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TEKNOLOJILERI ALTYAPI KUTUPHANESI (ITIL) KULLANIMI
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Afyon Kocatepe Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Internet ve Bilisim Teknolojileri Yonetimi Anabilim Dali
Damsman: Yrd. Doc. Dr. Baris GOKCE

Bilgi Teknolojileri Altyapr Kiitiiphanesi olan ITIL, diinyada en yaygin olarak
benimsenmis ve kullanilan Bilgi Teknolojileri (IT) servis yonetimi yaklagimidir. ITIL
kullanimi1 hizla yayginlagsmaktadir. Teknoloji, perakendecilik, egitim, finans, {iretim gibi
bircok sektorde bilisim teknolojilerini etkin ve verimli bir bicimde yonetmek i¢in ITIL

kullanilmaktadir. ITIL’1n uygulanmasi organizasyonlar i¢in kritik bir siiregtir.

Bu calismada, Afyon Kocatepe Universitesi biinyesinde ITIL’1in uygulanabilirligi ve
bilgi teknolojileri hizmetini alan akademik personel ile idari personelin kullanici
goriislerini almak amaciyla bir anket calismasi yapilmistir. Bu anket ¢alismasi ile bilgi
teknolojisi hizmetinin sunumundaki ihtiyaglar belirlenerek organizasyonun ITIL
stirecindeki konumu belirlenmis ve ITIL 1n kuruma saglayacag1 faydalar gosterilmeye
calistimistir. Calismamizda “ITIL konusunda neredeyiz, ITIL’a gore hizmetler nasil
sunulur?” sorularina cevap aranmistir. Elde edilen anket verilerinden Oncelikli olarak
hangi ITIL siireclerine ihtiya¢ duyuldugu tesbit edilmistir. Calismada ayrica ITIL
uygulamak i¢in kavramsal bir yol haritasi da hazirlanmistir. Bu calisma ITIL’a nasil

baslanacagina dair bir kaynak olusturmaktadir.
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ITIL is the most adopted IT Service management approach in the world. The number of
the firms that adopting ITIL is rapidly rising. ITIL is adopting a lot of different
organisations such as technology, retailers, education, finance and manufacturers to
manage IT services effectively and efficiently. Adopting ITIL for organisations is a

crucial work. Also implementing ITIL requires precision and rigorous work.

In this paper, we conducted a survey to take academic and administrative staff’s
opinions about information technology services that they use and applicability of ITIL
in Afyon Kocatepe University. We determined the needs for IT services presentation
and how can ITIL provide these benefits. We try to answer these questions: “How is IT
service presentation currently running, how do we deliver IT services and where are we
according to ITIL.” According to survery results, we determined the processes of ITIL
that we primarily need. And also we prepared a theretical framework. This framework

can give information about how to start ITIL.
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1. GIRIS

Bilisim teknolojileri hizla yayginlasmaktadir. Siirekli yeni teknolojiler ve sistemler
kullanicilara hizmet vermeye baslamaktadir. Bu hizli1 degisim igerisinde bilisim hizmeti
alan kesim ile bilisim hizmeti sunan kesimin ortak bir dil kullanarak iletisim kurmalar1
gerekmektedir. Kurumlarin bilisim hizmetlerini “etkili, verimli, ihtiyaca yonelik, hizli,
ekonomik, tutarli” vermeleri i¢in bilisim sistemleri ile alakali servislerini yonetmeleri
gerekmektedir. Boylece kurumlar hem etkili bir sekilde bu hizmetleri sunacaklar hem

de gelismeleri takip ederek degisimlere ayak uydurabileceklerdir.

Bilisim teknolojileri giiniimiizde sadece “kullanmilan” bir alan degildir. Gelismeler

bilisim alanini artik “y6netilmesi gereken” bir alan haline getirmistir.

Bilisim teknolojilerinin yonetilmesi i¢in bir takim standartlar bulunmaktadir. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library: Bilgi Teknolojileri Altyap1
kiitiiphanesi), diinyada en yaygin olarak kullanilan ve en eski bilisim sistemleri
yonetimi yaklasimidir. Diinyada bir¢cok kurum, bilisim servislerini yonetmek i¢in ITIL

yaklasimini benimsemistir.

