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Bilgilendirme Notu

“Hizmet yonetimini yalnizca ‘hizmet yonetimi’ olarak mi degerlendirmeliyiz, yoksa
‘bilisim teknolojileri (BT) hizmet ydnetimi’ olarak mi ele almaliyiz? Ya da tamamen farkli
bir kavram mi digtunmeliyiz?” gibi sorulari ve daha fazlasini kapsayan bir¢cok farkli bakig
acisinin farkindayiz.

Rehber baglaminda, bu konuyu acikliga kavusturmak icin 6ncelikle sunu soralim:
"Gunumuzde hangi hizmet herhangi bir teknolojiye dayanmadan sunulabilir?" Bu
sorunun cevabi oldukga basit: Bugln teknoloji, dijital bilgi veya benzeri unsurlari

kullanmayan bir hizmet neredeyse yok denecek kadar az.

ITSM.express isminden de anlasilacagl Uzere, bu rehberde BT hizmet ydnetimini ele
allyoruz. Ancak, burada yer alan bilgilerin yalnizca teknoloji ve dijital alanla sinirli
olmadigini, farkli sektdr ve alanlarda da uygulanabilir oldugunu vurgulamak isteriz.

Bu rehberde hizmet yonetimi su sekilde tanimlanmaktadir: Bir organizasyonun,
musterilerine ve kendisine deger saglamak amaciyla, ¢alisanlarinin hizmet yagsam
ddngusu boyunca gerceklestirdikleri faaliyetleri destekleyen organizasyonel
yetkinlikler, sUrecler ve yapilarin battnadar.

BT hizmet yonetimi (ITSM) ise hizmet yonetiminin bir alt kiimesi olup, oncelikli olarak
bilgi teknolojisi bilesenlerinden olusan hizmetlere odaklanir.

Rehberin okuma (ve yazma) kolayligi agisindan, BT hizmet ydnetimi yerine “hizmet
yonetimi” terimi tercih edilmis; 6érnekler ve agiklamalar ise teknoloji odakli
organizasyonlar lUzerinden ele alinmistir.
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Onsoz

ITSM.express rehberi, hizmet yonetiminin temel unsurlarini kapsayan, minimalist ve
ucretsiz bir kaynaktir. Hizmet yonetiminin kolayca 6grenilmesi, uygulanmasi ve
Ogretilmesi amaciyla 6zel olarak hazirlanmistir. ITSM.express’in hedef kitlesi, hizmet
yonetimi alaninda yolculuguna yeni baslayan, yeni bir hizmet yonetimi sistemi kuran
veya mevcut sistemlerini iyilestirmek isteyen kisi ve organizasyonlardir. Bu rehberde
mevcut ticari cergcevelere herhangi bir atifta bulunulmamis, yalnizca standartlar temel
alinmistir. Bu yaklasimin amaci, ITSM.express rehberinin hizmet yonetimiyle ilgilenen
herkes igin Ucretsiz ve erisilebilir kalmasini saglamaktir.

Minimalist bir icerige sahip olmakla birlikte, bu rehberde yer alan bilgiler ISO/IEC
20000-1:2018 standardi ile uyumludur. ISO/IEC 20000-1 ve diger birgok (BT) hizmet
yOnetimi sistemi, hizmet yonetimi faaliyetlerini genellikle birbirinden bagimsiz olarak
ele alirken, ITSM.express rehberi etkili bir yonetim sistemi olusturmayi Tanimla,
Olustur, Sun ve Yanitla olmak tzere dort ana hizmet yonetimi eylemi Uzerinden
aciklamaktadir.

Bu rehber, sektériin deneyimli uzmanlari ve 6nde gelen isimleri olan Johann Botha,
Dolf van der Haven ve Etienne Shardlow tarafindan hazirlanmis; Suzanne Van Hove ve
Wim Hoving tarafindan da gézden gecirilmistir. Rehberin editoru ve bu projenin
arkasindaki isim ise Stefan Ondek’tir. Kendisi, proje ve hizmet yénetimi alanlarinda
deneyimli bir egitmen, danisman ve uzman olarak taninmaktadir. Bahsi gegen kisiler,
rehbere tamamen gonullu olarak ve herhangi bir maddi karsilik beklemeden katki
saglamigtir. Kendilerine buradan tekrar tesekkur ederiz.

Bu yayinin fikri mualkiyet haklari Slovakya’da kayitli, kar amaci gutmeyen ITSM.express
kurulusuna aittir. Rehber, Creative Commons Attribution license lisansi altinda
yayinlanmistir ve bu lisans kullanicilara asagidaki haklari tanir:

e Atf—icerigi kullanirken uygun sekilde kaynak géstermeli, lisans baglantisin
eklemeli ve igerikte herhangi bir degisiklik yaptiysaniz bunu agikga belirtmelisiniz.
Bu islemleri, lisans sahibinin sizi veya kullanim biciminizi onayladigi izlenimini
vermeyecek sekilde gerceklestirmelisiniz.

e Ek kisitlamalar uygulanamaz — Bu lisansin izin verdigi kullanimlari bagkalari igin
yasal ya da teknolojik yollarla kisitlayacak herhangi bir ek kosul getiremezsiniz.

Bu rehberin kullanimindan dogacak durumlara iligkin herhangi bir glivence verilmez.
icerigin nasil kullanilacagina dair karar ve sorumluluk tamamen size aittir.


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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Tanimla

Tanimla agsamasi, bir hizmetin tasarimini kapsar ve yonetisim ile risk yonetimi gibi temel
organizasyonel suregleri icerir. Bu asamada, hizmet yagam déngusunu destekleyen bir
yonetim sisteminin temelleri atilir.

Yonetisim
Amac

Yonetisim, organizasyona yon, politika ve genelisleyise dair gézetim yoluyla rehberlik
saglayan bir fonksiyondur. Organizasyonun karlilik, musteri ve ¢alisan deneyimi,
yururlukteki yasa ve dizenlemelere uyum gibi is hedefleri dogrultusunda hareket
etmesini saglar.

ISO 37000 (Governance of Organizations - Kuruluslarin Yonetisimi ) ve ISO/IEC 38500
(Governance of IT for the organization - Bilgi Teknolojileri Yonetisimi) gibi standartlara
gore, organizasyonda bu fonksiyonlari yerine getiren ana grup, "yonetisim organi" olarak
adlandirilan bir yonetim kurulu veya organizasyonun Ust kademesindeki nispeten
bagimsiz bir kisi veya gruptur. Ancak, pratikte ydnetisim, yalnizca Ust yénetimin degil,
organizasyonun her seviyesindeki yoneticilerin kendi sorumluluk alanlarinda yerine
getirmesi gereken bir sorumluluktur.

Faydalar

lyi ydnetisim, hizmet saglayicilar da dahil olmak (izere her organizasyonun etkin bir
sekilde yonetilmesi icin kritik bir unsurdur. Sagladigi baslica faydalar sunlardir:

- Organizasyonun genel performansinin daha iyi izlenmesi ve degerlendirilmesi;

- Operasyonel ve stratejik performans agisindan tum seviyelerde hesap verebilirlik
saglanmasi;

- Organizasyonun is yonelimi ve hedefleri konusunda netlik kazanilmasi,

- Calisanlarin, gerceklestirdikleri faaliyetlerin organizasyonun genel amaciyla olan
baglantisini daha iyi kavramasi;

- llgili bilgilerin izlenmesine dayali olarak daha bilingli ve etkili kararlar alinmasi.

Temel Kavramlar

lyi ydnetisim, her organizasyonun kendi yapisina gére belirleyebilecegi ancak genellikle
asagidakilerle ortusen bazi temelilkeler Gzerine inga edilir:

- Organizasyonun varolus amaci,

- Organizasyon ve tlketicileri icin deger yaratilmasi,

- Organizasyon stratejisinin olusturulmasi,

- Organizasyon faaliyetlerinin ve gozetimi,

- Tuketiciler, calisanlar ve otoriteler gibi paydaslarla etkilesim kurulmasi,
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- Riskyonetimi,
- Surdardlebilirlige odaklanilmasi.

Sureg

Yukarida belirtilen ilkeler ve bunlara eklenebilecek diger unsurlar, ydnetisim
fonksiyonunun olusturulmasi icin baslangic noktasidir. Bu ilkeler dogrultusunda
gerceklestirilebilecek temel uygulamalar sunlardir:

- Organizasyonun misyon ve vizyonunun belirlenmesi: Organizasyon neyi
basarmayi hedefliyor? Bu hedeflere nasil ulagmayi planliyor?

- Organizasyonun faaliyetlerini etkileyen i¢ ve dis faktorlerin belirlenmesi: Tuketici
gereksinimleri, mevzuat ve diuzenlemeler, strdurulebilirlik hedefleri, mevcut
kaynaklarin durumu ve organizasyonun guclu ve zayif yonleri gibi unsurlar
degerlendirilmelidir.

- Organizasyonun paydaslarinin belirlenmesi: Bu paydaslar arasinda
organizasyonun kendi calisanlari ve yoneticileri oldugu gibi, tuketiciler,
dldzenleyici kurumlar, medya veya hissedarlar da yer alabilir.

- Determine the mission and vision of the organization: what s it that the
organization wants to achieve? How do you want to do this?

ISO/IEC 38500:2024, yonetisim fonksiyonunun yerine getirilmesi icin uygulanabilecek
temel faaliyetleri aciklayan basit bir model sunar. EDMS olarak kisaltilan bu model:

- Degerlendirme (Evaluate): Bolim 1.2’de belirtilen prensipler dogrultusunda
organizasyonun mevcut durumu ve performansinin degerlendirilmesi.

- Yonlendirme (Direct): Degerlendirme sonuglarina gore, gerekli gérulmesi
halinde organizasyonun faaliyetlerinde degisiklik yapilmasi icin stratejik
yonlendirmelerde bulunulmasi.

- Izleme (Monitor): Organizasyonun performansinin, KPI’lar (Temel Performans
Gostergeleri), KRI’lar (Temel Risk Gostergeleri) veya diger uygun gostergeler
araciligiyla izlenmesi.

- Paydas Katilimi (Stakeholder Engagement): Yonetisim fonksiyonunun hedef ve
beklentilerinin, ilgili i¢ ve dig paydaslarla etkili bicimde paylasilmasi; boylece
organizasyonun operasyonel dlizeyde nasil hareket etmesi gerektigine dair ortak
anlayis olusturulmasi.

Bu dort faaliyet, organizasyondaki tum ydnetim kademeleri i¢in sorumluluk alanlarinin
bir parcasi olarak kolaylikla uygulanabilir. Merkezi bir yonetisim fonksiyonu (6rnegin bir
yonetim kurulu), bu dort faaliyeti organizasyon genelinde yerine getirmelidir; boylece alt
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dizey yoneticiler, stratejik kararlarin operasyonlara nasil yansitilacagl konusunda
gerekli rehberligi almis olurlar.

Ancak bu sureg yalnizca Ust yonetimle sinirli degildir. Bir ekip lideri de kendi dlizeyinde
ayni donguyu uygulamalidir: ekibinin performansini degerlendirmeli, hedeflere ulasmak
icin rehberlik etmeli, belirlenen metrikler dogrultusunda sureci izlemeli ve ekibe,
hedefler ile performans konusunda duzenli bilgi vermelidir.

Bu nedenle, organizasyondaki ydneticiler aslinda iki farkli “sapka” tasirlar: Bir yandan,
organizasyonun ust kademelerinden gelen (ydnetisim temelli) ydnlendirmeleri
uygulamaya gecirmekle yukumlidurler. Diger yandan ise, kendilerine bagli ekip ya da
birimlere yonelik olarak yonetisim dogrultusunda yon vermeleri beklenir.

Yoénetisim (EDMS faaliyetleri) ile ydnetim (ydnetisimden gelen kararlarin operasyonel
uygulamaya donustlrulmesi) arasindaki bu ayrim zaman zaman abartili sekilde ele
alinsa da, gercekte organizasyondaki her yonetim kademesi i¢cin bu iki unsur birbiriyle
butlnlesik bir yapi olusturur.

Uygulamada yoneticilerin bir guncu “sapkasi” daha vardir: yukariya raporlama
sorumlulugu. Bu, yonetisimin “izleme” isleviyle baglantilidir. Yoneticiler performansa
dair verileri Ust yonetime aktararak, onlarin organizasyonun alt katmanlarini
degerlendirmesine ve gerekirse yeni bir yon belirlemesine olanak saglar.

Sik Karsilagilan Sorunlar
Yonetisimle ilgili dikkat edilmesi gereken temel noktalar sunlardir:

- Yonetisim, hukimet yonetimi ile karistinlmamalidir. Hikimet, toplumun belirli
kesimlerini yonetmek ve siyasi yon belirlemek i¢cin var olan politik bir yapidir.
Yonetisim ise benzer faaliyetleri icerse de, bir sirketin veya organizasyonun farkli
seviyelerinde isleyen bir fonksiyondur ve herhangi bir siyasi amag barindirmaz.

- Yonetisim yalnizca organizasyonun en Ust seviyesindeki ydnetim kurulu ile sinirli
degildir. Gercekte yonetisim, organizasyonun her seviyesinde uygulanmalidir.

- Yonetisim ve yonetim faaliyetleri birbirine karismamalidir. Stratejik yonetisim
faaliyetleri (Degerlendirme, Yonlendirme, izleme, Paydas Katilimi) ile ydnetimin,
yonetisimden gelen kararlari operasyona dénustlirme sureci arasinda net bir
ayrim olmaudir.

