi Yonetimi Yonetim

Sekil 2.32: Servis operasyonu [22].

Event Management
Service Desk
Alert
Functions
Technical Management
Event Types

Processes | i
. nformational
IT Operations Management

Incident Management .
Operations Control . . Warning
Service Operation
Incident Exception

Facilities Management
Request Fulfilment Priority
Application Management

Service Request
Problem Management

Access Management Problem
Access
Known Error
Identity
KEDE
Rights

Sekil 2.33: Servis operasyona genel bakis [15].
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2.4.2.5. ITIL Siirekli Servis lyilestirme

-)
-

CSl

'S

Sekil 2.34: ITIL siirekli servis iyilestirme (Service Continual Service Improvement) [15].
Siirekli Servis lyilestirme (Continual Service Improvement-CSI), servis kalitesinin siirekli

olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi olarak tanimlanabilir [15].
Siirekli Servis lyilestirme siirecinin hedefleri su sekilde 6zetlenebilir:

*  Yasam dongiisiiniin her asamasinda analizler yapmak, tavsiyelerde bulunmak ve
tyilestirme {izerine incelemeler yapmak,

» Servis Diizeyi Basaris1 (Service Level Achievment) sonuglari iizerinde caligarak
analiz etmek,

* BT Hizmet Yonetimi proseslerinin etkinlik ve verimini gelistirmek i¢in BT hizmet
kalitesini arttirmak {izere aktiviteler belirleyip uygulamak,

+ Kullanici memnuniyetinden 6diin vermeden maliyetleri diigiirmek,

+ Kalite yonetim sistemi metotlarinin uygulanabilir olanlar ile siirekli iyilestirme

caligmalarini gelistirmek [19].
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Temel Kavramlar

a. Siirekli Servis fyilegtirmesi (CS1) Yaklasinu

Vizyon nedir? \ g oty
; amag ve hedefler
=
h 4
Simdi neredeyiz?\ Temel degerlendirrﬁ
L
=
Devinimi nasil BgEe Bl Oliilebilir hedefler
devam ettiririz? istiyoruz?
r's b 4
N
< . Servi 1]
Oraya nasil glderl% ei;\zl‘z;‘ie::;ec j
h 4
Orada miyiz? \ Olgctim \
=

Sekil 2.35: Siirekli servis iyilestirme [15].

Siirekli servis iyilestirme i¢in sunlar yapilmalidir:

Ust diizey is hedeflerini anlayarak vizyon benimsenmeli ve is ve BT vizyonlar
uyusmalidir.

Mevcut durumun tarafsiz bir goriinlimii ile kurumun su anda nerede oldugu
degerlendirilmelidir. (Is tarafinin bu temel degerlendirmesi, organizasyon, insan
kaynaklari, is siirecleri ve teknoloji agisindan analizi seklinde olmalidir.)

Vizyon i¢in belirlenen esaslarin daha derin bir gelisime dayali iyilestirme saglamasi
icin Onceliklerin anlasilmast konusunda hemfikir olunmalidir. (Vizyonun
tamaminin gerceklesmesi belki yillar alacaktir ancak bu 6ncelikler, belirli hedefler
ve yonetilebilir bir zaman aralig1 belirlenmesini saglar.)

Siirekli Servis lyilestirmesi (CSI) planmin detaylar1 giincellenmeli veya BT servis
yonetimi siire¢lerinin gelistirilmelidir. (Bu gelistirme BT nin yliksek kaliteli hizmet
sunumunu saglarken, kalite gelisim ivmesi de kurumda degisimin yerlesmesini

temin ederek muhafaza edilmesini saglamalidir [15].
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b. Deming Dongiisii

Stirekli 1yilestirme olgusu, duraganligin kesinlikle kabul etmez. Gelinen asama hi¢bir zaman

yeterli goriilmez. Su sorular sorulabilir [23]:

* Miikemmel hig¢bir sey yoktur ve nasil daha iyi yapilabilir?
* Nasil bu isi daha iyi yapabilirim?

Bu kavrami, Planla (Plan), Uygula (Do), Kontrol et (Check), Onlem al (4ct) Deming ¢evrimi

en iyi sekilde anlatmaktadir.

Bu ¢evrimin sadece bir kez bir siirece, probleme veya alana uygulanmasi stirekli iyilestirme
icin yeterli degildir. Art arda, sistematik ve siirekli bir sekilde uygulanmasi ile siirekli iyilesme

saglanabilir. Boylece gittikge siirecler lizerinde miikemmellesme saglanabilecektir [23].

Siirekli Kalite Iyilestirme ve Saglamlastirma

Planla  Projeyi Planla
Uygula  Projeyi Uygula
Kontrol Et  Denetle

Onlem Al Yeni Hareket
Onlem Al | Planla
Kontrol Et | Uygula
Etkin

l Kalite iyilestirme
4 Ulagilan Saglamhik Degeri

Olgunluk Derecesi

Zaman

Sekil 2.36: Deming dongiisii [23].
» Planla

Planlama Deming dongiisiiniin en 6nemli adimidir. Planlamada yapilacak siki ¢calisma ile 6nlem
al asamasindaki faaliyetler azaltilabilir. Planlamada acele edilmemelidir. Gereken Onem
verilmez ise kontrol et asamasi uzun siirebilir ve zaman kaybina neden olur. Belirlenen hedefler

anlasilir, agik ve olciilebilir olmalidir [23].

Kiiciik adimlar ile baslayip, ulasilabilir hedefler ile yol alinmali sonrasinda zor ve karmagik

hedeflere yonlenmelidir. Moral ve motivasyon agisindan bu son derece énemlidir. Bagardikg¢a



66

zorluk derecesi artirilmalidir. Siirekli iyilestirme mantig1 da bu sekilde yapilmasini gerektigini

sOylemektedir [23].
» Uygula
Kesinlesen planin uygulanmasi evresidir [23].
» Kontrol Et
Sonug alinip alinmadiginin tespiti seklinde tanimlanabilir.

Daha o6nceden olusturulmus performans kriterleri ve hedeflere ulagma durumunun ortaya
konmasi i¢in kontrol edilir. Basarili bir sonug elde edilmis ise gerceklestirilen iyilestirme daha

sonra yine kullanilmak tizere bir kenara not edilir [23].
> Onlem Al
Yanlis veya eksikliklerin tespit edilmesi olarak tanimlanabilir.

Performans hedefleri ve gerceklesen degerler arasindaki farklara neden olan unsurlarin tespit

edilmesi ve bunlarin diizeltilmesi i¢in yapilacak ¢alismalardir [23].
c. Olciim
Kontrol edemedigin seyi yonetemezsin.
Olgemedigin seyi kontrol edemezsin.
Tanmimlayamadigin seyi olgcemezsin

Olgii (Measurement), ITIL igerisinde dnemli bir rol almaktadir. Siirekli iyilestirme ve hizmet

seviyesi yonetimi ile diger siire¢lerin de dnemli bir boliimiinii teskil eder [20].
Olgiimler dort ana amagta toplayabiliriz:

*  Dogrulamak (Justify): Somut deliller ile bir eylem gerekli oldugunu kanitlamak i¢in,
* Direkt (Direct): Belirlenen hedeflere ulasmak amaciyla aktiviteleri yonlendirmek i¢in,
*  Miidahale (Intervene): Degisiklikler ve diizeltici eylemler de dahil olmak {izere bir

miidahale noktasi belirlemek i¢in,
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»  Onaylamak (Validate): Onceki kararlar1 dogrulamak igin [15],

Gergeklestir Yonlendir

Savun Mdudahale et

Sekil 2.37: Siirekli servis iyilestirmede 6l¢iimiin rolii [15].
Ol¢iit Tipleri

» Teknoloji 6l¢iimleri: Performans, kullanilabilirlik vb. uygulama bazli ve bilesen ile
iliskili dlg¢iitler,

»  Siire¢ olciimleri: Bir siirecin genel saglik durumunu belirlemeye yardimci CSF
(Critical Success Factor), KPI (Key Performance Indicator) ve aktivite Ol¢iitleri

*  Hizmet ol¢iimleri: Ugtan uca hizmet

Kritik Basart Faktorii (Critical Success Factor-CSF): Bir BT servisi, siirecinin, planinin,

projesinin veya aktivitesinin bagarisidir.
CSF’ler i¢in hedeflere dayali uygun tanimlamalar yapilmalidir.

Anahtar Performans Gostergesi (Key Performance Indicator-KPI): Her kritik basari

faktOriiniin basarisini 6l¢mek icin kullanilir.

Olgunluk diizeyi i¢in uygun KPI secilmelidir [19].
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d. Siirekli Iyilestirmenin Yedi Temel Prensibi

Stirekli iyilestirmenin 7 ilkesi ile bilgiler derlenir, egilim ve problemlerin anlasilmasi ig¢in
bilgiler analiz edilir, 6nceliklendirme ve yonetimin katilmasi i¢in bilgiler yonetime sunulur ve

nihayetinde iyilestirmeler uygulanir [19].

....................................... e e s e S S P e
' & i o
Bilgelik 1. iyilestirme stratejisi tanimla 1 | 2:Nedlcecedinlmanimia Veri
*  Vizyon '
« s intiyaglan *
*  Strateji 2

*  Tedbirli hedefler
* Operasyonel hedefler

7. Dilzeltici faaliyetleri uygula ‘3 Veri Topla

Kim? Nasil? Ne zaman?

+  Veri bltinligi degerlendirme
kriteri

*  Strateji

* Operasyonel hedefler

*  Servisin 6lglim{

6. Bilgiyi sun ve kullan
* Degerlendirme Gzeti
* Eylem plani
* Vb
5. Verileri analiz et : 4, Veri isle
- Egilimler? | = Frekans?
= Hedefler? « * Yapisi h,
= liyilegtirme istekleri? 1 b Araclar ve sistemler
i| = Dogruluk?
Bilgi ; Enformasyon

Sekil 2.38: Siirekli servis iyilestirmenin 7 temel prensibi [15].

Stirekli servis iyilestirmenin 7 temel prensibi su sekildedir:
1) Ne Ol¢men Gerektigini Tanimla

Hedefi yakalamak icin ne gerekli oldugu tespit edilir. Bu yapilirken verinin ulagilabilir olmasi

gibi bir zorunluluk yoktur.
2) Ne Olgebilecegini Tanimla

Olgiilmesi gerekenler ile dlgiilebilecekler karsilastirilir. Analiz yapilir ve bu analizin sonucu

kurum, BT y0netimi ve kullanici ile paylagilir.
3) Veri Topla

Siirecinin bu agamasinda bilgi izlenir (monitoring) ve toplanir.
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Onceden belirlenmis 6l¢iim kriterleri igin veri toplanir. Bunun igin takip araclar1 (monitoring

tools) ve bazi el ile ayarlanmis islemler bir arada kullanilir.

Siirekli Servis iyilestirme (CS7) icin kalite, izleme (monitoring) isleminin temel amacidir. Bu
nedenle izleme, hizmeti, siireci, araci, organizasyonu ve de yapilandirma Ogesini
(Configuration Item-CI) etkinlik yoniinden ele alir. CSI, hizmetin anlik performansinin
Olcililmesi degil, genel olarak hizmet seviyesinin veya BT performansinin nasil iyilestirilecegi
tizerinde durur. Bu nedenle CSI agisindan izleme, c¢oziimleri ve istisnalar1 fark etme evresidir.
Ornegin, CSI bir olayin ¢dziilmesinden daha ziyade belirlenen zamanda ¢oziilmesi ile ilgilenir.