Diinyada, bilisim teknolojilerini ITIL vb. yaklasimlar ile yonetmeye yonelik adimlar
artarken iilkemizde bu alanda ¢ok calisma oldugu soylenemez. ITIL uygulanmasina

yonelik caligsma, aragtirma sayis1 da oldukga azdur.

Universitelerdeki BT hizmetlerinin ITIL kullanilarak yonetilmesine yonelik
caligmalarin artmasi ve ITIL’in faydalarinin benimsenmesi i¢in bu ¢alismada Afyon
Kocatepe Universitesi biinyesinde ITIL uygulamalari i¢in gerekli calismalarin nasil

baslatilacagi konusunda goriis ve Oneriler gosterilmistir.

Bu caligmada yer alan ¢alismalar ve bilgiler, ITIL kullanimini kolaylastiracak nitelikte

olacaktir.

Bu calismada oncelikle ITIL hakkinda genel ve faydali bilgilere yer verilmis, ITIL’a



nicin ihtiya¢ duyuldugu iizerinde durulmustur. Diinyada ITIL kullanimina iliskin
calismalardan bahsedilecek, ITIL uygulanmasi i¢in izlenmesi gereken yollar
anlatilacaktir. Afyon Kocatepe Universitesi’'nde uygulanan “Bilisim Teknolojileri
Servisleri Kullanic1 Goriisleri Anketi” degerlendirilerek, ITIL uygulanmasi ile saglanan
faydalar gosterilmistir. Calismamizda ayrica bilisim hizmetlerini sunan birim ile

miilakat yapilmis ve sunulan bilisim servisleri hakkinda bilgi alinmistir.

Kurumlarda bilisim standartlarini, yaklagimlarin1 uygulamak ve kurmak da basl basina
bir siirectir. Bu siirecte de bircok sikinti yasanabilmektedir. Kurumun bilisim
standartlarina gecmeye karar vermesi kadar, izlenecek adimlarin, yapilacak islerin de
net olmas1 gerekmektedir. Bu yiizden bu c¢alisma, iiniversitelerde ve diger kurumlarda
BT hizmetlerini yonetmek i¢in ITIL kullanmak isteyenler icin bir “yol gostergesi”
olacak sekilde hazirlanmistir. Genel bilgilerden, pratiklere ve uygulamalara kadar

bir¢ok faydali bilgiye yer verilmistir.

Bilisim standartlarim1 uygulama konusunda en ¢ok sikint1 yasayan iilkeler gelismekte
olan iilkelerdir. Ciinkii hem bu konuda ¢alismalar az hem de bu standartlara gore bilisim
hizmetlerini sunan ve yoneten kurum sayis1 azdir. Bu ¢alismanin BT hizmetlerini etkili
ve verimli bir sekilde yonetmek ve sunmak icin bu alanda biiyilk bir boslugu

dolduracag diistiniilmektedir.



2.LITERATUR

2.1 ITIL Nedir?

ITIL tantmindan 6nce servis yonetimi tanimlarina yer vermek yerinde olur. Ciinkii ITIL,
BT alani icin 6zel olarak kullanilan bir servis yonetimi yaklasimidir. Servis yonetimi,
servisi alanlara yonelik deger saglayan uzmanlagmis organizasyonel becerilerdir (Alpay

2008).

BT servis yonetimi, bilisim teknolojileri servislerine (BT operasyonlarina) odaklanan
servis bilimlerinin bir parcasidir (Galup et al. 2009). Conger vd. (2008), BT servis
yonetiminin, i$ amaglarin1 ve miisteri hizmetlerini gerceklestirmek i¢in BT servislerinin

tanimlanmasi, yonetilmesi ve dagitilmasi oldugunu ifade ederler.