- Yonetisim, yalnizca paydaslar arasinda belirli araliklarla yapilan toplantilar
olarak algilanmamalidir. Yonetisimin, yukarida aciklanan net hedefleri ve
faaliyetleri vardir. Elbette yonetisim surecleri toplantilar gerektirebilir, ancak bu
toplantilarin amacinin ve katiimcilar Gzerindeki sorumluluklarinin agik olmasi
gerekir.
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Ek Kaynaklar

Yonetisim surecinin girdileri ve ¢iktilari hakkinda daha fazla bilgi i¢cin ITSM.express web
sitesine goz atabilirsiniz.

Risk Yonetimi

Amac

Risk, bir organizasyonun hedeflerini etkileyebilecek her turllu belirsizlik olarak
tanimlanir. Bu belirsizlikler hem olumlu hem de olumsuz yonde olabilir. Olumlu riskler,
hedeflerin gerceklestirilmesini kolaylastirabilecek potansiyel durumlari ifade eder ve bu
nedenle genellikle "firsat" olarak degerlendirilir. Organizasyonlar, bu firsatlarn stratejik
olarak degerlendirmeyi tercih edebilir. Ote yandan, olumsuz riskler, kelimenin gunluk
kullanimda ¢agristirdigi gibi, cogu zaman dogrudan tehdit olarak algilanir; bu tar riskler,
hedeflere ulagsma surecini zorlastirdigl icin dnlenmesi ya da etkisinin en aza indirilmesi
gereken unsurlardir.

Her iki risk tard de etkili bir risk ydnetimi anlayisinin kapsamina girer. Riskler,
organizasyon genelinde yurutilen yonetisim faaliyetleri icin temel girdilerden biridir. Bu
nedenle, risk ydnetimi yalnizca Ust duzey stratejik kararlarla sinirli kalmamali,
organizasyonun tum seviyelerinde aktif olarak yurutalmelidir. Ayrica risk ydonetimi; bilgi
guvenligi, kapasite yonetimi ve diger birgok hizmet yonetimi slireciyle dogrudan
iliskilidir ve bu alanlarin ayrilmaz bir parcasidir.

Bu bélumde ele alinan yapl, risk ydnetimi alaninda genel kabul gormusg standart olan
ISO 31000 (Risk Yonetimi) ile uyumludur.

Faydalar

Yoénetisimde oldugu gibi, risk yonetimi de bir organizasyonun surdurulebilir ve dengeli
bir sekilde ¢calisabilmesi i¢in temel fonksiyonlardan biridir. Etkili bir risk ydnetimi streci
asagidaki faydalari saglar:

- Olasi tehditler ve zafiyetlere karsi erken uyari sistemi gelistirir.

- Risklerin gergeklesmesi durumunda, etkili kontrol mekanizmalariyla zamaninda
mudahale edilmesini mumkun kilar.

- Organizasyonun karsi karsiya oldugu risk ortamina dair seffaf ve buttincul bir
bakis sunar.

- Organizasyon genelinde, is hedeflerine ulasilmasini engelleyebilecek unsurlar
hakkinda kolektif farkindalik olusturur.

Temel Kavramlar

Riskler, organizasyonu cesitli sekillerde etkileyebilecek olaylar veya durumlar olarak
tanimlanir. Bunlar; kurumun ya da musterilerinin bilgilerini korumaya yonelik bilgi

10



ITSM.express

guvenligi riskleri, organizasyonun operasyonel performansini tehdit eden riskler
(6rnegin KPI hedeflerinin karsilanamamasi), gizlilik yasalari gibi dis duzenlemelere

uyumsuzluktan kaynaklanan uyum riskleri ya da dis tedarikgilere bagli olarak ortaya
cikabilecek UgUncu taraf riskleri olabilir. Risk ydnetimi kapsaminda her turden olasilik
dikkate alinabilir; ancak asil 8Bnemli olan, bu risklerin etkili sekilde degerlendirilmesidir.

Riskler genellikle iki temel unsur tzerinden degerlendirilir: riskin gerceklesme olasiligi

ve gergeklesmesi halinde organizasyon uzerindeki etkisi. Bu unsurlar cogunlukla 1 (¢ok
dusuk) ile 5 (cok yuksek) arasinda derecelendirilen sayisal 6lcekler kullanilarak élg¢aldr.
Olasilik ve etki degerleri belirlendikten sonra risk dlizeyi asagidaki formdalile hesaplanir:

Risk Diizeyi = Olasilik x Etki

Elde edilen bu deger, risk seviyesinin belirlenmesi igin temel bir gdsterge sunar.

Sureg

ISO 31000 standardina gore tanimlanan risk yonetimi sureci farkli agamalari igerirve

asagidaki u¢ temel adimdan olusur:

® Risklerin Tanimlanmasi: Risk yonetimi surecinin kapsami, organizasyonun

baglami ve kabul edilebilir risk diizeylerine iliskin kriterler dikkate alinarak
potansiyel riskler belirlenir. Bu agamada amag, organizasyon igindeki zafiyetleri
etkileyebilecek tehditlerin tespit edilmesidir.

Risk Analizi: Bir 6nceki adimda tanimlanan tehditler ve zafiyetler, bu alanda
yetkin kigiler tarafindan analiz edilir. Bu kisiler, riskin gergceklesmesi durumunda
dogurabilecegi potansiyel etkiyi ve gerceklesme olasiligini degerlendirir. Bu
analiz sonucunda, yukarida belirtilen risk dlizeyi hesaplanir.

Riskin Degerlendirilmesi: Hesaplanan risk diizeyine dayanarak, hangi
aksiyonlarin alinmasi gerektigine karar verilir.

Bir riskle nasil basa cikilacagi, blyuk 6lglide o riskin niteligine baglidir. Ancak
uygulamada bu yaklagimlar genellikle dort ana baslik altinda toplanir:

Riski Azaltmak: Bu yaklasimda, riskin gerceklesme olasiligini, etkisini veya her
ikisini birden azaltmaya yonelik bir aksiyon alinir. Uygulanan bu aksiyonlar,
kontrol mekanizmasi olarak adlandirilir. Bu kontroller: idari (6r: yeni bir sureg¢
veya politika yazmak/uygulamak), teknik (6r: guvenlik duvari(firewall) kurmak)
veya fiziksel (6r: kapilara kilit takmak) olarak uygulanabilir ve riskin etkisini ya da
gerceklesme ihtimalini dusdrmeyi hedefler.

Riski Kabul Etmek: Bazi durumlarda, riskin diizeyi onu azaltmak igin zaman
veya kaynak harcamayi gerektirmeyecek kadar dlsuk olabilir. Bu durumda risk,
oldugu gibi kabul edilir. Ancak bu karar dikkatle ele ainmalidir; yalnizca ilgili
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yonetim kademesi, kendi sorumluluk alani dahilindeki belirli bir seviyeye kadar
olan riskleri kabul etme yetkisine sahip olmalidir. Ornegin, organizasyon iginde
“Orta” seviyeye kadar olan risklerin, ilgili birimin yoneticisi tarafindan
onaylanmasi kosuluyla kabul edilebilecegine dair bir politika belirlenmis olabilir.
Bu kabul edilebilir esik, organizasyonun risk istahi olarak tanimlanir.

3. Riski Devretmek: Eger riskin yonetimi, organizasyon icindeki bagka bir ekibin,
farkli bir birimin veya dis bir paydasin sorumlulugunda ise, bu risk ilgili tarafa
devredilebilir. Bu surec; riskin kargi tarafa acik sekilde iletilmesini, yapilan
degerlendirmenin paylasilmasini ve riskin yonetimiyle ilgili sorumlulugun karsi
tarafca benimsenmesini igerir. Kargi taraf, riskin azaltilmasi yontnde bir aksiyon
alip almayacagina kendisi karar verebilir; ancak risk gerceklesirse, olusacak
etkiden de sorumlu olacaktir. Ornegin, yetkisiz personelin bir veri merkezine
erisim saglayabilecegi yonunde bir risk tespit edilirse, bu risk fiziksel glivenlikten
sorumlu birime devredilebilir. ilgili birim, riski sahiplenmeli ve gerekli 6nlemleri
alip almayacagina karar vermelidir.

4. Riski Ustlenmek: Pozitif riskler (firsatlar) s6z konusu oldugunda, organizasyon
bu risklerin gerceklesmesini tesvik etmeyi tercih edebilir. Bu, riskin
gerceklesmesiyle birlikte dogabilecek olumlu etkinin bilingli olarak hedeflenmesi
anlamina gelir. Ornegin, eneriji fiyatlarinda veya vergi diizenlemelerinde beklenen
olumlu degisiklikler, hizmet maliyetlerini disurebilir ve organizasyonun
pazardaki konumunu guclendirebilir. Bu gibi durumlarda, s6z konusu firsatlarin
gerceklesmesi yonunde proaktif bir tutum benimsenebilir.

Bir risk icin dnlem alindiginda, yani belirli bir kontrol mekanizmasi uygulandiginda, riskin
gerceklesme olasiligi ve/veya etkisinin, ilk duruma kiyasla daha dustk olmasi beklenir.
Bu durumda, Olasilik x Etki formulu kullanilarak, artik risk olarak adlandirilan yeni bir
risk seviyesi hesaplanir. Artik risk, uygulanan kontroller sonrasinda geriye kalan riski
ifade eder. Kontroller genellikle risk seviyesini yalnizca belirli bir noktaya kadar
azaltabilir; riski tamamen ortadan kaldirmaz. Bu nedenle, artik risk; alinan onlemlere
ragmen, riskin hangi duzeyde varligini surdurdigunu gosteren kritik bir gostergedir. Artik
risk seviyesi, organizasyonun kabul edilebilir risk dlizeyinin (risk istahi) altinda olmalidir.
Eger hala bu seviyenin lzerinde ise, riski daha da azaltmak icin ek kontrol dnlemleri
uygulanmasi gerekebilir.

Sik Karsilagilan Sorunlar
Risk ydnetimiyle ilgili dikkat edilmesi gereken temel noktalar sunlardir:
- Riskyonetiminin géz ardi edilmesi. Birgok organizasyonda risk yonetimi ya hig

uygulanmamakta ya da gereginden fazla karmasik bir sekilde
yapilandirilmaktadir. Oysa bunun yerine, basit ve uygulanabilir bir risk yonetim
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cercevesi olusturarak bu slireci organizasyonun gunluk isleyisinin dogal bir
parcasi haline getirmek mumkdnddar.

- Risklerin gereksiz yere kabul edilmesi. Bazi risk sahipleri, riskleri analiz edip
uygun kontrol 6nlemleri almak yerine, dogrudan kabule gitmeyi tercih eder. Bu
yaklasim, organizasyonun is sonugclarini riske atan ihmalkéar bir tutumdur.

- Kontrollerin etkinliginin diizenli olarak géozden gec¢irilmemesi. Bir riskicin
kontrol uygulandiginda, bu kontrolun etkinligi zaman igcinde azalma gosterebilir.
Tehditler degisebilir, zayiflayabilir ya da yeni bigcimlerde ortaya ¢ikabilir. Bu
nedenle kontrollerin duzenli araliklarla degerlendirilmesi ve gerektiginde
guclendirilmesi veya alternatiflerle degistirilmesi gerekir.

Riski bildirenin otomatik olarak risk sahibi sayilmasi. Riskin sahipliginin, onu
en iyi sekilde yonetebilecek kiside olmasi gerekir, bu kisi riski bildiren kisiden
farkl biri olabilir. Organizasyonda “riski kim bildirirse o sahiplenir” anlayisi
benimsenirse, ¢alisanlar riskleri bildirmekten kaginabilir.

Ek Kaynaklar

Risk yonetimi kavramlari ve uygulamalari hakkinda daha fazla bilgi icin ITSM.express
web sitesine goz atabilirsiniz.

Tuketici Etkilesimi
Amac

Bir hizmetin gelistirilmesinin temel amaci, nihai kullanicilar ya da tuketiciler tarafindan
kullanilmasini saglamaktir. Tlketicilerle herhangi bir etkilesim kurulmadan da bir
hizmet gelistirilebilir, ancak bu durumda ortaya ¢ikan hizmet, onlarin ihtiyaclarina hitap
etmeyebilir ve dolayisiyla kullanilmaz hale gelebilir. Tlketici etkilesimi, hizmetin
gelistirme surecinin en basindan, hizmetin sonlandirilmasina kadar olan tum yasam
ddnglsu boyunca gerceklestirilmelidir.

Faydalar

Tuketiciyle etkilesim surecinin sagladigl baslica faydalar sunlardir:

- Tuketicilerin, kendi is hedeflerine ulasabilmek i¢in hizmetten ne beklediklerinin
daha iyi anlasilmasina katkida bulunur.

- Tuketici deneyimi ve memnuniyetinin duzenli olarak degerlendirilmesini
mumkun kilar; boylece hizmetin gerektiginde iyilestirilmesine olanak tanir.

- Hizmetin performansina iliskin dizenli raporlamalar yapilmasina imkan tanir;
boylece tuketiciler, hizmetin beklentileri kargilayip karsilamadigini takip edebilir.