Boylece daha sonra yasanmasi muhtemel olaylar 6nlenebilir.
4) Verileri Isle

CSI aktivitelerinden veri isleme siklikla gézden kacgabilmektedir. Bir BT altyap1 pargast ile veri
toplanmasinin ve takibinin yapilmasinin 6neminin yani sira biiyiik bir yapr icerisindeki etkisini

bilmek de 6nemlidir.
5) Verileri Analiz Et

Verilerin analizi ile elimizdeki bilgilerin organizasyona etki edecek bilgilere doniistiiriiliir.
Ornegin bir Yardim Masas1 ‘na son dort ayda gelen telefon aramalarinda azalma var ise
diistinmemiz gereken sey “Bu azalma egilimi bizim igin iyi mi, kotii mii?”. Acaba azalma
altyapida tekrarlayan hatalarin iyi problem yonetimi ile azaltilmasi mi, yoksa kullanicilarin
yardim masasimin sundugu c¢oziimlerden memnun kalmayarak bagka kanallardan ¢6ziim

aramasi nedeniyle mi, bunu arastirmak gerekecektir.
Verilerin islenmesinden sonra su sorular yanitlanmak iizere sonuglar degerlendirilir:

» Belirlenen hedeflere ulasiliyor mu?
+ Egilimler ortaya ¢ikiyor mu?
+ diizeltici islem gerekir mi?

*  Gerekir ise maliyet ne?
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6) Bilgiyi Sun ve Kullan

Bilgi, bu bilgi ile taktiksel, stratejik ve operasyonel kararlar alacak kisilere kolay anlasilir ve

dogru bir sekilde sunulmalidir.

BT birimi asil olarak yapilan 6l¢timlerin is hedeflerine yonelik nasil bir etki olusturulabilecegi
ile ilgilenmelidir. BT raporlar1 kurum stratejilerine hizmet etmelidir. Bu raporlarda performansi

diisiik unsurlarin yani sira giizel performans sergileyen giiclii yonlerde ele alinmalidir.
7) Diizeltici Faaliyetleri Uygula

Derlenen ve anlamli hale getirilen bu bilgi, sunulan hizmetleri, siirecleri ve diger tiim teknik

altyap1 ve aktiviteleri diizenlemek, optimize etmek ve iyilestirmek iizere kullanilir.

CSI yasam dongiisiiniin hemen her evresinde iyilestirmeler icin firsatlar sunacaktir. Her
organizasyon hedefleri ve kaynaklarin1 goz oniinde bulundurarak énceliklendirme yapmalidir.
Servis yasam dongiisli bir hizmeti veya hizmet yonetim siirecini iyilestirme ¢aligmalarina

bagladiktan sonra devam eder [19].

Types of Metrics Technology
CS| Register
Process

CSF
Continual Service Improvement

KPI

7 Step Improvement Process Service

Deming Cycle

C5l Model

Sekil 2.39: Siirekli servis iyilestirmeye genel bakis [15].
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3. MALZEME VE YONTEM

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirma ile Tiirkiye’deki iiniversitelerin bilgi islem birimlerinin ITIL standartlarina
uygunluklarinin incelenmesi amaglanmis ve bu standartlar géz 6niinde bulundurularak etkin bir

bilgi islem yonetim modeli 6nerisi yapilmistir.
3.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Kurum ve kuruluslar is gereksinimlerini karsilamak ve stratejik amacglarina ulagmak icin
gittikce BT ye daha muhtag hale gelmektedirler. Zamanla artan bu muhta¢ olma durumu, BT
hizmetlerinde kalite olgusunu giindeme getirmistir. Kullanic1 gereksinimleri ile is taleplerinin
ayni dogrultuda yer almasinin saglanmasi BT'de kalite olgusunu meydana getirir. Kaliteli BT
hizmetinin sunulmasi1 istegi, ITIL’in ortaya c¢ikma gelismesindeki ana motivasyonu

olusturmaktadir [57].

Glinlimiizde ITIL, BT hizmeti yonetimi ve operasyonu siire¢lerini yonetmek i¢in basvurulacak
en glivenilir kaynaktir. Ayrica iyi bir kilavuz olmasinin 6tesine gecerek diinya genelinde en iyi
uygulamalari derleyerek sunmaktadir. ITIL'in BT servis yonetimi ile ilgili siire¢lere uygulanma
sekli teknoloji, kurum kiiltiirii ve yapisina gore yani kuruma 6zgii dinamikler gbz Oniinde

bulundurularak belirlenmelidir [58].

Bu arastirma, Tiirkiye’de liniversiteler diizeyinde bilgi islem birimlerinin herhangi bir standarda
bagl olarak calisip ¢alismadiklarinin ve ITIL standartlar1 6zelinde servis yonetiminin gesitli
ogelerinin ne kadarini karsiladiklarinin tespitine yonelik bir tabloyu ortaya koymasi ve bu
standartlar goz Oniinde bulundurularak iiniversite bilgi islem birimleri i¢in etkin bir yonetim

modeli 6nerisi olusturulmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
3.3. ARASTIRMANIN DESENI

Tiirkiye’deki Universite bilgi islem birimlerinin, kullanicilarina BT hizmetlerini sunarken
neleri goz 6niinde bulundurduklarini, ITIL standartlari cergevesinden incelemek i¢in yapilan bu
arastirmada nicel arastirma yontemleri kullanilmistir. Nicel analiz SPSS 21 programi ile

yapilmustir.
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3.4. VERi TOPLAMA ARACLARI

Aragtirma internet lizerinden anket yolu ile Tiirkiye’deki {iniversitelerin bilgi islem birimi
yOneticilerine e-posta gonderilerek ve her iiniversiteden bir yanit gelmesi hedeflenerek

uygulanmigtir.

Aragtirmanin genel bilgiler boliimiinde, demografik verilerin yani sira, bilgi islem biriminin
calisan sayisi, akademik ve idari personel sayisi, 6grenci sayisi, yerleske sayisi ve benzeri dokuz
adet soru yer almakta iken, ITIL c¢ercevesinde hazirlanan 20 adet soruda bilgi islem
birimlerinin, kullanicilarina BT hizmetlerini sunarken neleri géz oniinde bulundurduklarina
yonelik hususlar yer almaktadir. Arastirma Sorulari EK-1°de yer verilmistir. Arastirma

sorularmin ITIL standartlarindaki karsiliklarin1 gosteren liste EK-2’de yer almaktadir.
3.5. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’deki 129 Devlet ve 78 vakif olmak iizere 206 {iniversitenin bilgi

islem birimlerinin yoneticileri olusturmaktadir.

Aragtirmanin orneklemi ise 26 devlet ve 9 vakif iiniversitesi olmak tizere toplam 35 iiniversite

bilgi islem birimi yoneticilerinden olugturmustur.
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4. UNIVERSITE BiLGI iSLEM BIiRIMLERI iCiN MODEL

Bilgi teknolojisinin hizli gelisimi ve uygulanmasi, isimizde, calisma bigimimizde, diisiinme ve
yasam tarzlarimizda derin degisiklikler getirmistir. BT bugline kadar egitim alaninda genis
capta uygulanmis (bilgi kaydi, ¢evrimigi kayit, modern uzaktan egitim, dijital kiitiiphaneler,
vb.) ve modern egitim ve d6gretim islerinin yonetiminde temel bir ara¢ haline gelmistir. Bu da
tiniversite BT hizmetinin 6nemini daha da arttirmistir. Zamanla, egitmenlere, 6grencilere ve
personele, sinirl insan kaynagini ve finansal kaynaklar1 en iyi sekilde kullanarak daha iyi BT

hizmetini saglamak, tiniversite bilgi islem birimlerinin ana glindemi haline geldi [77].

Uluslararasi alanda, ITIL, BT hizmeti i¢in standart haline gelmistir. Birgok sirket (IBM, HP,
Microsoft) zaten kendi yaklasimlarimi gelistirdiler. Ancak, iiniversitelerin 6zelliklerine uygun
bir BT servis yonetimi modeli olusturmak bir sorun olmaya devam ediyor. Bu boliimde
tiniversite bilgi islem birimlerine yonelik etkin bir yonetim ve organizasyon modeli Onerisi

sunulacaktir.

Daha 6nce bu ¢alismanin 2. boliimiinde incelendigi iizere; bilgi islem birimleri organizasyonel
olarak kurum ihtiyaglar1 ve is siireglerine gore cesitli alt boliimlere ayrilmaktadir. Bu yapilarin
birbirleri ile uyumlu ve etkin ¢alismasi i¢in iyi bir organizasyon ve yonetim gereklidir. Bu
boliimde ortaya koyacagimiz modelin iiniversite bilgi islem birimlerinde etkin ve verimli bir

yonetim ortaya koyacagi diistiniilm{istiir.
4.1. BT ORGANIiZASYON MODELI

Bilgi igslem organizasyonunda yer alan roller tanimlanmali, sonra bu rolleri dogru ve dengeli bir

sekilde barindiracak organizasyon kurgulanmalidir [66].
Bu bakimdan, diinyada ¢ogu zaman uygulanan ii¢ farkli model goriilmektedir:

1. Teknoloji Odakli Organizasyon Modeli
2. Siire¢ Odakli Organizasyon Modeli
3. Hizmet Odakl1 Organizasyon Modeli

Bu modeller ayn1 zamanda bir olgunluk gostergesi anlamina gelmektedir. Genelde BT

organizasyonlari, teknoloji odakli bir yapiyla baglamaktadir. Zira bu teknolojilerin kurulmasi
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ve isletilmesi gerekmektedir. Organizasyonun olgunlugu arttikca, siirecler oturdukca, siirec
odakl1 bir yapiya dogru ilerlemektedir. Hizmet kalitesi vizyonuna erigsmis kurumlarda, siireg

odakli organizasyonlar yavas ama emin adimlarla hizmet odakli bir modele dogru hareket

etmektedir [66].
4.1.1. Teknoloji Odakh Organizasyon Modeli

BT organizasyonu fiilen ilgilendikleri ve yonettikleri cihazlar ve ekipmanlar bazinda organize
olurlar. Uzmanlardaki deneyim ve beceriler bu teknolojiler etrafinda gelisir ve odaklanir.
Burada merkezi ekipler vardir ve dagitik ekipler vardir. Merkezi ekipler genel miidiirliik ve ana
merkezdeki sistemleri yonetirler. Ayn1 zamanda bu ekip genel strateji, mimari ve planlama ile

ilgilenir [66].
4.1.2. Siire¢ Odakl Organizasyon Modeli

Zaman i¢inde teknoloji odakli organizasyonlar, siireglere daha fazla 6nem verirler ve siiregler
hayata gectikce, organizasyon sekil degistirmektedir. Teknolojiler her zaman yonetilmeye ve
isletilmeye devam edilecektir. Ancak uzmanlar teknoloji odakli degil, stire¢ odakli ¢calismaya

baslarlar. Veritabani uzmani degil, degisiklik yonetimi uzman ortaya ¢ikar [66].

Siire¢ odakl1 organizasyon modeli saglikli bir siire¢ olgunlugu gerektirmektedir ve uzmanlarin
i$ yapis modelinin teknoloji odakli bir halden siire¢ odakli bir hale gelismis olmasini
gerektirmektedir. Siire¢ odakli ¢caligma diizeni uzmanlar ve ekipler aras1 yliksek koordinasyon
ve igbirligi gerektirmektedir. Bir sorunun ¢oziimlenmesi birden fazla ekibi ve birden fazla

uzmanlig gerektirmektedir [66].

Rollerin, gorevlerin, sorumluluklarin, yetkilerin ve birlikte ¢alisma modelinin detayli bir
sekilde tanimli olmas1 gerektirmektedir. Diger tiirlii ciddi aksamalar ve sorunlar yasanabilir.
Rollerin dogru tanimlanmasi ve dogru isletilmesi gelismis olgunluk ve disiplin
gerektirmektedir. Bu olgunluga erismek zaman alacaktir. Dolayisiyla siire¢ odakli organizasyon

modeli ancak olgunlugu yeterli seviyede olan kurumlar tarafindan tesis edilmelidir [66].