BT servis yonetimi, BT islevini, servis islevi olarak ele alir. Bu bakis, BT
operasyonlarinda daha fazla teknoloji merkezli olma yaklagimlarinin karsisindadir.
Literatiire gore, BT islevi, isin gereklerini ve onceliklerini karsilamak icin kurulan ve

dagitilan bir servis islevi gormelidir (Iden and Eikebrokk 2013).

BT hizmet yonetimi, isin gerektirdigi bilisim teknolojileri ihtiyaglarim1 karsilayan
bilisim teknolojileri hizmetlerinin uyarlanmasi ve yonetilmesidir. BT servis yonetimi;
stirecler, BT hizmetleri ve insanlar arasinda diizenli bir uyum saglanarak yiiriitiiliir

(ITIL Terimler Sozliigii 2013).

Bilisim teknolojileri servislerini yonetmenin 3 temel hedefi vardir (Lloyd et al. 2003):
e BT servislerini, isin ve kullanicilarin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarina gore
diizenlemek.
e Sunulan BT servislerinin kalitesini artirmak ve gelistirmek.

¢ Hizmet sunumunda uzun vadeli maliyeti diisiirmek.

ITIL’1n maliyetlerde %20 oraninda tasarruf sagladigin1 Marguilus (2004) calismasinda

ifade etmistir. ITIL, kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini saglar.

ITIL, Information Technology Infrastructure Library kelimelerinin bas harflerinin



kisaltilmasindan olusan bir kelimedir ve Tiirk¢ge olarak “Bilisim Teknolojileri Altyap1
Kiitiiphanesi” seklinde ifade edilmektedir. ITIL, BT hizmet yOnetimi i¢in pratikler
sunan bir ¢ercevedir. ITIL, BT hizmet yonetimini desteklemek icin gerek duyulan
kaliteli BT hizmetlerinin ve bunu gercekleyen siireclerin, fonksiyonlarin ve diger

yeteneklerin saglanmas1 konusunda rehberlik verir (ITIL Terimler Sozliigii 2013).

Isletmeleri canli bir organizma kabul etme yaklasimindan yola c¢ikarak ITIL’imn bir
isletmedeki bilisim teknolojileri ile ilgili biitiin siire¢lerin planlanmasini, tasarlanmasini,
izlenmesini ve gelistirilmesi igeren “servis yasam dongiisii” olarak ifade edilebilir. ITIL,
stirecleri izleme isini kendi icerisinde yer alan 5 temel siire¢ (process) ile ve bu siirecler

altinda yer alan alt siirecler (sub-processes) ile saglar.

ITIL, bilgi sistemlerinin kullaniminda, is etkililigini ve verimliligini basarmak icin
kaliteli bir yaklasimla organizasyonlara rehberlik eden bir kurallar biitiintidiir (Grewal
2006). ITIL, 1980’1i yillarin sonunda dogmus ve giiniimiize kadar daima ihtiyaclara
uygun bir sekilde giincellenerek gelmistir. Su an ITIL 1n giincel versiyonu ITIL V3’tiir.

Bu calismada bu versiyon dikkate alinmustir.

ITIL, ilk olarak 1989’da Ingiltere Devlet Ticaret Ofisi (OGC) tarafindan yaymlanmistir.
Bu ITIL 1n ilk versiyonudur. Bu versiyon, BT servis yonetimi ile alakali biitiin yonleri
iceren 30 baglantili kitaptan olugsmustur. Daha sonra bu 30 kitap gézden gecirilerek ve
degistirilerek ITIL’1n 2. Versiyonunda 8 kitap olarak sunulmustur. 2007 senesinde ise
ITIL v3 servis yasam dongiisiinii kapsayan 5 temel kitap olarak yayimlanmistir (Odabasi

2011).

ITIL, 1990’lh yillarin ortalarinda diinyada fiili olarak kullanilan servis yoOnetimi
standardr olmustur. 2000 yilinda ilk ITIL uyumlu BS15000 standardi yaymlanmigtir
(Odabas1 2011). Goriildiigu gibi ITIL, bircok siireclerden gecerek giiniimiize gelmistir.
ITIL anlayisiyla BT servis yoOnetimini saglamaya calismak insanlifin ve bilisim
teknoloji profesyonellerinin yaklasik 30 senelik bilgi birikimi ve tecriibesinden

yararlanmay1 beraberinde getirecektir.