- Hizmetin gelistirilmesine rehberlik saglar; boylece hizmetin, gercek tiketici
ihtiyaclariyla daha uyumlu hale gelmesine destek olur.
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Temel Kavramlar

Tuketiciler, cogunlukla bir hizmetin kendisiyle degil, o hizmetin kendi hedeflerine
ulagsma surecinde sagladigi katkiyla ilgilenir. Bir baska ifadeyle, hizmeti dogrudan
kullanmaktan ziyade, hizmet araciligiyla elde edecekleri sonuglar tuketicinin esas
motivasyon kaynagidir. Tuketici hizmeti kullanarak bir deger elde eder; ancak bu deger,
hizmet saglayicisinin elde ettigi degerle 6rtismek zorunda degildir. Hizmet saglayicisi
icin deger; gelir artisi, musteri memnuniyeti, pazar payl kazanimi veya daha Ust dlizey
kurumsal hedeflerin desteklenmesi seklinde olabilir. TUketici agisindan ise hizmet; e-
posta iletisimi kurmak, veri islemek ya da finansal islemleri yaratmek gibi kendi
operasyonel ihtiyaglarini karsilayan bir arac niteligindedir.

Bir hizmetin mevcut ya da potansiyel tuketicileriyle etkilesime ge¢cmenin ilk adimi,
tlketicinin hizmetten hangi degeri bekledigini anlamaktir. Bu soru basit gorlinse de,
hizmetin benimsenmesi ve etkin bigcimde kullanilmasi acisindan kritik bir rol oynar.
Tuketici tarafindan algilanan deger, hem hizmete ydnelik gereksinimlerin belirlenmesini
saglar hem de kurulacak iliskinin temelini olusturur.

Sureg

Tuketici degerinin netlestirilmesinin ardindan, sunulacak hizmete iliskin gereksinimler
bu deger dogrultusunda tanimlanmalidir. Ornegin bir e-posta hizmeti kapsaminda,
kullanicilarin is sUreglerini daha verimli yaratmeleri igin ortak posta kutulari veya
zamanlanmig gonderim gibi islevler gerekli olacaktir. Finansal hizmetler baglaminda ise
bordro yonetimi ya da muhasebe sistemleriyle entegrasyon gibi bilesenler, tuketicilerin
operasyonel hedeflerine ulasmasinda kritik rol oynayacaktir.

Farkli tuketici gruplarinin hizmetten beklentileri farklilasabilir. Bu nedenle, hem mevcut
hem de potansiyel gereksinimlerin sistematik bicimde toplanmasi; ardindan bu
gereksinimlerin, tuketicilerin cogunlugu tarafindan paylasilan ve belirli bir zaman
araliginda hayata gecirilebilecek nitelikte olanlara gore 6nceliklendirilmesi
gerekmektedir.

Tuketicilerin buyluk kismi tarafindan ifade edilen, yani ortak olan gereksinimler hizmetin
temelislevselligi kapsaminda ele alinmalidir. Bunun 6tesindeki bazi talepler, hizmetin
kapsamini genisleterek daha fazla kullaniciya ek deger sunabilir; bu tur islevler streg
basinda “ileri seviye” ya da “premium” paket 6zellikleri olarak konumlandirilabilir veya
yakin vadeli gelistirme planlarina dahil edilebilir.

Tamamen 6zellestirme gerektiren talepler ise yalnizca tek bir tuketiciye ya da dar bir
kullanici grubuna ydnelik olabilir. Bu noktada, sinirli sayida kullaniciya hizmet edecek
bir islevin gelistirilmesinin is acisindan anlaml olup olmadigi degerlendirilmelidir.
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Organizasyonun, standartlastirilmis hizmet sunumuna mi odaklanacagi yoksa kontrollu
bicimde 6zellestirme esnekligi mi sunacag; stratejik dncelikler ve 6lgeklenebilirlik
hedefleri dogrultusunda belirlenmelidir.

Tuketicilerden gelen taleplerin yani sira, organizasyon iginden toplanan gereksinimler
de hizmet gelistirme surecine dogrudan katki saglar. Bu slrece, ilerleyen bélumlerde
Olusturma basligi altinda ayrintili olarak yer verilecektir.

Tuketici iliskileri, yalnizca gereksinimlerin toplanmasi ya da hizmetin sunulmasiile
sinirli degildir. Tuketicilerin, hizmet yagam ddngusl boyunca siurece aktif sekilde
katilimi saglanmaldir. Bu katilim, hizmet deneyimlerine iliskin geri bildirim sunmalarini
mumkaun kilarak, surekli iyilestirme igcin 6nemli bir veri kaynagi olusturur.

Bu yaklasim, Tuketici Deneyimi (CX) yonetimi olarak tanimlanir. Son kullanici dlizeyinde
ise, bu kavram Kullanici Deneyimi (UX) yonetimi olarak ele alinir. CX ve UX; kullanim
kolayligl, islevsellik, hizmete erisim suregleri, faturalama (varsa), destek hizmetleri,
degisiklik talepleri, olay ¢ozim suregleri ve kullaniciya saglanan iyilestirmeler dahil
olmak Uzere, hizmete yonelik tum algi ve etkilesimleri kapsar.

Tuketicinin hizmetle veya hizmet saglayici organizasyonla kurdugu her temas noktasi,
belirli bir deneyim yaratir. Tuketici iliskileri yonetiminin temel amaci, bu deneyimlerin
olcimlenmesi, analiz edilmesi ve gerektiginde iyilestirilmesidir.

Tuketici ihtiyaclarn merkeze alinirken, ¢calisan deneyimi de goz ardi edilmemelidir.
Basarili hizmet sunumunun temelinde, calisanlarin motivasyonu ve memnuniyeti yer
alir. Suregleri yuruten, hizmeti saglayan ve kullaniclya destek sunan bireylerin
gorevlerini memnuniyetle yerine getirmesi, genel hizmet kalitesi acisindan kritik bir
faktordur. Calisan deneyimi, tipki musteri deneyiminde oldugu gibi; duzenli anketler,
bireysel gérismeler veya ekip bazli geri bildirim oturumlar araciligiyla élgulebilir. Elde
edilen bulgular, Surekli lyilestirme siirecine entegre edilmeli ve gerekli durumlarda
hizmet Gzerinde anlaml degisiklikler yapilmasina temel olusturmalidir.

Tuketici etkilesiminin bir diger temel gereksinimi, sunulan hizmete iliskin diizenli
raporlama yapilmasidir. Bu raporlamalar farkli bicimlerde sunulabilse de, gcogu zaman
tuketiciyle Uzerinde anlasmaya varilmis hizmet hedeflerine dayanir. Bu hedefler
genellikle asagidaki alanlari kapsar:

- Hizmet talepleri, olaylar ve degisiklik isteklerine verilen yanit sureleri

- Hizmetin kullanilabilirligi

- Hizmet performansi

- Hizmetin guvenilirligi

- Tuketici deneyimi (kullanim kolayligl, etkin destek, amaca uygunluk vb.)
- Hizmetin tutarliigi ve benzeri metrikler
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Bu hedefler, standart s6zlesmelere entegre edilebilecegi gibi, belirli tliketiciler igin
Ozellestirilmis bicimde de tanimlanabilir. Her iki durumda da bu hedefler, bir Hizmet
Seviyesi Anlasmasi (SLA) cercevesinde tanimlanir. Eger odak, kullanici deneyimi
Uzerinde ise, bu anlasma bir Deneyim Seviyesi Anlagmasi (XLA) ile desteklenebilir.

Sik Kargilagilan Sorunlar
Tuketici etkilesimiyle ilgili dikkat edilmesi gereken temel noktalar sunlardir:

- Tektip hizmet yaklagimi. Tum tuketicilerin, kendi 6zgul ihtiyaclarindan bagimsiz
olarak hizmetten esit dlizeyde memnuniyet duyacagi varsayilmaktadir. Oysa
gercekte, her tiketicinin hizmetten beklentisi farklidir. Bu nedenle, hizmetin
bireysel ihtiyaclara uyum saglayacak sekilde yapilandirilmasi gerekebilir.

- Tuketiciyle etkilesim sikliginin standart olmasi. Tuketiciyle kurulacak etkilesimin
sikligl, tiketici tipine gore degiskenlik gostermektedir. Bazi tuketiciler aylik
raporlama tercih ederken, bazilari yillik performans degerlendirmesini yeterli
bulabilir. Etkilesim sikliginin, ilgili tiketici grubunun ihtiyaglarina gore
uyarlanmasi gereklidir.

- Etkilesim bigiminin tim tuketiciler igin standart olmasi. Tipki siklikta oldugu gibi,
etkilesim bi¢imi de farkli tuketici profillerine gére farklilasmalidir. Tuketici
etkilesiminin igerigi ve sunum sekli, belirli ihtiya¢ ve beklentiler dogrultusunda
Ozellestirilmelidir.

- Organizasyon icinde tanimlanan hedeflerin, tlketicilere sunulan SLA’larla
uyumlu olmamasi. Bu, uygulamada oldukca sik karsilasilan bir sorundur.
Hizmeti destekleyen ekiplerin kullandigl temel performans gostergeleri (KPI'lar),
tuketicilerle Uzerinde mutabik kalinan hizmet seviyesi hedefleriyle
ortiismeyebilir. Ornegin, organizasyon ici siireclerde tanimlanmis bir yanit siiresi
hedefi, tuketiciye verilen SLA taahhutlerinin karsilanmasini engelleyebilir. Bu
nedenle, i¢ ve dis hedeflerin birbirine uyumlu hale getirilmesi; ayrica hizmet
ekiplerinin hem kendi KPI’lari hem de SLA yukumlulukleri konusunda yeterli
farkindaliga sahip olmasi kritiktir.

Ek Kaynaklar

Tuketici etkilesimi, deneyim dlgumu ve raporlama surecleri hakkinda daha fazla bilgi
icin ITSM.express web sitesine goz atabilirsiniz.
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Olusturma

Hizmet ydnetiminin bu agsamasi, hizmetin olusturulmasi, uygulanmasi ve test edilmesi
sUreclerini kapsar. Bu asamada; hizmet, son kullanicilarla bulusmadan 6nce canli
ortamda sunulmaya hazir hale getirilir ve bu slre¢ degisiklik yonetimi ile stirim
yonetimi gibi kontrol surecgleriyle yonetilir.

Bir hizmet, musterilerin tanimlanmis ihtiyaclarini karsilayarak onlara deger sunmanin
bir yoludur. Bu nedenle, hizmet cogu zaman somut olmayan (soyut) bir yapiya sahiptir.
Ancak bazi durumlarda, somut bir Grtnle birlikte de sunulabilir.

Hizmetin Hayata Gecirilmesi

Bir hizmetin sunulabilmesi i¢cin 6ncelikle hayata gecirilmesi gerekir. Bu sureg; hizmetin
tim bilesenlerinin gelistirilmesi ve bir araya getirilmesi, hizmeti destekleyecek
organizasyonel yapinin hazirlanmasi ve hizmetin daha dnce yapilan hizmet tasarimina
uygun bicimde insa edilmesini kapsar. Bu slrec, ideal olarak hizmet saglayici ile
tlketici arasinda is birligi icinde gerceklestirilmelidir. Boylece her iki taraf da hizmetten
en yuksek degeri elde edebilir. Ancak hizmetin saglayiciya ve tluketiciye sagladigi deger
birbirinden ¢ok farkli olabilir; bu nedenle, hizmet olusturulurken her iki tarafin
beklentileri ve hedefleri de dikkate alinmalidir. Tlketici agisindan deger; 6rnegin bir is
surecinin kolaylastirilmasi ve is hedeflerinden birinin gerceklestirilmesi olabilir. Hizmet
saglayici acisindan ise bu deger; pazar payinin artirilmasi veya korunmasi, musteri
memnuniyetinin artirilmasi ya da gelir elde edilmesi gibi ¢iktilarla élculebilir. Bir
hizmetin 6zellikleri, dogrudan karsilamayl amacgladigi musteri ihtiyaglarina gore
sekillendirilmelidir. Ancak bu tek basina yeterli degildir; asagidaki unsurlar da dikkate
alinmaldir:

@® Organizasyonun ydnetisim modeli ve stratejisi (Bu hizmeti gergekten sunmall
miyiz?)

® Organizasyonun ve is ortaklarinin yetkinlikleri (Bu hizmeti sunabilecek
kapasiteye sahip miyiz?)

@® Onaylanmis kurumsal mimari ve kullanilan teknik mimari (Bu hizmeti etkili
sekilde hayata gecirip surdurtlebilirligini saglayabilir miyiz?)

Musteri intiyaglarn degerlendirilirken, yalnizca islevselligin degil; ayni zamanda hizmetin
guvenilirligi, surekliligi, kapasitesi gibi garanti unsurlarinin da dikkate alinmasi
onemlidir. Ayrica bu hizmetin portfoye nasil eklenecegi, nasil sunulacagi ve
surdurebilecegi de en basindan planlanmaldir.
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Hizmet Tasarimi

Kullanim Kosullari

Hizmet saglayicilar, bir hizmetin garanti tasarimini dogru sekilde olusturabilmek icin

hizmetlerin nasil ve nerede kullanilacagini net bir sekilde anlamalidir.

Asgari dizeyde géz 6nunde bulundurulmasi gereken unsurlar sunlardir:

@® Hizmet Talebi: Hizmetin sunulmasinda kullanilan kaynaklar tizerinde olusan

yuku belirler. Kag lokasyon, kag kullanicl, kag islem gibi farkli degiskenler
uzerinden degerlendirilir. Bu bilgiler, yalnizca musterilerin ihtiya¢c duydugu
ozelliklerin degil, ayni zamanda hizmetin gelecekte de deger sunabilecek
kapasitede tasarlanmasi i¢cin mimari planlamaya dahil edilmelidir.