Baska bir deyisle teknoloji odakli organizasyonlar icin siire¢ odakli bir modele gegis, bir hedef

olmalidir. Bu gegisin stireci her kurumda farkli olacaktir. Bazi kurumlarda daha hizl olabilir,
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baz1 organizasyonlarda miimkiin dahi olmayabilir. Siire¢ olgunlugu ile ilgili hizli ama ger¢ekgi

bir 6zdegerlendirme sonuglarina buna gore karar verilmelidir [66].
4.1.3. Hizmet Odakh Organizasyon Modeli

Eger hizmet kalitesi daha ¢ok Onemseniyorsa, 6zellikle BT servislerine yogun bagimliligin
oldugu sektorlerde, 6rnegin bankacilik, sigortacilik, telekomiinikasyon, borsa gibi sektorlerde,

BT organizasyonu, hizmet odakli bir sekilde ele alinmalidir, yonetilmelidir [66].

Tiim BT faaliyetleri aslinda bir sekilde kuruma bir hizmet olarak sunulmaktadir. Bu hizmetlerin
icinde teknolojik ekipmanlar, yazilim bilesenleri, siirecler, insanlar, dokiimanlar ve benzeri
muhtelif unsurlar yer almaktadir. BT'nin tiim faaliyetlerini bu tiir hizmetler olarak tanimlamasi1

onemli bir calismadir, yliksek hizmet anlayis1 ve olgunlugu gerektirmektedir [66].

Bu tiir bir organizasyonda teknoloji bazli veya siire¢ bazli degil, hizmet bazli bir yapilanma 6n
plandadir. Hizmetlerin sunulmasi, hizmet taleplerin karsilanmasi, hizmet seviyelerinin
yonetilmesi, hizmetlerin maliyeti ve kalitesi, hizmetlerin raporlanmasi gibi hizmet odakli

faaliyetler ve bunlar1 gerceklestirilecek roller 6n plana ¢ikmaktadir [66].

Gergek diinyada cogu zaman bu organizasyon modeli, en olgun seviyedir. Yani 6nce teknoloji
odakli yapilanma, sonrasinda siire¢ odakli yapilanma, en sonunda da hizmet odakli bir
yapilanma ile karsilasilmaktadir. Artan siire¢ ve hizmet olgunlugu ile BT organizasyonunun

sekli degismekte, is yapis modeli gelismektedir [66].

Bir modelden bir digerine gecis siliresi kurumun i¢inde bulundugu duruma gore degisecektir.

Pek ¢cok farkli unsur bu duruma etki etmektedir:

e Kurumun biiyiikligi,

e Kurumun i¢inde bulundugu sektor,

e Kurumun cografi dagilimi ve yapilanmasi,

e Kurumun degisim siirati ve miktari,

e BT olgunlugu ve BT ¢alisanlarin beceri seviyesi,

e BT organizasyon karmasiklig1 ve dagitikligi.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi tlizere, hizmet odakli organizasyon modelinin

temelini ITIL olusturmaktadir.
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4.2.UNIVERSITE BILGI ISLEM BiRiMi ORGANiIiZASYON MODELI

Iyi ve gii¢lii bir organizasyon, ITIL’1n uygulanmasin1 garanti eder. Sirketlerden farkl: olarak,
iniversitelerin organizasyonu boliimler arasinda (6zellikle fakiilteler arasindaki yapisal farklar

ile hastaneler, 6grenci biirolari, laboratuvarlar vb. farklar) goreceli bir bagimsizlikla karakterize

edilir.

Tablo 4.1: Universite ve sirket arasindaki farkli organizasyon karakteristikleri [77].

Universite Sirket
Boliimler arasindaki | Nispeten bagimsiz, gevsek yapi Yakin iliskide
iliski
Ogrenci sayilar Genellikle ¢ok kalabalik, biiyiik | Cok nadiren kalabalik
sehirlerde daha da fazla
Bilgi birikimi Bilgisayar konusunda farkli | Az  sayida  bilgisayar
boliimlerde uzman mevcut konusunda uzman mevcut
Personel Dikkat ¢ekici periyodik hareketlilik | Dikkat ¢ekici periyodik
hareketliligi (yeni gelen birinci sinif 6grenciler | hareketlilik yok
ve mezunlar gibi)

Yukaridaki tiniversite 6zelliklerine ve genel ITIL organizasyon modeline dayanarak, Sekil
4.1'de gosterilen model {lizerinden Sekil 4.2°de yer alan iiniversite bilgi islem birimleri igin

model gelistirilmistir. Bu organizasyon modelinin ana unsurlari sunlardir:

Universite boliimleri kendi arasinda daha gevsek bir organizasyona sahiptir, bu nedenle
tiniversitenin en iist yoneticisinin dogrudan liderligi ¢cok 6nemlidir. Komisyona bagkan olarak
rektor, bagkan yardimcisi olarak finans veya personelden sorumlu rektér yardimcist gibi karar
verici durumdaki iist yoneticiler bulunmali ki alinan kararlar diger yonetim kademelerinde

kolaylikla uygulanabilsin.

Komisyonun goérevleri arasinda, tiniversite bilgi islem biriminin yonlendirilmesi ve {iniversite
BT stratejisinin belirlenmesi, bilgi islem ile boliimler arasinda koordinasyon saglamak ve BT

ile ilgili 6nemli konularda kararlar almak, vb. bulunmaktadir.
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atabase
Administrator

IT Expert
Committee
IT Department Depcanr[];:ents
General
Architect Group
System . System
Development i ; [Service Suppor] -
- — || Administration || | Administrator
Department Department Department
- Networ ervice
- IV'W: ;ﬁf;ér Administrator
Application ser
| Administrator —Fgm
| |Programmer
ecurity
Administrator _|Manr:gEe?-nrr:ent
System - -
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Sekil 4.1: Organizasyon modeli [77].

BT Yénetim
Komisyonu

BT Uzman
Komitesi

Bilgi islem
Birimi

Diger Birimler

Proje Yonetimi

Sistem

Hizmet Destek

Bilgi Islem

Birimi Yénetim Birimi Birimi Yénetim Birimi
G o Yardim
Proje Ag Yoneticisi sz Satinalma
Yoneticisi
Uygulama Kullanic insan
Yazilim Yéneticisi Egitimi Kaynaklari
Uzmani Yonetimi
| Gulvenlik Problem -
Yéneticisi Yoretimi Kalite ve
Sistem — - Performans
Analisti Yapilandirma Yonetimi
Yoneticisi Test
iletisim
Yénetimi
L] Veritabani
Yoneticisi

Sekil 4.2: Universite bilgi islem birimi organizasyon modeli 6nerisi.
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BT servis yonetimi ise, teknoloji, yonetim (idare), ekonomi gibi bircok konuyu igerir.
Universitede bu konular ile ilgili birgok béliim ve konusunda uzman akademisyenler

bulunmaktadir, bu da tiniversiteler i¢in kullanilabilecek 6nemli bir insan kaynagidir.

Rektor yardimeisinin bagkanliginda ve farkli fakiilte ve boliimlerden bilgisayar uzmanlarindan
olusan BT Uzman Komitesi, teknoloji kursu, plani ve satinalma islemlerinde iiriin modellerinin

secimi gibi 6nemli teknik sorunlar1 degerlendirir, gozden gegirir ve yonlendirir.

Bilgi islem biriminde teknik egitim ve veri bakiminin sorumlulugunu almak {izere bir sistem
yOneticisi atanmalidir. Bdylece sayisi ¢ok fazla olan liniversite personelinin kullanici isteklerine

hizli cevap verilebilir.

Uygulama gelistirme ve sunumundan sorumlu olan bilgi islem birimi, ayn1 zamanda sistem
analizi, program tasarimi, standardizasyon, egitim iceriginin hazirlanmasi, tanitilmasi ve

uygulanmasi siireglerini de biinyesinde bulundurur.
4.3.UNIVERSITE BIiLGI ISLEM BiRiMi SUREC MODELI

Tablo 4.1'de gosterildigi gibi, iiniversitelerin ozelliklerinin sirketten ¢ok farkli oldugunu
biliyoruz. Temel olarak bilgi islem birimi, liniversitenin stratejisine hizmet etmek {lizere BT
servis yonetimi siirecini ve modelini yonlendirmeli ve ydnetmelidir. Universite stratejisinden

BT servis yonetimine kadar biitiin siire¢ dongii modeli Sekil 4.3'de gosterilmektedir.

Servis Yonetimi » Servis N Servis

Stratejisi Sunumu Destek
Universite Stratejisi ilgi Yonetimi T —
) »l Bilgi Vonftulmn | - Universite Stratejisi >
Stratejisi

Yilksek Seviye » Uygulama

Tasarim Yonetimi
- - - -
1. Adim 2. Adim 3. Adim Sonraki Déngii

Sekil 4.3: Universite bilgi islem birimi &rnek siire¢ modeli [77].
Birinci adimda; bilgi yonetimi stratejisi, liniversite stratejisine gore formiile edilmelidir. Bilgi
yonetimi stratejisinin tasarimi, iiniversite stratejisine, tiniversitenin temel 6zellikleri ve kiiltiirel
atmosferi gibi 6zelliklerine uygun olmalidir. Bu asamada bir Bilgi Yonetimi Stratejisi belgesi

hazirlanabilir [77].

Ikinci adimda; servis yonetimi stratejisi, bilgi yonetimi stratejisine gore formiile edilmeli ve

ayni zamanda BT uygulamalarinin en {ist seviye tasarimi da gerceklestirilmelidir. Bu tasarimda,
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tiniversitenin genel bakis agis1 gozetilerek, birbirlerinden soyutlanmis bilgilerin ortaya
¢ikmasinin 6nlemesi i¢in iiniversite genelinde kullanilan ¢esitli bilgi sistemleri arasinda iligkiler

kurulmasi amaglanmalidir [77].

Ugiincii adimda; ITIL yaklasimmn rehberligi altinda BT servis sisteminin kurulmasi ve
gelistirilmesi saglanmalidir. Bu asama, BT servis sunumu ve BT servis desteginin temel
siirecini olusturur. Servis kalitesi yonetimi ve risk kontroliine 6zel 6nem verilerek, hizmet,

fayda, risk ve kullanici memnuniyeti arasinda bir denge kurulmaya ¢aligilir [77].

Universite BT olusumunun adim adim miikemmellestirilmesi gereken spiral bir siire¢ oldugu
unutulmamalidir. Olusum her zaman kontrol edilmeli ve yukaridaki sekilde tekrar tekrar

gbzden gecirilmeli ve miikemmellestirilmesi igin ¢aba gosterilmelidir.
4.4 UNIVERSITE BILGI iSLEM BIiRiMi TEKNOLOJI MODELI

Teknoloji modeli, Sekil 4.4'te gdsterilen bes seviye teknoloji cergevesi ve iki sistemden olusur.

Uygulama Yazilimi

Platform Yazilimi

isletim Sistemleri

Standart
Jl|U=ANH

Donanim

Calisma Ortami

Sekil 4.4: Universite bilgi islem birimi &rnek teknoloji modeli [77].
Ik seviye: Sistem odalarinin ve sunucularinin ¢alisma ortami. Cevre ydnetimi, sicaklik, nem,
klima, kesintisiz giic kaynagi (Unlimited Power Supply-UPS), dumandan ve yangindan

korunma vb. yonetimini igerir [77].

Ikinci seviye: A§ donanimlari, bilgisayarlar ve bunlarin gevresel donanimlari ve yedek

ekipmanlarini iceren donanimlar1 kapsamaktadir [77].