ITIL gibi, is ve BT servislerinin entegrasyonuna odaklanan en iyi pratik cerceveler,



organizasyonlarin etkili bir servis yonetimi olusturmalarina ve paylagsmalarina yardim

eder (Valiente et al. 2011).

ITIL gibi, etkili BT servis yonetimi olusturmak icin kurulan cesitli en iyi pratik
cerceveler vardir. Bugiinlerde ITIL, en ¢ok bilinen ve ¢ok genis olarak kabul edilmis
rehberdir ve ‘Onemli BT uygulamalarina bir dizi detayli aciklama getiren, kapsamli
kontrol listeleri, gorevler, prosediirler ve sorumluluklar ile bir bilisim organizasyonuna

0zel uygulanabilen’ fiili bir BT servis yonetimi yaklasimidir (OGC 2007).

ITIL 3. siiriimii, ticari organizasyonlar ve devlet kurumlarn i¢in BT hizmetlerini
yiriitmek i¢in kilavuzlar koleksiyonudur (Arcilla et al. 2013). BT YOnetim
Enstitiisii'ne gore, en yiliksek oranda uygulanan operasyonel BT cercevesi %?24’liik
oranla ITIL olmustur. Bunu % 14’liik oranla COBIT takip etmistir. BT servis yonetimi
cergevelerinin artmasinin diger bir nedeni de BT servislerinin yol agtigi tutarlardir.
Uzmanlar, bir BT servis yonetimi cercevesi uygulamakla gerceklesen olas1 faydalari

anlamak {izerine ilgi duymaktadirlar (Marrone and Kolbe 2011).

Winniford vd. (2009), Ingiltere’deki sirketlerin %45’inin BT servis yonetimi cercevesi
kullandigimi ve %15’inin de servis yonetimi ¢ercevesi kullanmay1 diisiindiigiinii ifade
etmektedir. Lunardi vd. (2013), 101 Brezilya firmasi iizerinde yaptigi calismada, 23
farkli BT yonetim mekanizmalari icerisinde en fazla kullanim oranlarina sahip olanlarin

COBIT ve ITIL oldugu bulgusunu elde etmislerdir.

ITIL, BT servis yonetimini saglanmasina yardim etmek icin en iyi uygulamalar1 iceren
dokiimanlar serisidir. ITIL diinyada, BT servis yonetimini saglamak i¢in “defacto
standart” olarak kabul edilmistir. Hem is hem de miisteri acisindan, servis kalitelerinin

gelistirilmesine ve siirekli dl¢timiine odaklanir (Mesquida ez al. 2011).

ITIL, Avrupa’da BT servis gelistirme olarak tamindi daha sonra Ingiltere’ye ve

Avustralya’nin da dahil oldugu diinyanin kalan kismina yayild1 (Grewal 2006).

Diinyada ITIL gibi BT servis yonetimi standartlar1 organizasyonlar icin artan oneme



sahiptir. ITIL’1 uygulayan firma sayisinin ne kadar oldugu bilinmese de, ITIL’a uyumun
ve farkindaligmin arttigini gosteren bircok isaret vardir. Ornegin, ITIL sertifikali
elemanlara talep artmakta ve buna “ITIL temel seviyesi” sertifikasindaki artis eslik
etmektedir. Diinyanin 40 {ilkesine yayillmis 400’den fazla sirket ITIL temelli
standartlara gore sertifikalandirilmistir (Cater-Steel et al. 2009).

Uluslararas1 alanda faaliyet gosteren BT Servis Yonetimi Forumu (itSMF) tarafindan
desteklenen ITIL, BT servislerinin etkili yonetilmesini ve kontrol edilmesini

saglamasiyla fark edilmis ve yaygin olarak benimsenmistir (Gacenga et al. 2010).