Hizmet Erisilebilirligi: Misterinin hizmeti hangi kosullarda kullanacagi ve hangi
erisilebilirlik duzeyini kabul edilebilir bulacagi dikkate alinmalidir. Hizmet ne
zaman erisilebilir olmali, nerelerde erigilebilir olmali ve hangi durum “erisilebilir”
kabul edilmelidir? Ornegin, yanit siiresinin cok yavas olmasi, bazi kullanicilar
acisindan hizmetin erisilemez oldugu seklinde algilanabilir. Bu baglamda,
bilgisayarli sistemlerde erisilebilirlik; zamanda iglem yanit siresi ve sistemin
kaldirabilecegi islem hacmiyle gibi unsurlarla da iligkilidir.

Hizmet Kapasitesi: Yukarida belirtilen talep ve erisilebilirlik unsurlari, hizmetin
teknik altyapisina somut gereksinimler olarak yansitilmalidir. Ozellikle
bilgisayarli sistemlerde bu; ag bant genisligi, veritabani hacmi ve okuma/yazma
hizi, depolama kapasitesi ile islem gucl (6rnegin CPU ve bellek kapasitesi) gibi
temel teknik bilesenler GUzerinden tanimlanir.

ihtiyac Analizi

Musteri ihtiyaglarinin derinlemesine analiz edilmesi gerekir. Bu analiz, yalnizca musteri

taleplerini degil, ayni zamanda hizmetin rekabetgi bir ortamda musterilere gercekten

sunulabilir olup olmadigini degerlendirmek amaciyla yapilmalidir.

ihtiyag analizi yalnizca musterilerin bekledigi 6zellikleri (yani hizmetin saglamasi

gereken fayda unsurlarini) degil, ayni zamanda hizmetin kullanim kosullarini da
icermeli, boylece hizmetin garanti bilegsenleri netlestirilebilir.

ihtiyag analizinin agikga tanimlanmis bir analiz yéntemine dayanmasi en dogru

yaklagimdir. Bu ydntem yalnizca musteri veya kullanici gorismeleri ile sinirli kalmamali;

ayni zamanda is streclerinin dogrudan gozlemlenmesini, benzer organizasyonlarin

ihtiyaclarinin anlagilmasini ve pazarda mevcut diger ¢ozumlerin (rekabet ortaminin)

degerlendirilmesini icermelidir.
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Ozgiin ya da farklilastirici bir deger 6nerisi sunmayan bir hizmetin tasarlanmasi ve
gelistirilmesi, isletme ydnetimi bakis acisiyla temellendirilmesi zor bir girisimdir. Bu
nedenle organizasyonlar, musterilere daha fazla ya da daha iyi deger sunmayi
hedeflemelidir.

Hizmetin kullanicilar tarafindan nasil ve nerede kullanilacaginin anlasilmasi, analiz
surecinin kritik bir parcasidir. Bu bilgiler cogu zaman uzmanlar tarafindan teknik
gereksinimlere donusturulerek hizmet tasarimina aktarilmalidir.

Gelistirme mi, Satin Alma mi1? (Build or Buy)

Hizmet tasarimi tamamlandiktan sonra, organizasyonlarin hizmetin tUm ydnleriyle
hayata gecirilebilmesi konusundaki yetkinliklerini elestirel bir bakisla degerlendirmesi
gerekir. Bu asamada, hizmetin belirli bilesenlerinin sunulmasi igin stratejik is ortakliklar
kurulmasi sikgca bagvurulan bir yaklagimdir.

Mimari agidan bakildiginda, organizasyonlar hizmet bilesenlerini olustururken genellikle
asagidaki u¢ yaklasimdan birini tercih eder:

1. Tum bilesenlerin organizasyon i¢inde sifirdan gelistirilmesi,

2. Bazi bilesenlerin organizasyon iginde gelistirilip, kalan kisimlarin mevcut hazir
bilesenlerle tamamlanmasi,

3. Standart bilegenlerin satin alinarak yalnizca yapilandirma (konfiglirasyon)
yoluyla, 6zellestirilmis bir ¢6zim haline getirilmesi.

Bu seceneklerin maliyetleri ciddi farkliliklar gdsterebilir. Bu nedenle organizasyonlar,
yalnizca teknik kapasitelerini degil; ayni zamanda kisa ve uzun vadeli maliyet-etkinligi
degerlendirecek bir finansal ¢cergeve olusturmalidir.

Birden Fazla Hizmet Saglayicinin Dahil Oldugu Hizmetler

Bir organizasyon, kendi hizmetini sunabilmek icin baska saglayicilardan da hizmet
aliyorsa, bu hizmetlerin zamaninda ve beklendigi sekilde sunulmasini glivence altina
almak, tasarim surecinde géz 6ntinde bulundurulmasi gereken temel kriterlerden
biridir.

Hizmet seviyelerini belirleyen anlagmalar yapilmali; bu anlagsmalarin nasil yonetilecegi,
nasil 6lgulecegi ve hizmet kalitesi tehdit altina girdiginde ne tlr aksiyonlar alinacagi
onceden netlestirilmelidir. Genellikle akla ilk gelen sey yasal yaptirimlar olur; ancak bu
tur reaktif dnlemler, yasanan kaybin etkisini telafi etmez. Hizmet kalitesindeki
dususlerin musteriye yansimasini en aza indirmek igin, tim taraflarin nasil ve ne zaman
devreye girecegi 6nceden planlanmalidir.

Hizmet Entegrasyonu ve Yonetimi (SIAM) gibi yaklasimlar, coklu hizmet saglayicilarla
yurutulen hizmetlerin giktisina dair kapsaml bir bakis agisi sunar.
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Hizmet izleme

Mumkunse, hizmet saglayicinin hizmet kalitesindeki dtsusleri proaktif olarak fark edip
aksiyon almasini saglayacak izleme sistemleri, hizmet tasariminin bir pargasi olarak
kurgulanmalidir.

Bu surec¢ hizmet izleme béliumunde daha ayrintili olarak ele alinacaktir.

Service Aggregation

Bazi durumlarda hizmet saglayicilar, musteriye baska tedarikgiler tarafindan sunulan
hizmetleri de kendi hizmetleriyle birlikte ydnetmek durumunda kalir. Bu senaryo, dnceki
boélumde bahsedilen hizmet bagimliliklarindan farkldir. Burada, musteri tarafindan
dogrudan sdzlesmeye baglanmis ve birbirinden bagimsiz calisan birden fazla hizmet
saglayicidan so6z edilmektedir. Ancak bu ayri hizmetlerin, genel hizmet performansi
uzerinde kritik etkileri olabilir.

Bu tur durumlarda hizmet kesintisi veya performans dusust yasandiginda, saglayicilar
cogunlukla sorumlulugu birbirlerine atma egilimindedir. Musteri faydasina birlikte
hareket etmek yerine, “suglu” aramaya odaklanilir. Bu gibi daginik yapilarda, tum
saglayicilar ugtan uca izleyen ve aralarindaki koordinasyonu saglayan bagimsiz bir rol
tanimlanmasi musteri agisindan faydali olabilir.

Hizmet Entegrasyonu ve Yonetimi (SIAM) yaklasimi, bu tlr senaryolarda da igbirligi ve
butlncul hizmeti¢cgoruleri saglamak igin kullanilabilir.

Degisiklik Yonetimi

Amac

Degisiklik yonetiminin amaci, tretim ortsaminda uygulanan degisiklikleri kontrol altinda
tutmaktir. "Kontrol" kelimesi ilk bakista kisitlayici gibi gorlinse de, uygulamada her
zaman bu sekilde algilanmasi gerekmez. Cogu zaman hizmet iyilestirmelerinin hizli ve
esnek bicimde hayata gecirilmesi ile hizmetlerin kararliliginin korunmasi arasinda bir
denge kurmak gerekir. Degisiklik yonetiminin temel amaci da iste bu dengeyi
saglamaktir.

Faydalar
Etkili bir degisiklik yonetiminin sagladigl baslica faydalar sunlardir:

- Degisiklikler devreye alindiginda hizmetlerin tutarli sekilde devam etmesi,

- Degisikliklerin uygulanmasinda gecikmeyi en aza indirmek,

- Planlanan degisikliklerle ilgili tim paydaslari zamaninda bilgilendirmek,

- Hizmete en az etki eden degisiklik tlrlerinin daha kolay 6nceliklendirilmesini
saglamak.
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Temel Kavramlar

Degisiklik yonetimi sureci, Degisiklik Talebi (Request for Change - RFC) ile baslar. Bu
talep, son kullanici, gelistirme ekibi veya diger paydaslar tarafindan mevcut hizmetlerde
degisiklik yapilmasi amaciyla iletilir. RFC'ler, 6rnegin bir ag araytzinin hizinin
degistirilmesi gibi kuguk capli degisikliklerden, bir sunucunun donaniminin
yukseltilmesi gibi buyuk 6lgekli degisikliklere kadar genis bir yelpazeye sahip olabilir.

Bir degisiklik ydnetimi politikasi olusturularak, farkli tirdeki degisikliklerin nasil ele
alinacagi tanimlanmalidir:

- Buyuk ve hizmeti dogrudan etkileyen degisiklikler, birden fazla paydasin yer
aldigi bir proje kapsaminda ele alinabilir. Bu projelerde de, degisiklik yonetimi
surecinin gerektirdigi adimlarin takip edilmesi gerekir.

- Kuguk degisiklikler, onceden onaylanarak gecikme olmadan uygulanabilir. Bu tur
degisiklikler genellikle Talep karsilama surecine yonlendirilir. Bu sUreg, aslinda
degisiklik ydnetiminin daha kisa bir versiyonudur ve Yanitla adiminda detayli
olarak islenmektedir.

- Digertum degisiklikler, standart degisiklik yonetimi stirecine tabi olmalidir.

Acil degisiklik (Emergency change), genellikle bir olayin ¢6zumu kapsaminda
gerceklestirilen 6zel bir degisiklik kategorisidir. Bu tur degisiklikler, 6rnegin dagitilmis
hizmet reddi saldirisi (Distributed Denial of Service — DDoS, “servis disi birakma
saldinsi” olarak da gecer) ya da hizla yamalanmasi gereken bir yazilim zafiyeti gibi kritik
durumlarda, gecikmeksizin uygulanmalidir.

Acil degisikliklerin nasil ydnetilecegine dair ayri bir prosedur tanimlanmis olabilir. Bu
prosedur, aciliyet gerektiren durumlarda standart degisiklik ydonetimi surecini gecici
olarak devre disi birakarak degisikligin hemen uygulanmasini saglar. Ancak uygulama
tamamlandiktan sonra, gergeklestirilen islemlerin belgelenmesi ve standart sirecin
kalan adimlarinin geriye dénuk olarak tamamlanmasi gerekir.

Yukarida anlatildigi gibi, standart bir degisiklik yonetimi streci tum degisiklik tlrlerini
kapsayabilir.

Sureg

Hizmet saglayici bir degisiklik talebi (Request for change - RFC) aldiginda, kaydin
olusturulmasinin ardindan ilk adim detayli 6n degerlendirme (triyaj) strecidir. Bu
asamada, degisikligin niteligi degerlendirilir ve olasi etkileri analiz edilir. On
degerlendirme sonucuna gore RFC, standart degisiklik yonetimi slirecine, talep
karsilama sUrecine veya bir proje yonetimi surecine yonlendirilebilir.
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Hizmet Talebi Talep Karsilama

_ . . Degisiklik
D klik — ]
egisikli Degisiklik Talebi Yénetimi

Talebi

Proje Yonetimi

RFC standart degisiklik yonetimi strecine alindiysa, ilgili ekip tarafindan gecerliligi
degerlendirilmeli ve uygulanabilirligi gozden gecirilmelidir. Gerekirse talebi olusturan
kisiyle iletisime gecilerek detaylar netlestirilmeli ve degisikligin devreye alinabilecegi
zaman araligi Uzerinde uzlasilmalidir. Ayrica, degisiklik basarisiz olursa geri
alinabilmesini saglamak amaciyla bir geri alma plani (rollback/back-out plan) da
hazirlanmalidir.

Buyuk ve karmasik ortamlarda, gelen tum RFC’lerin bir arada degerlendirildigi ve olasi
cakismalarin 6nceden tespit edilerek ayri zamanlarda devreye alinmasinin saglandigi
ayri bir yapi bulunabilir. Bu yapi, adindan da anlasilacagi tizere Degisiklik Danisma
Kurulu (Change Advisory Board — CAB) olarak adlandirilir ve RFC’lerin nasil ele alinmasi
gerektigi konusunda yonlendirme saglar. Ancak CAB’In slirece dahil olmasi, dagitimin
gereksiz yere gecikmesine yol agcmamali; yalnizca hizmetin istikrarini saglamak ve
degisiklik kaynakli olaylari 6nlemek amaciyla destekleyici bir rol Ustlenmelidir.

Bir degisikligin onaylanmasi, degisikligin niteligi ve canli hizmetler Uzerindeki etkisi
konusunda en fazla bilgiye sahip ekip tarafindan yapilmalidir. Bu nedenle, onay sureci
organizasyon icinde degisiklik talebini onaylama yetkisine sahip en alt dlizeydeki birim
tarafindan yuratulmelidir.

ilgili RFC, onaylandiktan ve zamanlamasi belirlendikten sonra, bir sonraki bélumde
detayli sekilde ele alinan Surim ve Dagitim Yonetimi surecine aktarilir.