Uciincii seviye: Unix, Linux, Windows vb. isletim sistemlerini kapsamaktadir.
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Dordiincii seviye: Veritabani sunuculari, uygulama sunucular1 ve web sunucular1 gibi yazilim

sistemlerini i¢eren platform yazilimini kapsamaktadir [77].

Besinci seviye: Universitenin kendine 6zgii calismalar1 igin tasarlanmis ¢esitli uygulama

yazilimlarina atifta bulunan uygulama yazilimini kapsamaktadir [77].

Standart ve giivenlik sistemleri, yukaridaki bes teknoloji ¢ergevesinin her birinin tasariminda
dikkate alinmasi gerekmektedir. Standart ile ifade edilen sistem; ITIL standartlar1 vb.
diizenlemelerin formiilasyonu, giivenlik ile ifade edilen sistem ise; giivenlik duvari (firewall),
uygulama giivenlik duvari (web application firewall-WAF) vb. 6zel donanim ve yazilimlari

ifade eder. Bagka bir deyisle, iki sistemin olusumu, bes seviye boyunca gergeklestirilir [77].

ITIL teorisi ve liniversitelerin gergekleri goz oniine alinarak, iiniversite bilgi islem birimleri i¢in
servis yonetimi organizasyon modeli, siire¢ modeli ve teknoloji modeli Onerilmektedir.

Universite bilgi islem birimi bu modele zaman iginde evirilebilir.
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5. BULGULAR

Tirkiye’deki 129 devlet ve 78 vakif olmak iizere 206 iiniversitenin bilgi islem birimlerinin
yoneticilerine gonderilen arastirma sorularina, 26 devlet, 9 vakif {iniversitesi bilgi islem

yOneticisi, liniversitesi adina cevap vermistir.
5.1. GENEL BILGILER BOLUMU SORULARI

Universite ve bilgi islem birimine ait genel bilgiler gergevesinde sorulan sorular ve verilen

yanitlar asagida yer almaktadir.

@ Devlet
@ Vakif

Sekil 5.1: Katilimcilarin devlet veya vakif iiniversitesi olma durumlari.

Sekil 5.1°de de goriildiigii lizere arastirmaya katilan liniversitelerin 26 tanesi devlet, 9 tanesi

vakif universitesidir.

@ Marmara Bélgesi
@ Ege Bélgesi

Akdeniz Bolgesi
@ i¢ Anadolu Béligesi
A @ Karadeniz Bolgesi

@ Dogu Anadolu Bolgesi
@ Giineydogu Anadolu Bélgesi

Sekil 5.2: Universitelerin cografi bolgelere gore dagilimlari.

Arastirmaya katilan iiniversitelerin Tiirkiye’nin Cografi Bolgeleri’ne gore dagiliminda ilk
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sirada Marmara Bolgesi (9 adet), ikinci sirada Ege Bolgesi (8 adet), iigiincii sirada I¢ Anadolu

Bolgesi (6 adet) ve Karadeniz Bolgesi (6 adet) yer almaktadir.

@ 2000 altinda

@ 2000 - 10.000

@ 10.000 - 50.000
@ 50.000 - 100.000
@ 100.000 lizerinde

=
Y

Sekil 5.3: Universitelerin 6grenci sayilari.

Arastirmaya katilan {iniversitelerin 6grenci sayilar1 oranlarina bakildiginda, biiyiik
cogunlugunu 10.000 ile 50.000 arasinda Ogrenci sayisina sahip {iniversiteler (17 adet)

olusturmaktadir.

@ 1000 kisinin altinda

@ 1000 - 5000

@ 5000 - 10.000

@ 10.000 - 25.000

@ 25.000 - 50.000

@ 50.000 Kisinin Uzerinde

Sekil 5.4: Universitelerin akademik ve idari toplam personel sayilari.

Aragtirmaya katilan {iniversitelerin akademik ve idari personel sayilar1 oranlarina bakildiginda
biiyiik cogunlugu (16 adet) 1.000 kisinin altinda personele sahip iiniversiteler olustururken,
ikinci sirada 1.000 ile 5.000 kisi arasindaki liniversiteler (14 adet) yer almaktadir.
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@ Tek Yerleske
® 2 Yerlegke
3 -5 Yerlegke
® 5- 10 Yerleske
@ 10 Yerleske Uzerinde

Sekil 5.5: Universitelerin yerleske sayilari.

Aragtirmaya katilan iiniversitelerin biiyiik cogunlugunun yerleske sayisi 10’un iizerindedir.

Buna karsin tek yerleske olan tiniversite oran1 %20 oranindadir.

@ 10 kisinin altinda
® 10-20
20-50
@ 50-100
@ 100 kisinin Gizerinde

Sekil 5.6: Bilgi islem birimlerinin ¢aligan sayilari.

Arastirmaya katilan {iniversitelerin bilgi islem birimi ¢alisan sayilarinin biiyilik boliimii 20 kisi

ve altindadir.

Bilgi islem Daire Baskanligi —32 (%91,4)
Bilgi Iglem Merkezi —3 (%8,8)
Bilgisayar Bilimleri Uygulama 3(%8.6)
Arastirma. ..

Bilisim Merkezi|—0 (%0)

Bilgi islem arastirma uygulama
merkezi

fuzem| —1 (%2,9)

—1(%2.9)

Bilgi islem Mudariigt| —1 (%2,9)

0 10 20 30 40

Sekil 5.7: Universite bilgi islem birimi adlari.

Arastirmaya katilan iiniversitelerin bilgi islem birimlerinin adlarinin gesitliligi dikkat
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cekmektedir. Yine de Yiiksekogrenim Kanununda yasal olarak bir iiniversitede bulunmasi
gereken birim olarak tarif edilen Bilgi Islem Daire Baskanlig1 %32 ile ilk sirada yer almaktadur.
Diger en ¢ok rastlanan isimler ise; Bilgi Islem Merkezi, Bilgisayar Bilimleri Uygulama ve

Arastirma Merkezi, Bilgi Islem Miidiirliigii vb. seklindedir.

5.2. ITIL CERCEVESINDE SORULAN ARASTIRMA SORULARI

® 2) Hayir
® iso
ISO
® SO ve ITIL
@ Memnuniyet Anketi
® TL

Sekil 5.8: Bilgi islem biriminde standartlarin uygulanma durumu.

Sekil 5.8’de de goriildiigii gibi arastirmaya katilan iiniversitelerde biiyiik oranda herhangi bir

standart uygulanmamaktadir.

a) Kurum ihtiyaglari —32 (%91,4)
b) Maliyet —21 (%60)
¢) Yasal Zorunluluklar —20 (%57,1)
d) Kurum Kalite Politikas —11(%31,4)
dgrenci ihtiyaglari —1 (%2,9)
0 10 20 30 40

Sekil 5.9: BT hizmetinin, hangi kalitede verileceginin belirlenmesi durumu.

Sekil 5.9°da yer alan grafikte de goriildiigii iizere, arastirmaya katilan {iniversitelerde “Kurum
Ihtiyaglar1” %32 ile ilk sirada yer alirken “Maliyet” ve “Yasal Zorunluluklar” hemen ardindan

gelmektedir.
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a) Anket 5(%14,3)
b) Yiiz yiize gériisme 27 (%77,1)
c) e-Posta 24 (%68,6)
d) Resmi yazi 23 (%65,7)
e) Facebook 3 (%8,6)
f) Twitter 2 (%5,7)
g) Internet Kampanyasi 0 (%0)
portal Gzeri haberlesme 1(%2,9)
Analiz 1 (%2,9)
Bildirim Takip Bilgi Sitemi ile 1(%2,9)
0 10 20 30

Sekil 5.10: Kullanicilarin almak istedigi BT hizmetleri ile ilgili beklentilerinin, bilgi islem birimi
tarafindan dogru anlasilmasi i¢in yapilan ¢alismalar.

Aragtirmaya katilan iiniversitelerde kullanicilar almak istedikleri BT hizmetleri ile ilgili

9 ¢

taleplerini en ¢ok “Yiiz-Yiize Goriisme”, “e-Posta” ve “Resmi Yazi1” ile Bilgi islem birimlerine

bildirmektedirler.

a) Kullanici sikayetlerini

0,
degerlendirm... 31 (%88,6)

b) Anket dizenlemek 6 (%17,1)

c) Kalitesi disiik hizmetlerin
engellenm...

d) Kalitesi diiguk hizmetlerin 23 (%65,7)
dizeltilm. ..

F1 Bildirim Takip Bilgi Sistemi
Geri bi...

Kullanici énerilerini dikkate
almak

8 (%22,9)

1(%2,9)

1(%2.9)

0 10 20 30 40

Sekil 5.11: Bilgi islem biriminin sundugu hizmet kalitesinin, kullanicilarin beklentileri ile ortlisebilmesi
icin yapilan ¢alismalar.

Aragtirmaya katilan iiniversitelerde bilgi islem birimleri sunulan BT hizmetinin kalitesinin
kullanict beklentilerini kargilayabilmesi i¢in en ¢ok “Kullanic1 Sikayetlerini Degerlendirme”

yontemini uygulamaktadirlar.
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a) Rutin yedek alinmasi 34 (%97,1)

b) Felaketten kurtarma 12 (%34,3)
prosedrlerinin ... '
3 (%8,6)
d) Cevresel tehditlere karsi 23 (%65,7)
stratejile. .. ’
22 (%62,9)
f) Sistemin baska bir
cografyada yedekl. ..

f sikki kismen 1(%2,9)

7 (%20)

uzmanlarin yedeklenmesi 1(%2,9)

0 10 20 30 40

Sekil 5.12: BT hizmetlerinin ihtiya¢ duyulan her zaman ¢aligir ve ulasilabilir olmasi i¢in yapilan
caligmalar.

Sekil 5.12°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan iiniversitelerde is siirekliligini saglamak adina,
BT hizmetinin erisilebilir ve siirdiiriilebilir olmasi i¢in en ¢ok “Rutin Yedek Alma” islemi

yapilmaktadir.

a) Internet trafigini gézleme 30 (%85,7)
yazihmi ...

b) Sunucu ydnetim yazilimi 24 (%68.6)
kullanma
c) Ag yonetim yazihmi kullanma 21 (%60)

d) Personel performans

7 (%20)
raporlari

sikayet ve yeni istekler 1(%2,9)

0 10 20 30

Sekil 5.13: BT alt yapisinin bugiinkii ve gelecekteki is ihtiyaglarini en uygun maliyet ve zamanlama ile
karsilanmasi i¢in, mevcut kapasite kullanimlarinin diizenli olarak izlenmesi konusunda
yapilan ¢aligmalar.

Sekil 5.13’de arastirmaya katilan {iniversitelerde gelecege yonelik olarak alinacak aksiyonlari

belirlemede kullanilan gdzlem “Internet Trafiginin Gézlenmesi” ydntemidir.
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® a)Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.14: Bilgi islem birimi tarafindan talep edilen (hizmetin devamliligi, giincelligi, islerligi i¢in
gerekli olan) biitge, iist yonetim tarafindan saglanma orani.

Sekil 5.14’°de aragtirmaya katilan iiniversitelerin %77’sinde, bilgi islem birimi tarafindan talep
edilen (hizmetin devamlilifi, giincelligi, islerligi i¢in gerekli olan) biitcenin, {ist yonetim

tarafindan saglandig goriilmektedir.

® a)Evet
® b) Hayir

Sekil 5.15: s siireclerinde kullanilan bilgi islem altyapisinin olaganiistii durumlarda, felaket anlarinda
is kapasitesi ve siire gibi belirlenen gereksinimler gercevesinde tekrar caligabilirliginin
saglanmas1 icin gerekli tedbirleri igeren prosediirlerin yazili olarak belirlenip
belirlenmedigi.