ITIL, bilisim servisleri yonetimi konusunda bir bilgi birikimi ve kiiltiir sunar: bu
birikimi yayinlar, calismalar ve Kkitaplar seklinde yayinlar. ITIL’1n is yOnetim
siireclerindeki genisligi ve zenginligi onu sadece kitaplar ve yayinlar olmaktan ¢ikarmus,
diinya capinda kabul edilen en iyi IT servis yonetimi pratigi haline getirmistir. Yani
ITIL anahtar teslim bir ¢oziim degildir. Biiyiik firmalar ve teknoloji firmalar1 da bu
siirecleri ve birikimleri goz oniine alarak ITIL tabanli yazilimlar ve anahtar teslim
coziimler gelistirmislerdir. Bu yiizden, ITIL’dan faydalanmak isteyen organizasyonlar
bir secim yapma durumundadirlar. ITIL siireclerini ve mantalitesini anlayip bilisim
teknolojilerini de kullanarak kendi biinyelerine uygun sekilde ITIL’1 uygulamaya
koymak bir tercihtir. Diger tercih de yazilim veya teknoloji firmalarinin ITIL ig¢in

gelistirdikleri hazir ¢oziimlerini kullanmadir.

2.2 ITIL Kullanmanmn Faydalar:

ITIL, organizasyonda var olan siireclerin biitiiniinii gormeyi ve gelistirmeyi saglar. ITIL
ile isletmeler BT servisleri ile fark olusturabilir ve ©ne c¢ikabilirler. ITIL ile BT
servislerl verimli ve etkili hale gelir ayrica BT servisleri ile organizasyon faaliyetleri

uyumlu hale gelir.

ITIL kullanmanin belli bash faydalar1 asagida siralanmistir.
e T servisleri, isin gerekleri ile uyumlu hale gelir. BT servisleri, organizasyonun

su anda ve gelecekte ihtiya¢ duyacagi hizmetlere odaklanir ve bunlarin isaret



ettigi gibi kendini gelistirir.

Siirecler ve prosesler tahmin edilebilir haldedir.

Servislerin sunumu etkili ve verimli bir sekilde yapilir.

Servisler ve siirecler Olciilebilir ve gelistirilebilir. “Ol¢emedigin  seyi
yonetemezsin”

Is ve BT arasinda ortak bir dil kullanilir (Arraj 2010).

ITSMF’nin hazirladigr ITIL ile alakali detayli bir dokiimanda ITIL’a ait asagidaki

faydalara deginilmistir.

BT servisleri ile miisterilerin ve kullanicilarin memnuniyetini artirilir.

Servis ulagilabilirligini gelistirme, dogrudan is kazang ve gelirlerine liderlik
edebilir.

Azalulmis tekrar calismalardan, kayip zamandan finansal tasarruflar
saglanabilir.

Kaynak yonetiminin ve kullaniminin gelistirilmesi saglanabilir.

Karar alma mekanizmasinin gelistirilmesi saglanir ve riskler optimize edilebilir.

Pazara yeni iirlinler ve servisler sunma zamaninin iyilestirilmesi saglanabilir

(Cartlidge and Hanna 2007).

Kneller (2010) ise ITIL uygulamasinin bazi faydalarini su sekilde siralar.

Is hedeflerine ve gereklerine uygun BT servisleri olusturulabilir.

Bilinen ve yonetilebilir BT saglanabilir.

Is verimliliginin, etkililiginin ve iiretkenliginin artirmasi saglanabilir.
Daha etkin degisim yonetimi i¢im igin degisime ayak uydurmasi saglanir.

Son kullanici algisinin ve marka imajinin gelistirilmesi saglanir.

Yetisen (2005) calismasinda BT servis yonetiminin; BT servisleri ile miisteri

beklentilerini uyumlu hale getirdigini, servisleri kaliteli, kapsamli ve maliyet-etkin bir

bicimde dagitilmasini sagladigin1 sdylemistir.

IT yonetim cerceveleri, BT i¢in standartlastirilmis siiregler ve kontrol Olclimleri

hedefler. Bu alanda ortak olarak kabul gormiis ITIL ve COBIT’tir (Stantchev et al.