Tam otomasyona dayall ortamlarda, érnegin DevOps tabanli gelistirme surecglerinde,
degisiklik 6n degerlendirmesi, degerlendirme ve onay adimlari igin dogru kriterler
Onceden tanimlanmigsa, yukarida belirtilen tum adimlar otomatiklestirilebilir. Bu
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sayede, degisikliklerin uygulanmasinda yasanabilecek gecikmeler minimuma
indirgenmis olur.

Sik Karsilasilan Sorunlar

There has been a lot of criticism on change management processes as implemented by
various organizations, usually quoting unacceptable delays in getting RFCs deployed.
The following pitfalls are at the core if this:

Degisiklik yonetimi surecleri, birgok organizasyon tarafindan uygulandigi sekliyle yogun
elestiriye maruz kalmistir. Bu elestirilerin cogu, RFC’lerin devreye alinmasinda yasanan
kabul edilemez gecikmeleri gerekce gostermektedir. Asagidaki yaygin hatalar bu
durumun temelinde yer alir:

- Tum degisikliklerin CAB’den ge¢gmesi gerektigi varsayimi. Bu yaklasim, 6zellikle
dusuk etkili degisiklikler icin gereksiz yere gecikmelere yol acar. CAB yalnizca,
farkli RFC’ler arasinda ¢akigsma riski bulunan karmasik ortamlarda kullanilmali
ve duzenli araliklarla toplanmaldir.

- Birdegisikligin devreye alinabilmesi igin cok sayida onay alinmasi gerektigi
varsayimi. Ilgili paydaslar bilgilendirildigi siirece, bir degisiklik icin esasen
yalnizca tek bir onay yeterlidir: degisikligi uygulayacak ekipten alinacak onay.
Gereksiz onay ihtiyacini azaltmak igin, basit degisikliklerin ayri bir onay slirecine
ihtiya¢ duyulmadan uygulanip uygulanamayacagi da degerlendirilmelidir. Bu
yaklasima, ilave onay gerektirmeden uygulanabilen “standart degisiklikler”
denir.

- Cevik (Agile) ve DevOps ortamlarinda, kullanicilar tarafindan beklenen yliksek
dagitim hizi nedeniyle degisiklik yonetimi uygulamalari zaman zaman goz ardi
edilmektedir. Oysa Cevik ydontemlerde kullanici hikayelerinin ele alinma bigimi,
dogru uygulandiginda; talep edilen islevselligin degerlendirilmesi, mevcut
hizmetler Uzerindeki etkilerin analiz edilmesi ve diger hikayelerle olasi
cakigsmalarin azaltilmasi adimlarini icerdiginden, degisiklik yonetimi islevi
gorecektir. DevOps ortamlarinda ise mimkun olan her seyin otomatiklestirildigi
dikkate alindiginda, bu adimlar da hizmetin dogasina bagli olarak otomasyon
yoluyla gercgeklestirilebilir. DevOps'taki otomasyonun buyuk bir kismi 6zellikle
sirim ve dagitim yonetimi alaninda yogunlasmaktadir.

Surum ve Dagitim Yonetimi

Hizmet Yonetimi kapsaminda surim yonetimi ve dagitim suregleri birbirine yakin ancak
farkli kavramlardir.
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Basitce ifade etmek gerekirse, suriim yonetimi, bir hizmetin veya hizmet bileseninin ne
zaman ve hangi kosullarda yayinlanacagini belirleyen, buyluk resmi gbzeten ve is
hedefleriyle uyum saglamayi amaclayan bir stirectir. Dagitim yonetimi ise, bir hizmetin
nasil canli ortama gegirilecegini ve operasyonel hale getirilecegini ele alan, teknik
ayrintilara odaklanan bir surectir.

Amacg

Surum ve dagitim yénetiminin temel amaglari, test ve canli ortamlar arasindaki gegisleri
planlamak, zamanlamak ve kontrol altinda tutmaktir. Bu strecin oncelikli hedefi, canli
ortamin batinligunu koruyarak dogru bilesenlerin yayinlanmasini saglamaktir.

lyi yapilandirilmis bir siiriim ve dagitim yénetimi siireci, hizmet kalitesini artirirken
kesintileri en aza indirmeye yardimci olur ve degisikliklerin kontrolll bir sekilde devreye
alinmasini givence altina alir.

Faydalar

Etkili bir stirim ve dagitim yonetimi strecinin sagladig| baslica faydalar sunlardir:

e Gelistirilmis hizmet kalitesi: SUrim yonetiminin etkili bir sekilde yurutulmesi,
degisikliklerin hizmet kalitesi Uzerindeki olumsuz etkilerini azaltir.

e Daha glgclii risk yonetimi: Yayinlanan surtmlerle iliskili risklerin 6nceden
belirlenip yonetilmesi, canli ortamda olusabilecek kesinti riskini en aza indirir.

e Artan operasyonel verimlilik: Surim ve dagitim sureglerinin optimize edilmesi,
kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglar.

Temel Kavramlar

Surum yénetimi, sirimlerin test ve canli (Uretim) ortamlara taginmasinin planlanmasi,
zamanlanmasi ve kontrol edilmesi sureclerini kapsar. Temel amaci, canli ortamin
butunlugunu koruyarak dogru bilesenlerin eksiksiz bir sekilde yayinlandigindan emin
olmaktir. Bu sureg, birden fazla degisiklik ve 6zelligin tek bir sirim paketi icinde
birlestirilmesini ve bunlarin entegrasyon ile test strecglerinden gecirilmesini igerir.
Yayina alinmadan dnce, strim canli 6ncesi ortamda (6n Uretim, pre-prod) test edilerek
olasi sorunlar dnceden tespit edilmeli ve dagitima hazir hale getirilmelidir. Genellikle
surim plani adi verilen belgelenmis bir prosedlr kapsaminda yarutulen bu yonetim
sureci; farkli ekipler arasinda koordinasyonu, sirim zamanlamalarinin belirlenmesini,
surim dokimantasyonunun hazirlanmasini (6rnegin strim notlari) ve paydaslarla
iletisim ile egitim faaliyetlerini igerir.

Dagitim sureci ise, surumun test, hazirlik veya canli gibi farkli bir ortamina aktarilmasi
ya da dogrudan kullanicilara ulastirilmasidir. Daha teknik bir stureg olan dagitim, yeni
veya guncellenmis hizmetin operasyonel hale getirilmesi icin gerekli uygulama
adimlariniigerir. Bu kapsamda; hedef ortamin hazirlanmasi, bilesenlerin yuklenmesi,
canli ortama uygun sekilde yapilandirilmasi ve gerekli testlerin gerceklestirilmesi gibi
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islemler yer alir. Amac, dagitimin belirlenen standartlara uygun sekilde gergceklesmesini
saglamaktir.

Bu sureglerle ilgili diger onemli kavramlar sunlardir:

e Surum Politikasi: Organizasyonda strimlerin nasil yonetilecegini tanimlayan
kurallar butinaduar. Yayin zamanlamalari, egitim gereksinimleri, dokiimantasyon
ihtiyaci ve iletisim sureclerini kapsar.

e Surum Paketi: Birlikte yayinlanacak konfiglirasyon 6geleri (Cl'lar), donanim,
yazilim ve dokiimantasyon gibi bilesenlerin timunu iceren pakettir.

e Dagitim Plani: SUrumun canli ortama nasil aktarilacagini ayrintili bigimde
tanimlayan belgedir.

e Ortam: Hizmetlerin gelistirildigi, test edildigi, dagitildigi ve isletildigi canli, test ve
gelistirme ortamlarini ifade eder.

1. Siurimin planlanmasi: SUrumun kapsami, zamanlamasi ve gerekli kaynaklarin
belirlenmesiyle sureg baslar.

2. Gelistirme ve test asamasi: Suriim paketi olusturularak kapsamli testler
gerceklestirilir. islevsel ve islevsel olmayan gereksinimlerin karsilandigindan
emin olmak igin kullanici talepleri, glivenlik, kalite ve diger gereksinimler goz
Onunde bulundurulmalidir.

3. Sirim hazirluk kontrolleri: SGUrimun dagitima tamamen hazir oldugunun
dogrulanmasi gerekir. Bu agama, kullanici dokimantasyonunun
guncellenmesini, destek ekiplerinin egitilmesini ve surimun hedef ortamda
desteklenmeye hazir olmasiniigerebilir.

4. Dagitim siireci: Belirlenen dagitim planina uygun sekilde surim paketi canli
ortama aktarilir.

5. Gozden gecirme ve kapanis: Dagitimin ardindan surecin degerlendirilmesi ve
cikarilan derslerin belgelenmesi 6nemlidir. Strtimle ilgili acik problem kayitlari
veya ¢o6zulmesi hedeflenen olaylar kapatilmali, surim kapsaminda yapilan
degisiklikler de guncellenmelidir.

Sik Karsilagilan Sorunlar

o Yetersiziletisim: Ekipler arasindaki koordinasyon eksikligi, yanlis anlasilmalara
ve surim surecinde hatalara neden olabilir.

e Eksik test sirecleri: Yetersiz testler, surimun var olan sorunlari cozmek yerine
yeni problemler yaratmasina yol agabilir.

e Zayif planlama: Planlama eksikligi, stirtimlerin gecikmesine, kaynak sikintisina
ve kapsam genislemesine (scope creep) neden olabilir.

e Risk ydonetiminin ihmal edilmesi: Olasi risklerin belirlenmemesi ve
yonetilmemesi, dagitim sirasinda beklenmedik sorunlarla kargilagsma olasiligini
artirir.
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e Eksik dokiimantasyon: Surim ve bilesenlerinin yeterince belgelenmemesi,
sorun giderme sureclerinde belirsizliklere yol acabilir ve operasyonel verimliligi
olumsuz etkileyebilir.
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Sun

ITSM.express yaklasiminin G¢incu agsamasi, BT hizmetlerini koruma, élgme ve
gelistirmeye yonelik batlncdl bir sunum strecini kapsar. Bu asamada, tasarlanip
olusturulan ve son kullaniciya sunulan hizmetlerin, operasyonel ortamda
karsilasabilecegi tehditlere kargi korunmasi saglanir. Bu tehditlerin blayuk bir kismi
tanimlama asamasinda belirlenerek risk kaydina islenmis olsa da, surecin her
asamasinda ortaya ¢ikabilecek yeni tehditlerin tespiti ve yonetimi kritik Sheme sahiptir.
Ayrica, sunum agsamasinda, hizmet saglayicinin dnceki asamalarda verdigi taahhutleri
yerine getirip getirmedigi; hizmet ve hizmet saglayici performansinin élgulmesi yoluyla
duzenli olarak dogrulanmalidir. Ayni zamanda sunulan hizmetlerin surekli olarak
iyilestirilmesine de taahhuit verilmelidir. Bu iyilestirme alanlari, hem hizmet
performansinin dl¢culmesiile hem de yenilikgi yaklagsimlarin benimsenmesiyle
belirlenebilir.

Koruma - Bilgi Guvenligi

Amac

Bilgi glivenligi s6z konusu oldugunda, tanimlama asamasinda acgiklanan risk yonetimi
ilkeleri dogrultusunda risk temelli bir yaklasim benimsenmelidir. Bu adimda da, ISO
31000 standardi genel cerceve saglamak amaciyla temel bir referans olarak
kullanilmaktadir. Bilgi guvenliginin saglanmasi, tedarikgiler, is ortaklari ve tuketiciler de
dahil olmak Uzere tum hizmet saglayici paydaslarinin ve ¢alisanlarinin ortak
sorumlulugudur. Bilgi guvenligi tehditleri stirekli evrilmekte ve degismektedir. Bu
nedenle, risk degerlendirmelerinin duzenli olarak glincellenmesi ve risk azaltma
stratejilerinin gozden gecirilmesi kritik 5nem tasir. Bu proaktif yaklagim, guclu bir bilgi
guvenligi yapisinin surdurtlebilmesine katki saglarken, ayni zamanda ilgili bilgi gtivenligi
ve gizlilik dizenlemelerine uyumu da glvence altina alir.

ISO/IEC 27001’in uluslararasi bilgi glivenligi standardi oldugu unutulmamaldir. Bu
standart, ITSM.express rehberinde ele alinanlardan ¢ok daha kapsaml gereksinimler
icermekte olup, bilgi guvenligi yonetim sisteminin isletilmesine dair detayli yonergeler
sunmaktadir.

Sureg

Bilgi glivenligi risklerini tespit edebilmek icin 6ncelikle korunmasi gereken varliklarin ne
oldugunun net bir sekilde anlasilmasi gerekir. Bu varliklarin belirlenmesi ve kayit altina
alinmasi, onlarin hizmet saglayici ve tuketiciler agisindan ne kadar kritik veya degerli
oldugunun anlasilmasina yardimci olur. Bu varliklar fiziksel bilgileri (6rnegin, kagit
Uzerindeki kayitlar) kapsayabilecegi gibi, dijital ve kisisel bilgileri de igerebilir. Bu
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slrecin dogru bir sekilde yuritulmesi, hizmet saglayicinin bilgi givenligi varliklarini
uygun seviyede koruyabilmesine olanak tanir.