Sekil 5.15°de de goriildiigii lizere, arastirmaya katilan tiniversitelerin biiyiik cogunlugunda bilgi
islem altyapisinin olaganiistii durumlarda ve felaket anlarinda tekrar ¢alisabilirliginin tesis

edilmesi ile ilgili yazili dokiimanlar bulunmamaktadir.

Bu sonug bilgi islem birimlerinde beklenen bir durumdur. Genellikle yapilmasi gereken is ve
islemler dogru sekilde yapilir ancak bunlar1 giivence altina alacak herhangi bir dokiimantasyon

yoktur.



® a)Evet
® b) Hayir

Sekil 5.16: Tiim BT hizmetlerinin dokiimiiniin yer aldigi, hizmet katalogunun bulunmasi.

Bilgi islem birimlerinde BT hizmetleri ihtiyaglar dogrultusunda hayata gegirilir veya kaldirilir
ancak bunlar genellikle katalog seklinde bir dokiiman olarak yer almaz. Keza sekil 5.16’da
goruldiigii tizere arastirmaya katilan iiniversitelerde de bu yonde bir sonug ¢ikmasina karsin bu

oranin daha yiiksek ¢ikmasi yoniinde bir beklenti vardi.

@ 2a) Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.17: Ust yonetim tarafindan onaylanmis, (5651 Sayili Kanunu, ISO 27001 ve Sayistay'mn bilgi
islem denetlemelerinde yer alan sorularina asgari diizeyde cevap verebilecek) alt
bilesenleriyle birlikte hazirlanmis (prosediir, talimat, vb.), bilgi giivenligi politikasinin
bulunup bulunmamasi durumu.

Sekil 5.17°de arasgtirmaya katilan iiniversitelerde %51 oraninda iist yonetim tarafindan
onaylanmis, (5651 Sayili Kanunu, ISO 27001 ve Sayistay'in bilgi islem birimi denetlemelerinde
yer alan sorularina asgari diizeyde cevap verebilecek) alt bilesenleriyle birlikte hazirlanmis
(prosediir, talimat, vb.), bilgi giivenligi politikasinin bulunmadig: goriilmiistiir. Ancak beklenti

bu oranin daha yiiksek ¢ikmasi yoniindeydi.



® a)Evet
® b) Hayir

Sekil 5.18: Hizmet devamlilig1 i¢in tedarikgilerle anlagma yapilma durumu.

Sekil 5.18’de arastirmaya katilan iiniversitelerde hizmet devamliligi i¢in %80 oraninda

tedarikgiler ile anlasma yapildig1 goriilmiistiir.

@® a)Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.19: Tasarlanan bir BT hizmetinin ger¢ege alinmasi asamasinda olusabilecek sorunlari 6nceden
belirleyerek, bu riskleri en aza indirecek siirecler 6nceden belirlenip dokiimante edilme
durumu.

Sekil 5.19’da arastirmaya katilan {iniversitelerde %51 oraninda BT hizmetini gergege alirken
olusabilecek riskler ile ilgili ¢calisma yapilmadigi goriilmiistiir. Ancak bu oranin daha yiiksek

cikacagl beklenmekte idi.



® 2a) Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.20: Bir BT hizmetinin ger¢ege alinmasindan sonra organizasyonel ve/veya teknolojideki
degisiklikler sonucunda hizmetin devamliligi, giincelligi, islerligini saglayabilecek bir
eylem planinm dokiimante edilme durumu.

Sekil 5.20°de arastirmaya katilan {iniversitelerde %68 oraninda bir BT hizmetinin gercege
alinmasindan sonra organizasyonel ve/veya teknolojik degisiklikler sonucunda hizmetin
devamliligi, giincelligi, islerligini saglayabilecek bir eylem planinin dokiimante edilmedigi

gorilmektedir.

® a) Hayir
@ IT Manager

Sekil 5.21: Kurumda belirlenen degisiklik yoneticisi ve acil degisiklik yoneticilerinin olma durumlari.

Sekil 5.21°de aragtirmaya katilan iiniversitelerde %97 oraninda kurumda belirlenen degisiklik
yoneticisi ve acil degisiklik yoneticilerinin olmadigi, sadece bir iiniversitede bdyle bir

yoneticinin bulundugu ve unvaninin “BT Yoneticisi (/7 Manager)” oldugu goriilmiistiir.



® a)Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.22: BT hizmetini kullamma sunmadan once testlerin yazili olarak belirlenmis bir plan

¢ercevesinde yapilma durumu.

Sekil 5.22°de arastirmaya katilan tiniversitelerde, %71 oraninda BT hizmetini kullanima

sunmadan Once testlerin yazili olarak belirlenmis bir plan c¢ercevesinde yapilmadigi

gorilmiistiir.

a) Envanter kayitlar

b) Personel dosyalari

¢) Tasinir mal yénetimi
otomasyonu

d) Bilgi islem envanter
otomasyonu (Han...

yazisma

Form seklinde

0

—1(%2.9)

—1 (%2,9)

—15 (%42,9)

—18 (%51,4)

—8 (%22,9)

10 15

—23 (%65,7)

20 25

Sekil 5.23: Bir BT hizmeti sunmak i¢in gerekli olan hizmet varliklar (insan kaynagi, network, sistem,
yazilim, vb.), hizmeti sunmadan once yazili olarak belirlenme ve ihtiya¢ duyuldugu zaman
bu varliklara ait dogru ve giivenilir bilgilere ulagilabilme durumu.

Arastirmaya katilan {iniversitelerde, bir BT hizmeti sunmak i¢in gerekli olan hizmet varliklari

(insan kaynagi, network, sistem, yazilim, vb.), hizmeti sunmadan 6nce yazili olarak belirlenme

ve ihtiya¢ duyuldugu zaman bu varliklara ait dogru ve giivenilir bilgilere ulasilabilmek i¢in en

cok bagvurulan yontem %65 oranla “Envanter Kayitlari”dir.
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@ a) Hayrr

@ Sistem sunucu kurulumlar
otomasyon istekleri ve istege ait do...

@ program kurulumu

@ Konulara bagh dékiimantasyonlar...

@ Kurumsal Ortak Alanlar,Public ve Pr...

@ is analiz formlari ve siire¢ analizlari

@ Kismen-Yazilim otomasyonlari igin ...

@ Kurulum Veri Paketleri, Teknik
Kullanim dokimanlan

@ Prosedurler

Sekil 5.24: Perspektifleri, fikirleri, deneyimleri ve bilgileri paylasip, dogru zamanda, dogru yerde bu
bilgilerin kullanilabilir olmasim saglayarak bilingli kararlar alinmasina yonelik kurumsal
hafiza olusturulmasi vb. dokiimantasyon ¢alismasi yapilma durumu (kisilerin kafasinda yer
alan bilgilerin yazili ortama aktarilmasi ile sonradan gelen kisilerin de ayni isi ayn1 sekilde
yapmasinin saglanmasi).

Sekil 5.24’te aragtirmaya katilan {iniversitelerde, perspektifleri, fikirleri, deneyimleri ve
bilgileri paylasip, dogru zamanda, dogru yerde bu bilgilerin kullanilabilir olmasini saglayarak
bilingli kararlar alinmasina yonelik kurumsal hafiza olusturulmasi vb. dokiimantasyon
calismasi yapilma durumu (kisilerin kafasinda yer alan ortiik bilgilerin yazili ortama aktarilmasi
ile agik hale gelmesi ve sonradan gelen kisilerin de ayni1 isi ayn1 sekilde yapmasinin saglanmasi)

%74 oraninda “Hay1r” olarak goriilmiistiir.

® 2)Evet
® b) Hayir

Sekil 5.25: Bir BT hizmeti sunarken kullanici sorunlarini ¢6zecek ve hizmetin siirekliligini saglayacak
sekilde kayitlar1 tutulan bir yardim masasi veya ¢6ziim merkezinin olma durumu.

Sekil 5.25’te arastirmaya katilan {iniversitelerde, %51 oraninda bir BT hizmeti sunarken
kullanic1 sorunlarini ¢dzecek ve hizmetin stirekliligini saglayacak sekilde kayitlar1 tutulan bir

yardim masasi veya ¢oziim merkezi bulunmadigi goriilmektedir.
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@ a) Hayrr

@ aniza geri donis,
cagir cevaplama- sorun ¢gdzme-
GOzUm siresi kisi ve grup bazinda 6...

@ yilik degerlendirmeler alt birimler
bazind yapiliyor

@ portal Uizerinde ariza takip

@ ITIL stireglerine gére galisan Yard...

@ aniza takip,

@ Telefon gagrisi cevaplama

Sekil 5.26: Sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi i¢in bilgi islem biriminde personelin performans
Ol¢iimlerinin yapilma durumu.

Sekil 5.26’da arastirmaya katilan {iniversitelerde %80 oraninda, sunulan hizmetin siirekli
tyilestirilmesi i¢in bilgi islem biriminde personelin performans o6lgiimlerinin yapilmadig

gorilmiistiir.

® 2) Evet
@ b) Hayir

Sekil 5.27: Hizmet hakkinda geri bildirimler degerlendirilerek, hizmetin sorumlusu tarafindan yapilmasi
gereken, yazili olarak belirlenmis iyilestirme ve degisiklik siireclerinin durumu.

Sekil 5.27°de arastirmaya katilan tiniversitelerde %74 oraninda BT hizmeti kullanicilarinin geri
bildirimleri dikkate alinarak, hizmet sorumlusu tarafindan yapilacak iyilestirme ve degisiklik

stirecleri bulunmamaktadir.
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6. TARTISMA VE SONUC

Universite bilgi islem birimleri, kendilerinin dogal miisterisi konumunda bulunan ve hizmet
alan akademik ve idari personel ile Ogrencilere, bilgiye ulasma, haberlesme, iniversite
biinyesinde yiiriitiilen idari faaliyetlerin is stirekliliginin saglanmasi gibi alanlarda hizmetler

(BT servisleri) sunmaktadir.

Universite bilgi islem birimleri bu servisleri kendi kurum olanaklar1 ger¢evesinde (personel
sayisl, blitce, is yogunlugu, ihtiyaglar vb. parametreleri gozeterek) gerceklestirmektedirler. Bu

yiizden iiniversiteden liniversiteye farklilik gosterebilmektedir.

Bir onceki boliimde, arastirmada elde edilen bulgulara yer verilmis ve burada iiniversite bilgi
islem birimlerinin yapisinin, hizmet verilen 6grenci sayisi, yerleske sayisi ve galisan sayisi
baglaminda incelenmesi, kullanicilara BT hizmetlerini sunarken, mali yonden ve hizmet talebi
yoniinden neleri géz 6nilinde bulundurduklarinin tespit edilmesi, ITIL standartlar1 kapsaminda
hizmet sunulup, sunulmadiginin, sunuluyor ise bu standartlarin ne kadarini saglayabildiklerinin

belirlenmesi hedeflenmistir.

Bulgular iizerinden degerlendirmeler yapildiginda; iiniversitelerin bilgi islem birimlerinin
cogunlugunda higbir standart dogrudan ve birebir uygulanmamakla birlikte, standartlarda yer
alan bazi maddelere kurum biinyesinde yer verildigi goriilmiistiir. Bunlardan bazilar1 asagida
yer almaktadir. Arastirmada elde edilen sonuglarin ITIL Standartlarindaki karsiliklar1 goz

oniinde bulundurularak ele alindiginda asagidaki sonuglara ulasilmistir.
6.1. TARTISMA
Hizmet Stratejisi

ITIL standartlarinda Hizmet Stratejisi icerisinde yer alan “Finans Yénetimi” ¢ergevesinde
inceledigimizde, bilgi islem birimlerinin, dogrudan katma deger liretmedigi, iiniversitelerin asli
islerini (egitim-O0gretim, arastirma-gelistirme, topluma hizmet vb.) yerine getirmedigi, buna
karsin ¢ogunlukla altyap1 ve destek hizmetlerini yiiriittiigli i¢in genelde iist yonetimler ve is
birimleri gbziinden, siirekli mali yonden gider iireten ve para harcayan bir birim konumunda
yer almasi1 nedeniyle biitce konusunda bilgi islem birimleri zorluk yasanmaktadir. Yapilan

arastirmada da bu yonde bir sonucun ¢ikmasi beklenirken, arastirmaya katilan {iniversitelerde
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bilgi islem birimi tarafindan talep edilen biitcelerin {ist yonetim tarafindan saglandig1 ve bu

kaninin dogru olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Keza BT hizmetinin sunumunda maliyet 6nemli bir rol oynamakla birlikte 6nceligin her zaman

kurum ihtiyaglar1 oldugu goriilmektedir.