2012).

Is diinyas1, egitim kurslari, sertifika saglama ve damismanlik gibi bir dizi farkli
organizasyonlar ile ITIL’a duyarli olmustur. Organizasyonlarin daha iyi BT yonetimi ve
daha etkili BT fonksiyonlarin1 saglamak icin ITIL tek ¢oziimdiir (McNaughton et al.
2010).

Esteves vd. (2013), ITIL’1 bir Portekiz kamu kurulusunda uygulamis ve ITIL 1n biitiin
BT servislerinin kalitesini artirdigi, maliyetleri diisiirdiigii, tretkenligi ve dagitimi
tyilestirdigi sonucuna ulastiklarimi ifade etmislerdir ama kamuda degisime karsi dogal
bir diren¢ oldugunu belirtmislerdir. Bu direncin ITIL’in kamu sektoriinde
uygulanmasinda onemli bir sorun olarak karsimiza c¢iktigini belirtmislerdir. Resmi ve

biirokratik siirecler, kamuda organizasyon kiiltiiriinii sekillendirmistir.

ITIL bir ¢erceve oldugu halde, onu uygulayan firmalara onemli faydalar sagladig

kanitlanmistir (Iden and Langeland 2010).

Standartlar, BT servislerini gelistirmede ve yonetmede son 10 yilda artan kritik neme
sahip olmalarinda, BT sistemlerinin ag baglantili olmalari, her yerde olmalar1 heterojen

ve daha karmasik hale gelmesi nedenleri yatiyor (Lyytinen and King 2006).

Isletmeyi canli bir organizma kabul etme yaklasimindan yola ¢ikarak, isletmelerde var
olan biitiin faaliyetlerin izlenmesi, ihtiyaglarinin tesbit edilmesi ve buna gore careler
iiretilerek gelistirilmesi gerekir. Isletmedeki en kiiciik hareketliligin bile izlenmesi, ITIL
gibi servis yonetim modelleri ile miimkiindiir. “Izlemedigini bilemez, bilemedigini
yonetmezsin.” yaklasimi ITIL gibi BT servis yonetim modellerinin islevini kisaca

oOzetlemektedir.

2.3 ITIL Temelli BT Servis Yonetimi Modelleri

ITIL’in genis kapsamli olmast BT Servis Yonetimi Standardinin (ISO20000)

olusmasina kaynaklik ettigi gibi bazi biiyiik firmalar da ITIL siireclerini temel alarak



kendi servis yonetim modellerini gelistirmislerdir.

ITIL, bilisim teknolojileri hizmetlerinin planlanmasinin ve uygulanmasinin nasil
yapilacagini kapsamaktadir. ITIL baz alinarak 2002'de yayinlanan eski adiyla BS 15000
ve 2005'de yaymlanan yeni adiyla ISO 20000 standardi kapsaminda hizmet yonetim
sertifikas1 alinabilmektedir (Tiirkiye Bilisim Dernegi 2008).
e Microsoft, MOF’u (Microsoft Operation Framework - Microsoft Operasyon
Cercevesi) gelistirmistir.
e [BM, SMSL’i gelistirmistir (IBM’s System Manegement Solution Lifecycle —
IBM’in Sistem yOnetim ¢dziim yagam dongiisii).
e HP firmas: da HP ITSM servis yonetim modelini gelistirmistir ( HP BT Service
Management — HP BT Servis yonetimi) (Grewal 2006).

Organizasyonlar ve firmalar kendi 6zelliklerine gore ITIL siireclerini olusturabilirler ve
ihtiya¢ duyduklar siirecleri oncelikle kullanabilirler. ITIL 1n agik bir cerceve olmasi,
firmalarin kendi Ozelliklerine gore Ozellestirme yapmalarinda biiylik avantaj

olusturmaktadir.

2.4 ITIL ve Servis Kiiltiri

ITIL, bir BT servis yonetimi yaklasimidir. ITIL ile var olan sorunlar bir anda ortadan
kalkmaz. ITIL ile basariya ulasmak ic¢in kararli olunmali ve siirecin takipgisi

olunmalidir.