Korunmasi gereken bilgi guvenligi varliklari belirlendikten sonra kapsamui bir risk
degerlendirmesi yapilmalidir. Bu degerlendirme, ilgili varliklarin karsilasabilecegi
tehditlerin tanimlanmasini igerir. Ancak tehditlerin her zaman kasti (kotu niyetli)
olmayabilecegi unutulmamalidir; bilgi varliklari, yangin, sel, nem gibi dogal afetlere veya
kazara meydana gelen olaylara karsl da savunmasiz olabilir. Tanimlanan risk ydnetimi
yaklasimi dogrultusunda, bu varliklari etkileyebilecek potansiyel tehditler ve zafiyetler
degerlendirilmelidir. Farkli tehditlerin gerceklesme olasiligi ve potansiyel etkisi
anlasildiginda, bilgi guvenligi risklerinin nasil ele alinacagi 6nceliklendirilerek
planlanabilir.

Risk yénetimi, bu tehditlere karsi gliclu glivenlik kontrolleri iceren stratejilerin
gelistirilmesini gerektirir. Bu kapsamda; bilgi guvenligini saglamak icin acik politika ve
prosedurlerin olusturulmasi, mantiksal ve fiziksel erigsim kontrollerinin uygulanmasi,
kéth amacgli yaziimlara karsl koruma 6nlemlerinin alinmasi ve duzenli yedekleme
sureglerinin isletilmesi kritik 5neme sahiptir.

Bilgi glivenligi kontrolleri yalnizca teknik 6nlemlerle sinirli degildir. Calisanlarin hem
standart operasyonel prosedurler hem de glvenlik en iyi uygulamalari konusunda
egitilmesi de bu slrecin ayrilmaz bir pargasidir. Bu egitimler, glivenlik farkindaligini
artirarak hatalarin dnlenmesine katki saglar.

Bilgi glivenligi kapsaminda 6nemli bir alt stire¢ de erisim kontroludur. Erisim kontrolu,
hem fiziksel guvenligin (6rnegin bina erisimi, guvenli alanlar) hem de uygulama
guvenliginin (uygulama ve sunuculara erisim) temel bir bilesenidir. Bu nedenle, bilgi
varliklarina yalnizca yetkilendirilmis kisilerin erisebilmesini saglayacak glivenlik
onlemleri uygulanmalidir.

Erisim Kontrolu

Erisim kontroll, ag kaynaklarina, uygulamalara ve verilere erisimi yonetmek ve izlemek
icin kullanilan suregleri ve teknolojileri ifade eder. Bu kontrol mekanizmasi, yalnizca
yetkilendirilmis kullanicilarin ve sistemlerin belirli bilgilere ve islevlere erisebilmesini
saglamak amaciyla uygulanir. Erisim kontrolu, bilgi glivenliginin temel prensipleri olan
gizlilik, batunlik ve erisilebilirligin korunmasinda kritik bir rol oynar. Kimin hangi verilere
erisebilecegini belirleyerek, kurumlar hassas bilgileri yetkisiz erisimden koruyabilir, veri
ihlallerini onleyebilir ve yasal dlizenlemelere uyumu kolaylastirabilir.

Erisim kontrolinUn uygulanmasi, kullanicilarin hangi kaynaklara erisebilecegini ve
hangi islemleri gerceklestirebilecegini belirleyen politika, rol ve izinlerin tanimlanmasini
icerir. Bu sureg genellikle kullanici kimlik dogrulama (authentication), yetkilendirme
(authorization) ve denetim (audit) mekanizmalarini kapsar. Cogu durumda, bu islevler

28



ITSM.express

kimlik ve erisim yonetimi (Identity and Access Management — IAM) sistemleri ya da
benzer teknolojiler araciligiyla desteklenir.

Olgme

Amacg

BT hizmetlerinin 6lcim, performansi anlamak, hizmet sunumunu iyilestirmek ve
tlketici ihtiyaclariyla is hedeflerini uyumlu hale getirmek agisindan kritik 6neme
sahiptir.

Tanimlama agamasinda tuketici raporlamasinin nasil yapilacagi ele alinmisti. Benzer
sekilde, hizmet saglayicinin da hizmetleri ve performanslarini 6lgerek belirlenen hizmet
seviyelerinin karsilanip karsilanmadigini dogrulamasi ve bunu raporlamasi gerekir.

Faydalar

Veri analizinden elde edilen icgoriler, hizmet saglayicinin bilingli kararlar almasina
yardimci olur. Bu, performansin yetersiz oldugu alanlara odaklanmayi, kaynaklarin
yeniden tahsisini veya hizmetlerde ve surecglerde degisiklik yapilmasinii¢gerebilir. Bu
baglamda 6lcum, sunum asamasinda ele alinan surekli iyilestirme slirecine dogrudan
katki saglar.

Temel Kavramlar

Hizmetlerin 6lcimU; tuketici memnuniyetini artirmak, kesintileri azaltmak ya da kaynak
kullanimini iyilestirmek gibi birgok farkli amacgla gergeklestirilebilir. Tanimlama
asamasinda, tuketici raporlamasinin yani sira acik hedeflerin, élgulebilir metriklerin ve
bunlara ait hedef degerlerin belirlenmesinin gerekliligi de vurgulanmisti. Olgiim,
raporlama sureclerinin temel bir bilesenidir. Tuketiciye dogrudan etki etmeyen, , ancak
sunulan hizmetlere altyapi saglayan i¢ servislerin de dlgulmesi gerekir. Bu 6lcumler,
performansaiiliskin iggoruler sunar ve hizmet seviyesinin yeniden saglanmasini
gerektiren dnemli olaylarin tespitine yardimci olur.

Sureg

Bu surec¢ kapsaminda, hangi verilerin, hangi aracglar ve hangi slreclerle toplanacagi; bu
verilerin performans metriklerinin takibi icin nasil kullanilacagi ve nasil yorumlanacagi
netlestirilmelidir. Ornegin, sistem performansini izlemek igin otomatik izleme araglar;
tilketici memnuniyetini 6lcmek icin ise anketler kullanilabilir. Olgiim icin otomasyonun
kullanildigi durumlarda, islenebileceginden daha ylksek hacimde verilerle
karsilagilabilir. Bu nedenle, hangi verilerin toplandigi ve bu verilerin organizasyonun
hedefleriyle nasililiskili oldugunun agikga bilinmesi, 6lgim surecinin basarisi agisindan
kritiktir.
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Kullanilacak araclar devreye alindiktan sonra, hizmet saglayicinin bu araglarin diger
sistemlerle entegre sekilde calistigindan ve verilerin tutarli ve dogru bir bicimde
toplandigindan emin olmasi gerekir.

Toplanan veriler duzenli olarak analiz edilmeli; verideki egilimler, 6rintuler ve dikkat
gerektiren alanlar belirlenmelidir. Bu analiz sirecinde, buyutk veri kimelerini isleyebilen
ve gorsellestirme yetenekleri sunan veri analitigi aracglari yaygin sekilde kullanilir. Elde
edilen i¢cgoruler, olay yonetimi sureglerine katki saglayabilir; hatta bu slreclerin
temelini olusturabilir.

Analiz sonucunda tespit edilen sorunlar, istisnalar ve egilimler, acik ve anlasilir sekilde
raporlanmalidir. Bu raporlar, hedef kitlenin bilgi ihtiyaglarina uygun sekilde

hazirlanmalidir. Ornegin, teknik ekipler ayrintili performans verilerine ihtiyac duyarken;
ust yonetim, hizmet yoneticileri ve tuketiciler daha genel ve 6zet bilgileri tercih edebilir.

Sik Karsilagilan Sorunlar

Gozden Gegir ve Uyumla: BT ortamlari ve is ihtiyaclan surekli degistiginden, kullanilan
metriklerin, veri toplama yontemlerinin ve analiz tekniklerinin dtzenli olarak gozden
gecirilmesi ve gerektiginde uyarlanmasi 6nemlidir. Bu sayede yapilan dlgUmler, is
hedefleriyle uyumlu ve glincel kalmaya devam eder.

lyilestirme

Amacg

Risk yonetimi ve bilgi givenliginde oldugu gibi, hizmet saglayici organizasyonundaki
herkes; tedarikgiler, is ortaklar ve tuketiciler dahil olmak tzere, surekli iyilestirme
surecine katki saglayabilir. Organizasyon, musteri geri bildirimlerinden ve 6lgum
asamasinda toplanan, analiz edilen ve raporlanan verilerden 6grenerek; hizmet
sunumunu gelistirmek, hizmet hedeflerini ve is ihtiyaclarini daha iyi karsilamak ya da
dogrudan hizmet hedeflerinin kendisini iyilestirmek amaciyla yinelemeli degisiklikler
yapmaldir.

Sureg

Surekli iyilestirme yaklagimlari genellikle asagidaki adimlari icerir:

1) lyilestirme firsatini belirleyin: Hizmetin beklentileri karsilamadig,
sureclerin veya isleyisin verimsiz oldugu ya da iyilestirme potansiyeli tasiyan
alanlar tespit edilmelidir. Bu firsatlar; musteri geri bildirimleri, performans
metrikleri, risk yonetimi, bilgi glivenligi yonetimi veya dlizenli hizmet
degerlendirmesi yoluyla ortaya ¢ikabilir.

2) Mevcut durumu anlayin: lyilestirilecek hizmeti, siireci veya diger hedefleri
detayli bir sekilde inceleyerek mevcut durumun net bir resmini olusturun.
lyilestirme 6ncesinde bir referans noktasi belirlemek, yapilacak
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degisikliklerin etkisini anlamak acgisindan kritiktir. Bu asamada olay raporlari,
is akiglari ve kaynak tahsisleri gbzden gecirilebilir.

3) Net ve ulasilabilir hedefler belirleyin: iyilestirilmesi gereken alanlar
belirlendikten sonra, acik, ol¢llebilir ve gercekei hedefler tanimlanmalidir.
Kucguk ve sik yapilan yinelemeli iyilestirmeler, kesintileri ve degisime direnci
minimuma indirerek basarili sonuclarin elde edilme ihtimalini artirir.
Yapilacak iyilestirmelerin amaci net olmalidir; 6rnegin, daha hizli yanit
sureleri, daha az hata ya da daha yuksek musteri memnuniyeti gibi. Bu
asamada, iyilestirmenin basarisinin nasil él¢ulecegi belirlenmeli ve buna
uygun hedefler tanimlanmalidir. lyilestirme ihtiyacini ortaya gikaran
metriklerin veya geri bildirim yontemlerinin burada da kullanilmasi anlamli ve
karsilastirilabilir sonuclar saglayacaktir.

4) lyilestirme planini olusturun: Yapilan analiz dogrultusunda, iyilestirmenin
nasil gerceklestirilecegine dair bir plan hazirlanmalidir. Bu plan; atilacak
somut adimlari, ihtiya¢ duyulan kaynaklari ve zaman cizelgesini icermelidir.
Gergekgi olmak ve karsilasilabilecek olasi zorluklar da g6z éninde
bulundurmak énemlidir.

5) lyilestirmeyi hayata gecirin: Hazirlanan plan uygulamaya alinmalidir. Bu
sureg, personelin yeni prosedurler konusunda egitilmesini, donanim veya
yazilim guncellemelerini, sirec adimlarinin yeniden diizenlenmesini ya da
kaldirilmasini, kontrol mekanizmalarinin eklenmesini veya musteriyle iletisim
yontemlerinin degistirilmesini igerebilir.

6) lyilestirmeyi izleyin ve degerlendirin: Yapilan degisikliklerin ardindan
hizmet dikkatle izlenmeli ve iyilestirmenin etkili olup olmadigi
degerlendirilmelidir. Hedef belirleme agsamasinda tanimlanan metrikler ve
performans hedefleri dogrultusunda iyilesme élcilmelidir. izleme
sonuclarina gore, uygulanan iyilestirmelere ek dlizenlemeler yapilmasi
gerekebilir.

Hizmet iyilestirmesi tek seferlik bir uygulama degildir; sureklilik gerektiren, dongusel bir
surectir. Bu nedenle her iyilestirme tamamlandiginda, stre¢ basa dondurulmeli ve bir
sonraki iyilestirme hedefi belirlenerek yeniden baslanmalidir.
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Yanitla

Hizmet saglayicilar, hizmet sunumunun bir parcasi olarak siklikla tuketicilerle — 6zellikle
de hizmetlerin son kullanicilariyla — iletisim kurarlar. Bu iletisim, bazen kullanicinin
hizmet saglayiciya ulasmasiyla, bazen de hizmet saglayicinin kullaniciyla temasa
gecmesiile baslar.

Bu etkilesimin, gerceklestirilen islemleri geriye donuk olarak izlenebilir kilacak sekilde,
iyi yapilandirilmis iletisim kanallari Gzerinden yuruatilmesi dnemlidir. Bunu saglamanin
en etkili yollarindan biri, hizmet masasi gibi merkezi bir temas noktasi sunmaktir; ancak
bu, iletisimin yalnizca tek bir kanal Uzerinden yuritulebilecegi anlamina gelmemelidir.

ilgili stirecler, bu merkezi temas noktasi tizerinden yiiritilir. Bu sireci destekleyen
sistemler; eskalasyon, aktivite ve durum takibi ile glinluk 6lgim ve yonetim
fonksiyonlarina sahip olmalidir.

Geleneksel olarak, YANITLA asamasinda yer alan slirecler sunlardir:

- Talep Yonetimi

- OlayYonetimi

- Problem Yonetimi
- Hizmet Raporlama
- Bildirim Yonetimi

Bu rehberde; olay yonetimi, talep yonetimi ve problem yénetimi, battnlesik bir
yaklasimla ele alinmaktadir. Bu birlesik yapiya “Yanit Streci” adi verilmektedir. Sure¢
boyunca yurutulen tum iletisimin gerceklestigi merkezi temas noktasi ise Hizmet
Masasr’dir.