Hizmet Stratejisi icerisinde “Talep Yonetimi” olarak tarif edilen kullanici isteklerinin BT
tarafindan dogru anlasilmasi i¢in iiniversite bilgi islem birimleri gesitli yontemlerle bunlari
tespit etmeye caligmaktadir. Arastirmada en ¢ok yiiz yiize gorlisme, e-posta ve resmi yazi gibi

yontemler uygulandigi goriilmektedir.

Diger yandan sunulan BT hizmetinin kalitesinin kullanicilarin beklentilerini ne 06lgiide
karsiladiginin tespiti ve sonrasinda alinan aksiyona yonelik olarak yapilan ¢aligmalar arasinda,
anketler dilizenlenmesi, kullanicit sikayetlerinin degerlendirilmesi, kalitesi diisiik BT
hizmetlerinin diizeltilmesi veya engellenmesi yer almakta ve bu ¢alismalar ile ITIL 1n “Hizmet
Portfoy Yonetimi” ilkesi saglanmaktadir. Bu portfoy icerisinde hali hazirda aktif olarak sunulan
BT hizmetleri yer aldig1 gibi, daha 6nceden sunulmus ve artik sunulmayan BT hizmetleri de
yer alir. Aragtirmaya katilan tliniversite bilgi islem birimlerinde hizmet portfoy yonetiminin

uygulandigr goriilmektedir.

ITIL standartlarinda “Fayda ve Garanti” olarak yer alan, BT hizmetlerinin ihtiya¢ duyulan her
zaman c¢alisir ve ulasilabilir olmast igin diizenli ¢alismalar yapilmaktadir. Ornegin rutin yedek
alinmasi, ¢cevresel tehditlere kars stratejiler gelistirilmesi (elektrik kesintisi, su baskini, yangin,
sogutma sistemleri vb.), felaketten kurtarma prosediirlerinin hazirlanmasi gibi ¢aligmalar yer

almaktadir.
Hizmet Tasarimi

“Kapasite Yonetimi” olarak ITIL standartlarinda yer alan madde, liniversite bilgi islem birimleri
tarafindan goz ardi edilemeyecek kadar onemli bir madde olarak ele alinmakta ve mevcut
kapasite kullanimlar1 diizenli olarak izlenmektedir. Yasanabilecek dar bogazlar 6nceden tespit
edilerek gerekli tedbirlerin alinmasina calisilmaktadir. Ornegin internet hiz trafigi veya mevcut
sunucularin disk doluluk oranlar1 gibi durumlar siirekli gdzlenmektedir. Universiteler icin
iniversite tercih donemleri ve kayit donemleri cok yogun donemlerdir. Bu zamanlarda en kiiglik

kesintilere dahi tahammiil ve tolerans gosterilemez. Bu donemlerde yasanabilecek olumsuz
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durumlar (internet hizindaki yavaglik veya sunucularda olusacak kesintiler) mevcut kapasite

kullanimlar1 gézlemlenerek onlenmeye ¢alisiimaktadir.

Ozellikle dokiimantasyon konusunda cok biiyiik eksiklikler goriilmektedir. Bu konuda ¢alisma
yapmak icin ciddi bir zaman ve emek sarf etmekten ¢ogu bilgi islem birimi kaginmaktadir. Bilgi
islem birimleri i¢in dokiimantasyon angarya ve gereksiz olarak goriilmektedir. Ancak birimde
yapilan islemlerin nasil yapilacaginin garanti altina alinmasi i¢in dokiimantasyon igslemlerinin

yapilmasi elzemdir.

ITIL standartlarinda Hizmet Tasarimi igerisinde yer alan ve onemli adimlardan birisi olan
“Hizmet Devamlilik Yonetimi” adiminda, is silireglerinde kullanilan bilgi islem altyapisinin
olaganiistii durumlarda, felaket anlarinda is kapasitesi ve siire gibi belirlenen gereksinimler
cercevesinde tekrar ¢aligabilirliginin saglanmasi igin gerekli tedbirleri igeren prosediirlerin
yazili olarak belirlenmesi istenmektedir. Burada bahsi gecen konu kisaca soyle ifade edilebilir;
hizmetin kesintiye ugramasi halinde en hizli sekilde nasil geri getirilecegi ile ilgili
planlamalarin yapilarak, dokiimante edilmelidir. Arastirmaya katilan {iniversitelerin ¢ok biiytlik
cogunlugunda boyle bir dokiimantasyonun olmadigr goriilmektedir. Bu islemlerin nasil
yapilacagi konusunda hemen her bilgi islem biriminin az veya ¢ok bilgisi ve pratigi olmasina

karsin dokiimante edilerek, kayit altina alinmamaktadir.

“Hizmet Katalog Yonetimi” olarak ifade edilen, tiim hizmetlerin dokiimiiniin yer aldig1, hizmet
katalogunun yazili halde bulunmasi ITIL Standartlar1 geregidir. Hizmet katalogu, kullanicilar
tarafindan kullanilabilecek durumda bulunan hizmet portfoyiiniin bir alt kiimesidir. Hizmet
katalogu genellikle hizmet portfoyliniin miisterilere goriiniir tek kismidir. Aragtirmaya katilan
bilgi islem birimlerinin cogunlugunda bodyle bir dokiiman yer almazken, azimsanmayacak bir

kisminda hizmet katalogu bulunmaktadir.

ITIL Standartlarinin bir diger 6nemli maddesi olan “Bilgi Giivenligi Yonetimi” kapsaminda {ist
yonetim tarafindan onaylanmis, (5651 sayili kanunu, ISO 27001, ve Sayistay'in bilgi islem
denetlemelerinde yer alan sorularina asgari diizeyde cevap verebilecek) alt bilesenleriyle
birlikte hazirlanmis (prosediir ve talimat), bilgi giivenligi politikasinin bulunmasi
gerekmektedir. Arastirmaya katilan iiniversite bilgi islem birimlerinde birbirine ¢ok yakin
degerlerde, %51°e %49 gibi bir sonu¢ c¢ikmistir. Bunun nedeni son yillarda Ulastirma,

Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Bilgi Teknolojileri Kurumu, YOK gibi kurumlarin bilgi
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giivenligi ¢ercevesinde iiniversitelerden yapilmasini istedigi ¢alismalar neticesinde kurumlarda
farkindalik olusturulmasi, konu ile ilgili ¢alismalar baslatilmasidir. Eger bir konuda yasal
zorunluluklar varsa g6z ardi edilmesi, ¢alisma yapilmamasi diisiiniilemez. Gelecek birkag yil
icerisinde, bircok Tlniversite bilgi islem birimi bilgi giivenligi yOnetimi ¢ergevesinde
caligmalarin1 tamamlayacaklardir ve arastirma sonuclarindaki fark ¢alisma yapanlar lehine

gittikce artacaktir.

Aragtirmada Universiteler ¢ok biiyiik oranda tedarikgiler ile anlasmalar yaparak hizmetin
stirekliligini  saglama konusunda c¢alisma yapmaktadirlar. Bunun neticesinde ITIL

Standartlarinda “Tedarik¢i Yonetimi” olarak gecen maddeyi saglamaktadirlar.
Hizmet Gecisi

ITIL Yagsam Dongiisiinde Hizmet Gegisi asamasinda karsimiza ¢ikan “Yapilandirma Yonetimi”
standardina karsilik olarak Universite bilgi islem birimleri tasarlanan bir BT hizmetinin ger¢ege
alinmas1 asamasinda olusabilecek sorunlari 6nceden belirleyerek, bu riskleri en aza indirecek
siirecler onceden belirlenip dokiimante edilmedigi goriilmektedir. Ancak neredeyse yariya
yakin kisminda da bu dokiimantasyonun yapildig: goriilmektedir. Burada dokiimantasyonun
daha da az ¢ikacag diisiiniilmekteydi. Goreceli olarak bu konuda {iniversiteler ¢cok kotii bir

konumda sayilmaz.

ITIL’in diger bir adimi olan “Degisim Yonetimi” adiminda, Bir BT hizmetinin gercege
alinmasindan sonra organizasyonel ve teknolojideki degisiklikler sonucunda hizmetin
devamliligini, giincelligini, islerligini saglayabilecek bir eylem planinin mevcut olmasi ve
dokiimante edilmesi gerekliligidir. Arastirmaya katilan tiniversite bilgi islem birimlerinde boyle
bir planin olmadigi, dokiimantasyonun bulunmadigi ortaya c¢ikmistir. Bu dokiimanin
hazirlanmasi1 olusacak degisimlerin sorunsuz sekilde atlatilmasinda biiyiik katki saglayacaktir.
Ayrica “Degisim Yonetimi’nde bir bagka onemli nokta da degisiklik yoneticileri ve acil
degisiklik yoneticilerinin kurumda belirlenmesidir. Neredeyse hemen hicbir {iniversite bilgi
islem biriminde bu yoneticiler belirlenmemistir. Acil durumlarda kimin aranacagi veya kimin

inisiyatif alacaginin belirlenmesi islerin hizli ve sorunsuz yiiriimesini saglayacaktir.

ITIL yasam dongiisiiniin hizmet gecisi asamasinin bir diger maddesi de “Yapilandirma
Yonetimi” dir. Yapilandirma Yonetiminin en 6nemli boliimii, hizmeti kullanima sunmadan

once testlerin yazili olarak belirlenmis bir plan ¢ergevesinde yapiliyor olmasidir. Elbette bir BT
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hizmeti kullanima sunulmadan once test ediliyordur, ancak ITIL bunlarin belirlenmis planlar
dogrultusunda yapilmasini istemektedir. Arastirmaya katilan tiniversite bilgi islem birimlerinin

%71’inde bdyle bir planin mevcut olmadig1 goriilmektedir.

Hizmet gec¢is asamasinin bir baska maddesi olan “Varlik Yonetimi”; bir BT hizmetini sunmak
i¢cin gerekli olan hizmet varliklarinin (insan kaynagi, ag altyapisi, sunucu, sistem, yazilim, vb.),
hizmeti sunmadan 6nce yazili olarak belirlenmesi ve ihtiya¢ duyuldugu zaman bu varliklara ait
dogru ve giivenilir bilgilere ulasilabilmesi olarak ifade edilir. Bu envanterin nasil ve ne sekilde
tutuldugu 6nemli olmamakla birlikte, asil olan envanterin giincel ve eksiksiz veriler igeriyor
olmasidir. Arastirmaya katilan {iniversite bilgi islem birimlerinin ¢esitli sekillerde bu kayitlar

tuttugu goriilmektedir.

ITIL yasam dongiisiiniin hizmet gecisi igerisinde bir diger 6nemli konu “Bilgi Yonetimi”dir.
Perspektifleri, fikirleri, deneyimleri ve bilgileri paylasip, dogru zamanda, dogru yerde bu
bilgilerin kullanilabilir olmasimin saglanmasi ayrica bilingli kararlar alinmasina yonelik

kurumsal hafiza olusturulmasi i¢in dokiimantasyon ¢aligsmasi yapilmasi son derece dnemlidir.