Organizasyonlarda BT biriminin degisen rollerinin bilinmesi ve vurgulanmasi
baglaminda, bilgi sistemleri islevi, sadece bilgisayar sistemlerinin bakimi ve dagitimi
degildir ve bilgi sistemlerinin servis saglayici olarak ele alinmasi1 ve onun siiregleri ve

ciktilarinin bir servis gibi yonetilmesi cagrisi1 yapilmaktadir (Peppard 2003).

Grewal (2006) calismasinda ITIL’in bazi BT calisanlarinin ve departmanlarinin
bekledigi gibi bir sihir olmadigini ifade eder. ITIL 1n biitiin sorunlar1 ¢ozen bir gece

degisikligi olmadigin1 ve uygulanmaya baslamasinin sabir gerektirdigini vurgular.



Chen ve Chou (2010) calismalarinda ITIL 1n kendi basina biitiin dertlere deva gibi bir
ilag olmadigimi belirtmislerdir. Organizasyonlarin BT servis yonetiminde basari
sanslarin1 artirmak icin belirgin engelleri tanimlamaya ve aktif bir sekilde onlarla

miicadeleye ihtiya¢ duyduklarini ifade etmislerdir.

Kneller (2010) ise caligmasinda, ITIL’1n pratiklerini uygulamada basarili olmak icin
birka¢ eleman1 temel seviyede ITIL egitimine gondermenin ve ITIL uyumlu yazilim
araclar1 almanin yeterli olmayacagini belirtmistir. ITIL’1n insanlara ve bazi araclara
yatirrm gerektirdigini belirtmis ama ¢ok daha 6nemli olamin ITIL 1n bir servis kiiltiirti

gerektirdigi hususu oldugunu vurgulamaistir.

Bir organizasyonda, servis kiiltiirii icerisinde isleri yiiriitme imkani yoksa higbir
standart, cerceve ve uygulama o isletmede basar1 kazandirmaz. ITIL da organizasyon
icerisinde “kiiltiirel bir degisim” gerektirecektir. Standartlar, cerceveler ve en iyi

pratikler uygulandiginda ve etkili bir bicimde uygulandiginda etkili olurlar.

Marguilus (2004), ITIL’1n zaman ve maliyet olarak muazzam bir sabir gerektirdigi ama
buna degecegini belirtmektedir. ITIL’1in iste kiiltiirel degisimle alakali bir savas

oldugunu ifade eder.

ITIL’1n uygulanmasi bir seferlik bir atis degildir. ITIL’1n uygulanmasi organizasyonel
stireclerde siirekli gelistirme gerektirir (Shang and Lin 2010). ITIL, bir teknoloji projesi
degildir, ITIL organizasyonel degisim siirecidir (Silva and Martins 2008).

Basarili olmak i¢in “siirekli servis iyilestirme-gelistirme”, organizasyon Kkiiltiiriiniin bir
parcasi haline getirilmeli ve rutin bir aktivite olarak algilanmalidir (Cartlidge and Hanna
2007).

2.5 ITIL ve Uygulama Engelleri

Standartlarin ve en iyi uygulamalarin organizasyon i¢inde basarili bir sekilde ulagmasi

zaman alici bir siirectir. Organizasyonlar, ITIL uygulama siirecinde kendilerine 6zel ve
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genel olmak iizere bir¢ok engellerle karsilasabilirler.

Ahmad ve Shamsudin (2013) calismalarinda, organizasyonlarin ITIL girisimlerinde
ITIL 1n nasil isletilmesi, uygulanmasi i¢in net bir anlayis sahibi olma yaklasimina
ihtiya¢ duyacaklarm belirtmiglerdir. ITIL’1n uygulanmasinin ITIL bilgisinden daha

fazla yetenek gerektirdigini vurgulamislardir.