Hizmet Masasi
Amac
Hizmet masasinin temel amaclar sunlardir:

e Hizmettuketicileri (dncelikli olarak hizmet kullanicilari) icin merkezi bir iletisim
noktasi saglamak,
Hizmet kurtarma ve yeniden saglama (restorasyon) sureglerini kolaylastirmak,
Kullanici taleplerini ydnlendirmek ve sonuglandirilmasini saglamak,
Mumkun olan durumlarda olaylari ve talepleri birinci seviye destek (L1)
kapsaminda ¢6zimlemek,
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e |letisimi kayit altina almak, takip etmek ve siirec faaliyetlerinin belirlenen kalite
standartlarini (genellikle SLA kapsaminda tanimlanir) karsilamadigl durumlarda
surece mudahale etmek,

e Hizmet saglayicinin tclincu taraf destegine bagli oldugu durumlarda (6rnegin
eskalasyon yonetimi), sorunlarin ¢ozumu icin etkin bir aracilik saglamak.

Faydalar

Hizmet masasinin sagladigi baslica faydalar sunlardir:

Sureg

Kullanicilara, hizmet saglayiciyla hangi kanal Gzerinden ve nasililetisime
gecebilecekleri konusunda netlik saglar;
Sorunlar (6zellikle olaylar) ve hizmet talepleri kayit altina alinarak, hizmet
standartlarina uygun sekilde yonetilebilir hale gelir;
Kayit altina alinan veriler su amaclarla kullanilabilir:

o Hizmetlerin ve hizmet bilesenlerinin iyilestirilmesi,

o Hizmet saglayicinin performansinin raporlanmasi,

o Hizmetin mevcut durumunun daha iyi anlasilmasi ve saglayacagi degerin

artirilmasi.

Bir hizmet masasi genellikle asagidaki gorevleri yerine getirir:

Kullanicilardan gelen olay ve hizmet taleplerini kayit altina alir,
Kullanici taleplerine birinci seviye (L1) destek saglar,

Hizmetle iliskili tglncu taraflarla iletisim kurar,

Kullanicilara geri bildirim sunar,

ilgili paydaslara durum bildirimleri yapar (6rnegin: hizmet kesintileri),
Toplanan verilerle ilgili olarak paydaslara raporlama yapar.

Bu gorevler arasinda 6zellikle ikinci maddede belirtilen birinci seviye destek kritik

Oneme sahiptir. hizmet masasi uzmanlarinin, kayit altina alinan olaylarin ve taleplerin

onemli bir bolumunu ¢6zime kavusturabilecek teknik yetkinlige ve gerekli araglara

sahip olmasi beklenir.

Ayrica,

Ozellikle kguk olcekli organizasyonlarda Hizmet Masasi, izleme, yedekleme ve

operasyonel destek gibi ek sorumluluklar da Ustlenebilir.

Sik Karsilagilan Sorunlar

Hizmet masasi yonetiminde sik karsilagilan bazi sorunlar ve bunlarin nasil

duzelti

lebilecegi asagida anlatilmistir:

33



ITSM.express

1. s (kullanici baglami) anlayisinin eksikligi

Hizmet masasi uzmanlari, hizmet tuketicilerinin is baglamlari hakkinda bilgi sahibi
olmali ve bir kullanici talebinin, kullanicinin is surekliligi agisindan kritik olup olmadigini
hizla belirleyebilmelidir.

Bu taleplerin baglamini dogru kavrayabilmeleri icin hizmet masasi uzmanlarina temel
bir egitim verilmesi gereklidir.

2. Teknik anlayis eksikligi

Hizmet masasi uzmanlari; destek verdikleri hizmetlerin yapisini, hizmet bilesenlerini ve
ilgili teknik gereksinimleri kavramig olmaldir. Bu anlayisg, taleplerin buyuk
cogunlugunun ilk temasta ¢ozulebilmesi icin kritik 5nemdedir.

Ayrica, hizmetlerin genel mimarisi hakkinda da temel bir farkindaliga sahip olmalari
gerekir. Boylece, kendi baslarina ¢6zemeyecekleri bir taleple kargilastiklarinda, talebi
yonlendirmeleri gereken eskalasyon noktasini (yani bir sonraki temas noktasini) hizlica
belirleyebilirler.

Hizmet masasi uzmanlarinin kullanici taleplerini ilk temas noktasinda etkili sekilde
karsilayabilmesi icin yeterli teknik bilgiye sahip olmalari, destek verdikleri teknik ortam
hakkinda gerekli egitimi almis olmalari ve ¢o6zim icin ihtiya¢c duyulan araclara
erisimlerinin bulunmasi gerekir.

3. Dogru bilgi/veri ve entegre araclarin eksikligi

Bir hizmet masasi, uygun teknik altyapi olmadan islevini yerine getiremez. Hizmet
masasi araclari genellikle destek ve teknik yonetim islevleri icin kullanildigindan, bu
aracglarin segimi, degerlendirilmesi ve yatirnm sureci titizlikle yaratulmelidir. Bu surecin
verimli bir gsekilde yurutulebilmesiicin entegre bir hizmet yonetim sistemine ihtiyag
vardir.

Kullanici talepleriyle ilgili veriler, hizmet saglayicinin tium altyapisi genelinde etkili bir
sekilde yonetilemezse, hizmet masasi destegi higbir zaman tam olgunluga
ulasamayacaktir. Bu kapsamda asagidaki tic temel unsura dikkat edilmelidir:

® Hizmet kalitesi hedeflerinin gergeklestirilebilmesi icin dogru veriler kayit altina
alinmaldir.

® s akislar, ele alinan talep tiiriiyle uyumlu, sade ve yapilandirilabilir olmalidir.

@® Kayitlitaleplerile coziim surecine katki saglayabilecek diger verilere serbest ve
kolay erisim saglanmalidir. Kayitli talepler ve talep ¢6zUm surecine katki
saglayabilecek diger verilere serbestce ve kolayca erigilebilmelidir.
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4. iletisim Becerileri ve Empati Eksikligi

Hizmet saglayicilar, hizmet masasi uzmanlarinin kullanicilarla daha iyi iletisim ve
empati kurmalarini saglayacak egitimlere yatirirm yapmalidir. Hizmet destek
sureglerinde istenilen sonuglarin elde edilmesi yalnizca uzmanlarin teknik yetkinligi ile
degil, kullanicilarin hizmet masasiyla olan etkilesimlerindeki memnuniyetleriyle de
dogrudan iliskilidir.

Performansin Olciilmesi

Hizmet masasi performansi birden fazla yontemle élg¢ulebilir ve bu élgum slreci,
“Sunum” asamasindaki surekli iyilestirme ¢alismalariyla yakindan iliskilidir.

Hizmet masasinin performansini kullanici perspektifinden degerlendirmek icin
kullanilabilecek bazi kriterler:

Hizmet masasina ulasim kolaylig
Talep ¢6zUm kalitesi

Talep ¢6zim hizi

Hizmet masasi ile etkilesim deneyimi

Hizmet masasinin performansini hizmet saglayici perspektifinden degerlendirmek igin
kullanilabilecek bazi kriterler:

Bir talebe yanit verme suresi

Cozum suresi

ilk temasta ¢6ziim saglama orani

Belirli bir zaman araliginda, hizmet masasi uzmani basina alinan talep sayisi
Belirli bir zaman araliginda, hizmet masasi uzmani basina ¢cé6ziimlenen talep
sayisl

e Tekrar acilan talep ylzdesi (Cozuldu olarak isaretlenmesine ragmen, talebin
devam ettigine dair geri donus alinan durumlar. Bazi kaynaklar kapanan
taleplerin yeniden agilmasini dogru bir uygulama olarak gérmese de, bir talep
kapandiktan sonra sorunun gergcekten ¢ozulduglnu ve tekrar etme olasiliginin
minimize edildigini dogrulamak icin bu metrik 6nemli bir gostergedir.)

Kullanici Taleplerinin Cozimi

Bu bdlimde, geleneksel hizmet yonetimi kapsaminda olay, hizmet talebi veya
sorun/problem olarak ayri degerlendirilebilecek tim kullanici taleplerini ele almak igin
temel bir sure¢ sunulmustur.
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Bu yaklasim, organizasyonun ihtiyaclari degistikce gelistirilebilecek bir temel rehber
saglar; ancak surecin karmasik hale getirilmesi birgok ek zorlugu da beraberinde getirir.

Kullanici talepleri genellikle, sorunun kok nedeni tam olarak ele alinmamis olsa bile,
hizmetin hizla calisir hale getirilmesi amaciyla gegici ¢ézumler veya yamalar
uygulanarak kapatilir. Bu béliumde sunulan bilgiler, cogu organizasyonun taleplerin kdk
nedenlerini talep kapandiktan sonra ele alma yaklagimlarinin sadece kagit Uzerinde
kaldigina dair yasanan tecrlbelerden yola cikarak, 'tek suregli' bir yaklasim
sunmaktadir.

Yanit Sureci

Amac

Bu surecin amaci, kullanici iletisimi ve talep ydnetimini iyilestirerek, hizmet kesintilerini
gidererek ve hizmet kesintilerinin tekrarlanmasini 6nleyerek hizmetlerin surekliliginin
saglanmasidir.

Faydalar
Yanit Sureci’'nin sagladigl baslica faydalar sunlardir:

Hizmetin son kullanicilar agisindan verimliligin artmasi

Hizmet saglayici personelin daha verimli calismasi

Son kullanici memnuniyetinin yikselmesi

Hizmet performans sorunlari veya kesintilerine iliskin dogru verilerin elde
edilmesi sayesinde hizmet tasarimi ve planlamasinin kolaylagmasi

e Hizmet kesintilerinin gercek maliyetinin daha iyi anlasilmasina katki saglanmasi

Temel Kavramlar

This process deals with three key concepts and lines of work, and providers who think
that they want to separate this into three distinct processes should feel free to do so.
However, we believe that there are so few differences between how incidents and
requests are dealt with that in many organizations, the distinction is academic.

Over decades, we observed that when incident (e.g. service unavailability or
degradation) handling becomes the primary focus, dealing with the root cause after
service restoration (generally referred to as problem management) is neglected.
Therefore, we believe that an integrated approach is justified and, where it has been
implemented, is prudent.

Yanit streci, u¢ temel kavrami kapsamaktadir. Hizmet saglayicilar isterlerse bu
kavramlar icin Uc ayri sureg olarak yapilandirabilir; ancak olay ve talep ¢cozUmunun
uygulamada ¢cogunlukla benzer sekilde yuratuldtgunu ve bu ayrimin birgok
organizasyonda daha ¢ok teorik bir gcercevede kaldigini gozlemliyoruz.

36



ITSM.express

Yillar icinde, olay yonetimi (6rnegin hizmet kesintisi veya bozulmasi gibi durumlar)
oncelik kazanirken, hizmet yeniden saglandiktan sonra kok nedenlerin ele alindigi
sureglerin (genellikle problem yonetimi olarak adlandirnlir) ihmal edildigine sik¢a tanik
olduk. Bu nedenle, butlincul bir yaklagimin sirecin ydnetimi agisindan daha dogru ve
uygulandiginda diger yontemlere kiyasla daha etkili olduguna inaniyoruz.

Bu kapsamda ele alinan U¢ kavrami asagidaki sekilde tanimlayabiliriz:

Olaylar, hizmetin kesintiye ugramasi veya kalitesinin diismesi nedeniyle
kullanicinin bekledigi faydayi tam olarak elde edemedigi durumlardir.

Bu tur kesintiler veya performans sorunlari, cogunlukla hizmetin tasarimiya da
isleyisindeki yapisal problemlerden kaynaklanir ve bu problemler her zaman kolayca
fark edilemeyebilir. Ancak, bu sorunlar dogru bir sekilde ele alinmadikca, olaylarin kok
nedenleri devam ettigi icin tekrarlanacaktir. Olaylarin altinda yatan bu nedenlerle
ilgilenmek, genellikle problem yonetimi olarak adlandirilir.

Kullanicinin hizmet kullanimiyla ilgili diger tiim sorular talep olarak degerlendirilir.
Bu, hizmetin nasil kullanilacagi, belirli 6zelliklere ya da hizmete nasil erigilecegi veya
kullanicilarin hizmetten en iyi sekilde yararlanabilmesi icin hizmet saglayicinin
gerceklestirmesi gereken eylemlerle ilgili olabilir. Ayrica, 6zel ¢ikti talepleri (6rnegin
Ozellestirilmis hizmet raporlari veya sarf malzemeleri) de bu kapsama girer.

Ancak, yeni veya degistirilmis hizmet 6zelliklerine yonelik talepler hizmet talebi olarak
degil, degisiklik talebi olarak ele alinir ve degisiklik yonetimi slireci kapsaminda
yarutular. Bu sureg, s6z konusu taleplerin kaydedilmesini ve ardindan hizmet degisikligi
ya da 6zellestirmesiyle ilgilenen ilgili surece aktarilmasini saglar.

Kurumlarin kullanicilarindan gelen degisiklik taleplerinin gcogu genellikle iyi anlasilmis
ve tasidigi riskler 6nceden belirlenmistir. Bu tir talepler belirlenen sinirlar iginde
yonetilebilir ve destek personeline bu standart degisikliklerin nasil uygulanacagi
Ogretilebilir.

Organizasyonlar, taleplerin etkisine, aciliyetine ve potansiyel olumsuz etkilerin

gerceklesme suresine gore oncelik seviyeleri belirler.