Kurumlarda karsilagilan problemlerin, nedenlerinin tespit edilmesi, ¢oziim i¢in arastirma
yapilmasi, test ve denemeler yapilarak sorunun ¢oziilmesi gibi siireclerde 6grenilen bilginin
tecriibe ve deneyimlere dayanmasi, bir kurum icin en degerli birikimdir. Kisacas1 kurum
calisanlarinin bilgi ve tecriibelerinin kurumun diger calisanlarina aktarilmasi gerekmektedir.
Arastirmaya katilan tiniversite bilgi islem birimlerinin biiyiik ¢ogunlugunda (%74) kurumsal

hafiza olusturulmasina yonelik boyle bir yap1 bulunmadig goriilmektedir.
Hizmet Sunumu

ITIL yasam dongiisiiniin bir diger maddesi olan Hizmet Sunumu basamaginda, hizmeti alan
kullanicilarin sorunlari ile ilgili is ve islemler yer almaktadir. ITIL icerisinde “Sorun, Problem,
Olay Yonetimi” olarak yer alan baglik ile, hizmet sunumunda karsilasilan kullanici sorunlarini
cozecek ve hizmetin siirekliligini saglayacak sekilde kayitlar1 tutulan bir yardim masasi veya
¢Oziim merkezi olmasim1 Ongoriilmektedir. Arastirmaya katilan {iniversite bilgi islem
birimlerinin neredeyse yarisinda (%51) yukarida belirtildigi gibi bir yardim masasi yapisi
bulunmaktadir. Beklenti bu oranin daha az seviyede c¢ikmasi yoniindeydi, c¢iinkii gercek
anlamda bir yardim masasi kurulmasi i¢in insan kaynagi ve ciddi bir yapilanma gerekmektedir.

Boyle bir yapinin kurulmus olmasi sevindiricidir.
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Hizmet Siirekli Iyilestirme

Sunulan BT hizmetlerinin devamliliginin saglanmas1 ve siirekli olarak iyilestirilmesi
gerekmektedir. Siirekli iyilestirme ITIL 1n ve diger standartlarin 6nemli bilesenlerinden biridir.
Buna gore daha onceki boliimlerde siirekli iyilestirmenin 7 temel adimi1 seklinde ifade edilen
maddeler dikkate alindiginda, sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi igin personelin
performansinin Olclilmesi gerektigi ve hizmet hakkinda geri bildirimlerin degerlendirilerek,
hizmetin sorumlusu tarafindan yapilmasi gerekenlerin, 6nceden belirlenmis iyilestirme ve
degisiklik stireclerinin bulunmasi istenmektedir. Burada ITIL’in asil vurgulamak istedigi
kontrol kriterleri belirlenerek performans ol¢iimlerinin yapilmasi ve buradan elde edilecek

veriler ile BT hizmetinin iyilestirilmesinin saglanmasidir.

Arastirmaya katilan iiniversite bilgi islem birimleri %80 oraninda personel performansini
Olcmedikleri ve %71 oraninda Onceden belirlenmis iyilestirme ve degisiklik siireclerinin

bulunmadigr goriilmektedir. Bu tahmin edilen bir durumdur.

Olgme ve degerlendirme hassas ve bir o kadarda zor bir konudur. Neyi, nasil dlgiileceginin
belirlenmesi ve bu verilerin analizi disiplin gerektiren bir siirectir. Bu gibi durumlarda bilgi
islem birimleri sorun c¢iktikca veya kullanici geri bildirimleri geldikce iyilestirmeler

yapmaktadir.
Siirekli Iyilestirmenin 7 Temel Adimi

1) Ne Olgmek Zorunda Oldugunu Tanimla,
2) Ne Olgebilecegini Tanimla,

3) Veri Topla,

4) Verileri isle,

5) Verileri Analiz Et,

6) Bilgiyi Sun ve Kullan,

7) Diizeltici Faaliyetleri Uygula.
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6.2. SONUC VE ONERI

Bu tez ¢alismasinda diinyada ve Tirkiye’de iiniversitelerin sundugu hizmetler incelenmis,
bunun yaninda bilgi islem birimlerinde uygulanan standartlar ve 6zellikle Bilgi Teknolojileri
Altyap1 Kiitliphanesi (Information Technologies Infrastructure Library-ITIL) {tizerinde
durulmustur. Universite bilgi islem birimlerinin hizmet sunarken neleri gdz Oniinde
bulundurduklarina yonelik olarak ITIL g¢ercevesinde hazirlanarak uygulanan anket ile elde
edilen bulgular incelenmis, ayrica iiniversite bilgi islem birimlerine yonelik olarak etkin bir

yonetim modeli Onerisi sunulmustur.

Bir o6nceki boliimde yer alan sonuglara gore Tirkiye’deki iiniversitelerin bilgi islem
birimlerinin ITIL konusunda yeterli olgunluga sahip olmadiklar1 gériilmektedir. Oncelikle
tiniversite yonetimlerinin, bilgi islem birimlerinin ITIL’a goére yapilanmasi gerekliligine
inanmalidir. Sonrasinda, bu tezin dordiincii boliimiinde de dnerdigimiz gibi, birim igerisinde
ITIL’a uygun organisazyon modeli gelistirilmeli ve nihayetinde ITIL 1n destekledigi hizmet
odakl1 siire¢ yonetimine gegilmesi gerekmektedir. Bu sayede bilgi islem birimi, iiniversite
makro stratejisine uygun hedefler belirleyebilecek ve iist yonetim tarafindan da daha

anlasilabilir bir yapiya kavusacaktir.

Universite bilgi islem birimleri biinyesinde 6zveri ile yiiriitiillen ¢alismalar1 asla yadsimadan,
calisanlarin kafasinda yer alan ve yillar i¢erisinde olusmus bilgi birikiminin (6rtiik bilginin) bir
ist merhaleye taginmasi gerekmektedir. Bu da kisilerin iyi niyetli ve gayretli caligmalar ile

islerin yiiriitilmesi degil, sistemin igletilmesinin saglanmasi ile olacaktir.

Bir sistemin diizgiin ¢alisabilmesi ancak standartlagsma ile saglanabilir ve bunun bilgi islem
birimleri i¢in su anda bilinen en iyi yol ve yontemi ITIL standartlarinin uygulanmasidir. Bu

bitmeyen bir siirectir ve siirekli iyilestirme ile devam etmektedir.
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EKLER

EK-1: ANKET CALISMASI
Anket Bashgi:

Universite bilgi islem birimleri, kullanicilara BT hizmetlerini sunarken neleri géz oniinde

bulunduruyorlar?
Arastirma Amaci:

Bu anket; iiniversitelerin bilgi islem birimleri, kullanicilara BT hizmetlerini sunarken neleri goz
onilinde bulunduruyorlar, bu hizmetleri nasil sunuyorlar vb. sorulara yanit bulmak amaciyla

hazirlanmistir.
Bilgi Islem Hizmetleri (BT Hizmetleri):

Universite bilgi islem birimi olarak akademik ve idari personel ile 6grencilere sunulan her tiirlii

hizmet, bilgi islem hizmetidir.
Bu hizmetlerden bazilarini su sekilde siralayabiliriz:

+ e-Posta (Personel ve Ogrenci)

*  Web Sitesi / Web Portali

* Sistem YOnetimi

* Agve Sistem Giivenligi

+ Agve Internet

» Teknik Servis

* Personel Otomasyonu

+  Ogrenci Otomasyonu

* Hastane Otomasyonu

* Elektronik Dokiiman Yonetim Sistemi

+ Ihtiyag duyulan diger yazilimlar

Bu aragtirmada, Genel Bilgiler Boliimiinde 9 soru ve Arastirma Boliimiinde 20 soru olmak

tizere toplam 29 soru yer almaktadir.
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(* Doldurulmas1 zorunlu)
A. Genel Bilgiler
A.1) Universiteniz devlet iiniversitesi mi, vakif {iniversitesi mi? *

a) Devlet
b) Vakif

A.2) Universitenizin bulundugu cografi bolge nedir? *

a) Marmara Bolgesi

b) Ege Bolgesi

c) Akdeniz Bolgesi

d) I¢c Anadolu Bolgesi

e) Karadeniz Bolgesi

f) Dogu Anadolu Bolgesi

g) Gilineydogu Anadolu Bolgesi

A.3) Universitenizin tahmini 6grenci sayis1 nedir? *

a) 2000 altinda

b) 2000 - 10.000

c¢) 10.000 - 50.000
d) 50.000 - 100.000
e) 100.000 tizerinde

A.4) Universitenizde calisan akademik ve idari toplam personel sayis1 nedir? *

a) 1000 kisinin altinda

b) 1000 - 5000

c) 5000 - 10.000

d) 10.000 - 25.000

e) 25.000 - 50.000

f) 50.000 kisinin tizerinde
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A.5) Universiteniz kampiis (yerleske) sayis1 nedir? *

a) Tek Yerleske
b) 2 Yerleske

¢) 3-5 Yerleske
d) 5-10 Yerleske

e) 10 Yerleske lizerinde
A.6) Bilgi Islem biriminizde ¢alisan toplam personel sayis1 nedir? *

a) 10 kisinin altinda
b) 10-20

c) 20-50

d) 50-100

e) 100 kisinin tizerinde
A.7) Universitenizde bilgi islem hizmetini sunan birim ya da birimlerin ad1 nedir? *

a) Bilgi Islem Daire Baskanlig

b) Bilgi islem Merkezi

c) Bilgisayar Bilimleri Uygulama Arastirma Merkezi
d) Bilisim Merkezi

e) Diger:

A.8) Universitenizde bilgi islem birimi yoneticisi idari personel mi, akademisyen mi? *

f) Idari Personel

g) Akademik Personel

A.9) Universitenizin ad1 nedir? (Istege bagl)
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B. Arastirma Sorular

1- Bilgi islem biriminizin kalitesini 6l¢iiyor musunuz? Evet ise hangi metodu kullantyorsunuz?

(ISO, COBIT, ITIL vs.) *
Soruya cevabiniz "Evet" ise nedenini "Diger" seceneginde agiklayimniz.

a) Hayir
b) Diger:

2- Bir BT hizmetini, hangi kalitede vereceginizi neye gore belirliyorsunuz? *

a) Kurum ihtiyaglari

b) Maliyet

¢) Yasal Zorunluluklar
d) Kurum Kalite Politikas1
e) Diger:

3- Kullanicilarin almak istedigi BT hizmetleri ile ilgili beklentilerin bilgi islem birimi

tarafindan dogru anlasilmasi i¢in ne tiir calismalar yapiyorsunuz? *
(Anket, yliz yiize goriisme, istek e-postalari vs.)

a) Anket

b) Yiiz yiize goriisme
c) e-Posta

d) Resmi yazi

e) Facebook

f) Twitter

g) Internet Kampanyasi

h) Diger:

4- Bilgi islem biriminin sundugu hizmet kalitesinin, kullanicilarin beklentileri ile ortlisebilmesi

i¢in, ne tiir ¢aligmalar yapmaktasiniz? *

a) Kullanici sikayetlerini degerlendirmek

b) Anket diizenlemek
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c) Kalitesi diisiik hizmetlerin engellenmesi
d) Kalitesi diislik hizmetlerin diizeltilmesi

e) Diger:

5- Is ihtiyaclarini karsilayan BT hizmetleri, ihtiya¢c duyulan her zaman calisir ve ulasilabilir

olmasi i¢in yaptiginiz calismalar nelerdir? (Is Siirekliligi) *
(Personel otomasyonu, 6grenci otomasyonu vb.)