Hizmetler cogunlukla gecici bir ¢6ziim ya da alternatif bir ydntemle yeniden isler hale
getirilir ve kullanici guinlik islerine donebildigi anda olay kavramsal olarak kapatilmis
sayilir.

Ancak unutulmamaldir ki, olay her ne kadar kapatilmis gibi goriinse de, kdk neden
giderilmemis olabilir. Bu durum, hizmette daha fazla performans sorununa, tutarsizliga
ve tekrarlayan kesintilere yol acarak kisa sure iginde kisir bir donglye donusebilir.
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Geleneksel hizmet yonetimi yaklasiminda, kdk nedenleri belirlemek ve kalici gozimler
uretmek amaciyla ayri bir stire¢ (problem yonetimi) kullanilir. Ancak asil sorun, bu
surecin ¢ok az sayida organizasyonda etkili ya da olmasi gerektigi sekilde
uygulanabilmesidir.

Bu nedenle, entegre bir olay/problem yonetimi yaklagimini dneriyoruz. Gézlemlerimiz ve
mevcut veriler, bu yaklagimin olaylarin kék nedenlerinin ele alinma olasiligini belirgin
sekilde artirdigini géstermektedir.

Bir veya birden fazla olayin kdk nedenini bulmaya ve ortadan kaldirmaya yonelik yaygin
yaklasimlarin ortak bazi asamalari sunlardir:

1. Sorunun ne oldugunu net bir sekilde tanimlamak

2. Kok nedeni belirlemek — burada 6nemli bir ayrim yapilmalidir: Olayin yluzeyde
gortnen nedenine odaklanmak genellikle yeterli degildir, cinku her nedenin
altinda baska bir neden olabilir. Gercek sorunu kalici olarak cozmek icin derine
inilerek asil kdk nedenin ortaya ¢ikarilmasi gerekir.

3. K&k nedeni ortadan kaldirmaya yonelik ydntemleri uygulamak

Burada 6zellikle vurgulanmasi gereken bir diger konu, cogu durumda birden fazla kok
neden bulundugundan, yalnizca tek bir neden oldugunu varsaymanin yaniltici
olabilecegidir.

Her kullanici talebi icin kok neden degerlendirmesi yapmak gerekmeyebilir; ancak
Onceligi yuksek olan taleplerde bu tur bir degerlendirme mutlaka yapilmaldir.

Surec

Hizmet taleplerinin kapsamli ve dogru sekilde ele alinabilmesi i¢cin genel sure¢
asagidaki bilesenleriicerir.
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Bilgi Verme

Talebin kayit altina Hizmetin Yeniden Is stiregleri ve

strekliligi igin kritik miz,

K&k Nedeniler)in Ele

alinmasi,
Alinmasi

Saglanmasi (gegici

siniflandinimasi ve gozimler dahil)

Kapami§ ve Raporlama

dnceliklendirilmesi

HAYIR

Hizmet Tqlebi ya da
Hizmet Hakja Kullanimi

Hizmet Hakki 5aglama

1. Talebin kayit altina alinmasi, siniflandirilmasi ve énceliklendirilmesi

Kullanici talepleri geldiginde, hizmet masasi ¢alisanlarinin yalnizca bu talepleri kayit
altina almasi yeterli olmayacaktir, ayni zamanda hizmeti ve isleyisle ilgili
farkindaliklarinin da ytksek olmasi gereklidir. Boylece, gelen taleplerin dogru sekilde
kaydedilmesi, dogru kategoride siniflandirilmasi ve igletmeye etkisine uygun bir dncelik
seviyesinin belirlenmesi saglanabilir.

Kayit asamasinda genellikle kullanici bilgileri, konum, etkilenen hizmet ve yasanan
sorunun belirtileri veya etkileri gibi temel veriler toplanir.

Siniflandirma, talebin turinun belirlenmesidir. Ornegin; talebin bir bilgi talebi mi, bir
hizmet hakkinin kullanimiyla ilgili bir istek mi, yoksa bir hizmetin kesintiye ugramasi
veya performans kaybi ile ilgili bir bildirim mi oldugu degerlendirilir. Bu ayrim, ilgili is
akisinin dogru sekilde tetiklenmesini saglar. Buna ek olarak, talebin is lizerindeki etkisi
degerlendirilerek oncelik seviyesi belirlenir.

Talebin niteligine bagli olarak, cozum surecini hizlandirmak amaciyla 6nceden
tanimlanmis is akislari veya prosedurler devreye alinabilir.

2. Hizmet Masasi

Hizmet masasinin tek irtibat noktasi olmasi, yalnizca telefonla erisilebilecegi anlamina
gelmez. Hizmet masasi, kullanici hangi iletisim kanalini kullanirsa kullansin, talepleri
etkin sekilde karsilayabilmelidir. Kullanicilar e-posta, web portallari, sohbet botlari veya
dogrudan entegrasyonlar gibi farkli kanallar izerinden hizmet masasina ulasabilmeli ve
her birinde ayni dlizeyde destek alabilmelidir.

3. Bilgi Saglama
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Organizasyonlar, sik¢a sorulan sorulara (SSS) yonelik standart yanitlar hazirlayarak bu
bilgileri cevrimigi erisilebilir hale getirir. Bu yanitlar hem kullanicilar hem de hizmet
masasi ¢alisanlari tarafindan kolaylikla erisilebilmelidir.

Ancak, kullanicinin ihtiyaci standart bir yanitla kargsilanamiyorsa, hizmet masasi
konuyla ilgili en uygun kurumsal kaynaga yénlendirme yapmaldir. Bu asamada,
kurumsal bilgi yapisina ve ig sureclerine dair guclu bir anlayis, dogru yonlendirme
yapilabilmesi agisindan kritik 6nem tasir.

4. Hizmet Haklarn

Hizmet haklari, son kullanicilarin belirli kaynaklara erisim yetkilerini ifade eder.
Uygulamalara erisim, dokiimanlara ulasim veya sistem izinleri gibi talepler bu kapsama
girer. Bu tur talepler, gerekli yetkilendirme yapildiktan sonra hizmet masasi tarafindan
kolayca karsilanabilir.

Ancak bazi durumlarda, bu taleplerin belirli yetkinliklere, erisim izinleri veya karar verme
yetkisine sahip bir kisiye yonlendirilmesi gerekebilir. Ozellikle daha kritik seviyeli erisim
gerektiren ya da guivenlik politikalariyla iliskili talepler igin uygun kisilere eskalasyon
yapilmasi gerekebilir.

5. Hizmetin Yeniden Saglanmasi

Hizmet kesintilerini ya da beklenen hizmet seviyesinin altinda kalan durumlari gidermek
genellikle teknik uzmanulk gerektirir. Ancak, daha énce uygulanmis ¢éztmler dogru
sekilde kaydedilmis ve bir referans veri tabani haline getirilmisse, her durumda ileri
seviye teknik yetkinlige ihtiya¢ duyulmayabilir.

Hizmet masasinin sik karsilagilan sorunlar icin olasi ¢6zum yollarini 6nceden
tanimlamasi, ilk cagrida ¢6zum oranini artirmak agisindan etkili bir yaklasimdir.

Eger hizmet masasi ¢calisani bir olayl kendi basina ¢cézemiyorsa, ¢ozum olasiligi en
yuksek teknik uzmana yonlendirme yapabilecek dlzeyde teknik bilgiye sahip olmalidir.

Eskalasyon yapildigi durumda, hizmet masasi olayin takibini tstlenmeli ve hem teknik
ekipten hem de kullanicidan konunun basariyla kapatildigina dair onay almaldir.

Bu asamada, genellikle problem yonetimi olarak tanimlanan ayri bir sire¢ devreye girer.

Bir olay kapatilmadan 6nce, hizmet masasi olayin kritik bir etki yaratip yaratmadigini ve
is surekliligi uzerinde kayda deger bir risk olusturup olusturmadigini degerlendirmelidir.
Eger olay bu tur bir etkiye sahipse, dogrudan kapatilmamali; kok neden analizi yapilmak
Uzere daha yetkin bir teknik uzmana yonlendirilmelidir. Bu gibi durumlarda, olay ancak
temel neden belirlenip gerekli iyilestirme adimlari atildiginda kapatilabilir.

6. Kok Nedenlerin Ele Alinmasi

40



ITSM.express

Tlketicinin is suregleri tzerinde kayda deger bir etkiye sahip olan tiim hizmet kesintileri
ve performans sorunlari, hizmet yeniden saglandiktan sonra mutlaka detayli bicimde
incelenmelidir. Bu tur sorunlar is surekliligini etkilediginden, hizmet saglayicilar benzer
bir kesinti veya performans sorununun tekrar yasanmamasi igin gerekli dnlemleri
almakla yakamluadur.

Bu surecin nasilyurutulecegi, hizmet saglayicinin tercihine bagldir.

Ancak burada dikkat edilmesi gereken kritik bir nokta, bu gérevin yalnizca tek bir kigiye
atanmasinin cogu zaman yeterli olmayacagidir. Tek bir kisinin, sorunu farkli yonleriyle
ele alacak tum yetkinliklere sahip olmasi beklenemez. Bu nedenle, kdk nedenin dogru
sekilde belirlenmesi ve kalici ¢ézUmler Uretilmesiicin teknik ve is alanlarindan
uzmanlarin yer aldig1 cok disiplinli bir ekibin galismasi gereklidir.

Kék neden ya da nedenler belirlendikten sonra, benzer bir sorunun yeniden ortaya
cikmasini 6nlemek amaciyla gerekli dizeltici 6nlemler alinmalidir. Bu énlemler gogu
zaman sistematik degisiklikleri beraberinde getirir ve bu nedenle degisiklik yonetimi
sureci kapsaminda degerlendirilmelidir.

7. Kapanig ve Raporlama

Tum talepler, prosedurlere uygun sekilde gozden gecgirilmeli ve ardindan kapatilmalidir.
Cogu durumda bu, talebi olusturan kullaniciya saglanan ¢ozimden memnun olup
olmadiginin sorulmasi kadar basit bir adimi i¢cerebilir.

Ancak isletme lzerinde 6nemli etkileri olan hizmet kesintileri ve performans
sorunlarinda, yalnizca kullanicinin onayi yeterli degildir. Bu tur olaylar, tanimlanmis
politikalara gore ayrica degerlendirilmelidir. Gozden gecgirme sireci; kok nedenlerin ele
alinmasini ve gerekiyorsa degisiklik yonetimi streci kapsaminda duzeltici aksiyonlarin
uygulanmasini igerir.

Ele alinan taleplerin hizmet kalitesinde somut bir iyilesme saglayip saglamadigini
dogrulamak adina, talep egilimlerinin analiz edilmesi oldukga faydalidir. Ayni sekilde,
hizmetin kullanilabilirligi ve kapasitesindeki gelismeleri izlemek icin trend analizi (egilim
yuzdesi) 6nemli bir aractir.

Hizmet masasindaki erisim kayitlari ve ¢ézum surecine iligkin veriler, ilgili paydas ve
departmanlarla paylasilmadan dnce anonimlestirilmeli ve gizlilik gerekliliklerine uygun
sekilde islenmelidir.

Bu sUrece dair detayliyonergeler, hizmet raporlama sireci kapsaminda ele alinacaktir.

Sik Karsilagilan Sorunlar

e Yanit sUreci, ancak organizasyon i¢inde disiplinli bir kayit, takip, midahale ve
¢6zUm yonetimi surduruldiaginde etkili olabilir. Bu da cogu zaman hem
musterilerin hem de hizmet saglayicilarin sturece dair dogru sekilde
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bilgilendirilmesini gerektirir. ilgili taraflarin, siirecin nasil isledigini, hangi
asamalardan gectigini ve hangi sonugclarin beklendigini net bicimde kavramis
olmasi gerekir.

Hizmet masasi uzmanlar, kullanici taleplerinin ¢cogunu ilk temas noktasinda
¢cOzemiyorsa, hizmet masasi etkin sekilde calismiyor demektir. Birgok
organizasyonda uygulanan “topla ve yonlendir” modeli, yalnizca talepleri baska
bir birime aktarmaktan ibarettir ve gercek bir hizmet deneyimi sunmaz. Oysa
hizmet masasi, sadece bir yonlendirme noktasi degil, dogrudan deger Ureten bir
¢6zum merkezi olmalidir. Bu nedenle, hizmet masasi uzmanlarinin dogru
yetkinliklere, bilgiye ve araclara sahip olmasi; talepleri mimkun olan en kisa
surede ve en etkili sekilde ele alabilmesi gerekir.

iletisim yéntemleri, kullanildiklari baglama uygun olmalidir. Kullanicilarin teknik
bilgi diizeyi ve hizmet baglamina dair farkindaliklari sinirliysa, olay kaydinin
dogrudan kullanici tarafindan olusturulmasi, beklenenin aksine fazladan is yuku
yaratabilir. Ozellikle, hizmet masasina e-posta gdénderen bir kullanicinin
sonradan aranarak ayni talebin tekrar kaydedilmesi gerekiyor ise, bu durum
mudahale sUrecini geciktirir ve genel sureci verimsizlestirir.

Organizasyon uzerinde dnemli etkiye sahip tUm hizmet kesintileri ve performans
sorunlarinin kok nedenleri mutlaka analiz edilmelidir. Gecgici ¢ozUmler yerine,
hizmetin tekrar kesintiye ugramasini 6nleyecek surdurlebilir ve etkili ydontemler
gelistirilmelidir.
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