a) Rutin yedek alinmast

b) Felaketten kurtarma prosediirlerinin hazirlanmasi

c) Bilgi islem calisanlarinin 7/24 sistemle ¢alistirilmasi

d) Cevresel tehditlere karsi stratejiler gelistirilmesi (elektrik kesintisi, su baskini, yangin,
sogutma sistemleri vb.)

e) Tedarikgilerle bakim anlagsmalar1 yapmak

f) Sistemin bagka bir cografyada yedeklenmesi

g) Diger:

6- BT alt yapisinin bu giinkii ve gelecekteki is ihtiyaglarini en uygun maliyet ve zamanlama
ile karsilanmasi i¢in, mevcut kapasite kullanimlarinin diizenli olarak izlenmesi konusunda

yapilan ¢aligmalar nelerdir? *
(Alt yap1 planlamasi i¢in su anki durumu izleyerek dnlemler aliyor musunuz?)

a) Internet trafigini gdzleme yazilimi kullanma
b) Sunucu yonetim yazilimi kullanma

¢) Ag yonetim yazilimi kullanma

d) Personel performans raporlari

e) Diger:

7- Bilgi islem tarafindan hazirlanan ve hizmetin devamliligi, giincelligi, islerligi i¢in gerekli

olan biitce, iist yonetim tarafindan saglanabiliyor mu? *

a) Evet
b) Hayir
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8- Is siireglerinde kullanilan bilgi islem altyapisinin olaganiistii durumlarda, felaket anlarinda
i kapasitesi ve silire gibi belirlenen gereksinimler cercevesinde tekrar calisabilirliginin

saglanmasi icin gerekli tedbirleri iceren prosediirler yazili olarak belirleniyor mu? *
(s siirekliligi i¢in felaketten kurtarma prosediirleriniz yazili olarak belirlenmis durumda mi?)

a) Evet
b) Hayir

9- Tiim hizmetlerin dokiimiiniin yer aldig1, hizmet katalogunuz mevcut mu? *

a) Evet
b) Hayir

10- Ust ydnetim tarafindan onaylanmus, (5651 sayili kanunu, ISO 27001, ve Sayistay'm Bilgi
islem denetlemelerinde yer alan sorularina asgari diizeyde cevap verebilecek) alt bilesenleriyle

birlikte hazirlanmis (prosediir ve talimat), bilgi giivenligi politikaniz mevcut mu? *

a) Evet
b) Hayir

11- Hizmet devamliligi i¢in tedarik¢ilerle anlasma yapiyor musunuz? *

a) Evet
b) Hayir

12- Tasarlanan bir BT hizmetinin ger¢ege alinmas1 asamasinda olusabilecek sorunlar1 6nceden

belirleyerek, bu riskleri en aza indirecek siire¢ler dnceden belirlenip dokiimante ediliyor mu? *

a) Evet
b) Hayir

13- Bir BT hizmetinin gercege alinmasindan sonra organizasyonel ve teknolojideki
degisiklikler sonucunda hizmetin devamliligi, gilincelligi, islerligini saglayabilecek bir eylem

plant mevcut mu? Dokiimante ediliyor mu? *
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(Organizasyonel --> Personel gorev dagiliminda meydana gelebilecek degisiklik, Teknolojik -

-> Sistemde meydana gelebilecek degisiklikler)

a) Evet
b) Hayir

14- Degisiklik yoneticileri ve acil degisiklik yoneticileri kurumda belirlendi mi? Eger

belirlenmis ise degisiklik yoneticisi ve acil degisiklik yoneticisi unvanlari nelerdir? *
Soruya cevabiniz "Evet" ise "Diger" se¢eneginde agiklayiniz.

a) Hayir
b) Diger:

15- Hizmeti kullanima sunmadan once testler yazili olarak belirlenmis bir plan ¢ergevesinde

yapiliyor mu? *

a) Evet
b) Hayir

16- Bir BT hizmeti sunmak icin gerekli olan hizmet varliklarinizi (insan kaynagi, network,
sistem, yazilim, vs.), hizmeti sunmadan Once yazili olarak belirliyor ve ihtiyag duyuldugu

zaman bu varliklara ait dogru ve giivenilir bilgilere ulasilabilmesi nasil saglantyor? *
Soruya cevabiniz "Evet" ise "Diger" se¢ceneginde aciklayiniz.

a) Envanter kayitlari

b) Personel dosyalari

¢) Taginir mal yonetimi otomasyonu

d) Bilgi islem envanter otomasyonu (Hangi varligin nerede ne amacla kullanildigini
gosteren)

e) Diger:

17- Perspektifleri, fikirleri, deneyimleri ve bilgileri paylasip, dogru zamanda, dogru yerde bu
bilgilerin kullanilabilir olmasini saglayarak bilingli kararlar alinmasina yonelik kurumsal hafiza

olusturulmasi vb. dokiimantasyon caligmasi yapiyor musunuz? (Kisilerin kafasinda yer alan
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bilgilerin yazili ortama aktarilmasi ile sonradan gelen kisilerin de aym isi aynm sekilde

yapmasinin saglanmasi) Hangi dokiimanlar1 hazirladimiz? Ornek veriniz. *

Soruya cevabmiz "Evet" ise Hangi dokiimanlar1 hazirladiginizi "Diger" seceneginde

aciklayiniz.

a) Hayir
b) Diger:

18- Bir BT hizmeti sunarken kullanici sorunlarini ¢ézecek ve hizmetin siirekliligini saglayacak

sekilde kayitlar1 tutulan bir yardim masasi1 veya ¢oziim merkeziniz var mi? *

a) Evet
b) Hayir

19- Sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi i¢in biriminizde personelinizin performans

Ol¢timleri yapiliyor mu? *

Soruya cevabimz "Evet" ise Olgiilen Maddeleri "Diger" seceneginde aciklaymiz.(Telefon

cagrisi cevaplama, sorun ¢6zme, verilen islerin zamaninda yapilmasi vs.)

a) Hayir
b) Diger:

20- Hizmet hakkinda geri bildirimler degerlendirilerek, hizmetin sorumlusu tarafindan

yapilmas1 gereken, yazili olarak belirlenmis iyilestirme ve degisiklik siire¢leriniz mevcut mu?

*

a) Evet
b) Hayir
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EK-2: ARASTIRMA SORULARININ ITIL STANDARTLARINDAKI KARSILIGI

ANKET SORULARI

ITIL
STANDARLARINDA
KARSILIGI

ITIL HIZMET
YASAM
DONGUSUNDE
KARSILIGI

1- Bilgi islem birminizin kalitesini 6l¢iiyor musunuz?

ISO, ITIL, COBIT gibi

standartlar

2- Bir BT hizmetini, hangi kalitede vereceginizi neye gore

belirliyorsunuz?

Finans Yonetimi

3- Kullanicilarin almak istedigi BT hizmetleri ile ilgili
beklentilerin bilgi islem birimi tarafindan dogru anlagilmasi igin

ne tiir calismalar yapiyorsunuz?

Talep YOnetimi

4- Bilgi islem biriminin sundugu hizmet kalitesinin,
kullanicilarin beklentileri ile ortlisebilmesi igin, ne tiir calismalar

yapmaktasiniz?

Hizmet Portfoy Yonetimi

5- Is ihtiyaglarim karsilayan BT hizmetleri, ihtiyag duyulan her
zaman c¢aligir ve ulasilabilir olmast i¢in yaptiginiz ¢aligmalar

nelerdir?

Fayda ve Garanti

Servis Stratejisi

6- BT alt yapisinin bu giinkii ve gelecekteki is ihtiyaglarini en
uygun maliyet ve zamanlama ile karsilanmasi i¢in, mevcut
kapasite kullanimlarinin diizenli olarak izlenmesi konusunda

yapilan calismalar nelerdir?

Kapasite YOnetimi

7- Bilgi islem tarafindan hazirlanan ve hizmetin devamliligy,
giincelligi, islerligi icin gerekli olan biitce, iist yonetim tarafindan

saglanabiliyor mu?

Hizmet Seviyesi

Y Onetimi

8- Is siireclerinde kullamlan bilgi islem altyapisinin olaganiistii
durumlarda, felaket anlarinda is kapasitesi ve siire gibi belirlenen

gereksinimler c¢ergevesinde tekrar galisabilirliginin saglanmast

Hizmet Devamlilik

Y onetimi

Servis Tasarimi
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icin gerekli tedbirleri igeren prosediirler yazili olarak belirleniyor

mu?

9- Tiim hizmetlerin dokiimiiniin yer aldigi, hizmet katalogunuz

mevcut mu?

Hizmet Katalog Yonetimi

10- Ust yonetim tarafindan onaylanmus, (5651 say1li kanunu, ISO
27001, ve Sayistay'm Bilgi islem denetlemelerinde yer alan
sorularina asgari diizeyde cevap verebilecek) alt bilesenleriyle
birlikte hazirlanmis (prosediir ve talimat), bilgi giivenligi

politikaniz mevcut mu?

Bilgi Giivenligi Yonetimi

11- Hizmet devamlilifi icin tedarikgilerle anlasma yapiyor

musunuz?

Tedarik¢i Yonetimi

12- Tasarlanan bir BT hizmetinin gergege alinmasi agamasinda
olusabilecek sorunlari dnceden belirleyerek, bu riskleri en aza

indirecek siiregler 6nceden belirlenip dokiimante ediliyor mu?

Yapilandirma Ydnetimi

13- Bir BT hizmetinin ger¢ege alinmasindan sonra
organizasyonel ve teknolojideki degisiklikler sonucunda
hizmetin devamliligi, giincelligi, islerligini saglayabilecek bir

eylem plant mevcut mu?

Degisim YOnetimi

14- Degisiklik yoneticileri ve acil degisiklik yoneticileri kurumda
belirlendi mi? Eger belirlenmis ise degisiklik yoneticisi ve acil

degisiklik yoneticisi unvanlari nelerdir?

Degisim YOnetimi

15- Hizmeti kullanima sunmadan once testler yazili olarak

belirlenmis bir plan gergevesinde yapiliyor mu?

Yapilandirma Ydnetimi

16- Bir BT hizmeti sunmak i¢in gerekli olan hizmet varliklarinizi
(insan kaynagi, network, sistem, yazilim, vs.), hizmeti sunmadan
once yazili olarak belirliyor ve ihtiya¢ duyuldugu zaman bu
varliklara ait dogru ve giivenilir bilgilere ulasilabilmesi nasil

saglaniyor?

Varlik YOnetimi

17- Perspektifleri, fikirleri, deneyimleri ve bilgileri paylasip,

dogru zamanda, dogru yerde bu bilgilerin kullanilabilir olmasini

Bilgi Yonetimi

Servis Gegisi
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saglayarak bilingli kararlar alinmasina yonelik kurumsal hafiza
olusturulmas1 vb. dokiimantasyon ¢aligmasi yaptyor musunuz?
(Kisilerin kafasinda yer alan bilgilerin yazili ortama aktarilmasi
ile sonradan gelen kisilerin de ayni isi ayni sekilde yapmasinin

saglanmasi) Hangi dokiimanlar1 hazirladiniz?

18- Bir BT hizmeti sunarken kullanici sorunlarini ¢ézecek ve

hizmetin siirekliligini saglayacak sekilde kayitlar1 tutulan bir

Sorun, Problem, Olay

Servis Sunumu

o Y 6netimi
yardim masasi veya ¢6ziim merkeziniz var mi1?
19-Sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi i¢in biriminizde 7 Adimda Siireg
personelinizin performans dl¢iimleri yapiliyor mu? Tyilestirme
Servis lyilestirme
20- Hizmet hakkinda geri bildirimler degerlendirilerek, hizmetin Devamliligi
7 Adimda Siireg
sorumlusu tarafindan yapilmas1 gereken, yazili olarak .
lyilestirme

belirlenmis iyilestirme ve degisiklik siire¢leriniz mevcut mu?
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