Lynch (2006) bir ¢alismasinda ITIL icin temel engelleri asagidaki gibi siralamustir.
e Kiiltiir Degisimi
e Hal-i hazirdaki siire¢ ile uyum saglanmasi
e ITIL/ITSM baglantili bilgi
e Uygun ITIL yonetim arac1
e Net Ol¢iim hedefi
¢ Organizasyonda yetersiz uzman personel
e Zamaninda proje
¢ Danismanlar1 Yonetme

® Yetersiz ve deneyimsiz danigmanlar

Lynch (2006) calismasinda BT Servis yonetimi projelerinin diger departmanlari da
ilgilendirdigi ve daha fazla iletisim ve isbirligi gerektirdiginden diger projelerden daha

zor oldugunu ifade etmistir.

Lapao (2011) ise calismasinda eksiklikleri “Kabiliyetli eleman eksikligi, proje yonetimi
pratigi yetersizligi, dengelenmemis BT biitce tahsisi, zayif BT operasyonel yonetimi,
veri koruma eksikligi ve giivenlik eksikligi, BT strateji ve liderlik eksikligi” seklinde

belirtmistir.

ITIL 1n bir organizasyonel, ¢evresel ve kisisel bir¢ok engeli bulunabilir. Shang ve Lin
(2010) calismalarinda calisanlarin  “Problem benim alanimda meydana gelmedi.
Coziimi bilseydim bile yardim etmezdim, cilinkii daha fazla para kazanmayacagim”
seklindeki diisiincelerini aktarmiglardir. ITIL uygulanmasinda kisisel olarak

isteksizlikler bulunacaktir. Aym sekilde BT elemanlarinin “degisime direng”

11



gostermelerinde adaletsizlik algisi bulundugunu gostermislerdir ve goriisiilen kisilerin
“Problemin ¢oziimii i¢in ¢ok zaman harciyoruz. Bu ¢oziimii firmanin bilgi tabanina
kaydettiginizde ayn1 zamanda avantajimizi kaybediyoruz. Meslektaglarimiza bir sorunu
cozmek icin yardim etmek bize daha fazla bonus kazanmamiza yardim etmiyor”

seklindeki goriislerini aktarmiglardir.

Ust yonetim destegi eksikligi, iletisim eksikligi, degisime direng, algilanan fayda
eksikligi, karmasiklik, uygunluk-uyumluluk, maliyet, yasal mevzuat destegi eksikligi
gibi nedenler de ITIL uygulama sirasinda karsilasilan engeller arasinda yer alir (Othman

and Foo 2010).

Yapilan bir aragtirmada ITIL uygulanmasinda %78 orani ile “degisime organizasyonel
diren¢” ilk sirada yer almustir. Ikinci sirada %350,5 ile “kanitlanmamis is faydalar1”
gelmektedir. Bunun yaninda “yiiriitme destegi eksikligi” ve “nereden baslanacaginin
bilinmemesi” de sirasiyla bu onemli engeller arasinda yerini almistir. Bu durumu

gosterir grafik sekil 2.1°de verilmistir (Evergreen 2006).

Nereden Baglanacaginin bilinmemesi ﬁ ‘

Yiriatme Destegi Eksikligi

Kanitlanmamisg ise yonelik faydalar

Degisime organizasyonel direng “

0 20 40 60 80 100

Sekil 2.1 ITIL Uygulamasinda En Onemli Engeller (Evergreen 2006)

IT servis yoOnetimi, akademik arastirmalar agisindan gelismekte olan bir alandir.
Literatiirde, BT yonetimine duyulan artan bir ilgi var. BT servis yonetimi egitimi, artan
bir 6neme sahiptir. Ayrica, aragtirmalar BT servisleri, servis siire¢ degisimi alaninda
gelismektedir. Bununla birlikte, organizasyonlarda BT servislerinin gelistirilmesine,
dagitilmasina ve iyilestirilmelerine yonelik calismalara ve vaka calismalarina artan bir

ihtiyac vardir (McBride 2008).
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ITIL basarist otomatik olarak gelmez. Lucia-Nieto vd. (2012), calismalarinda, ITIL
uygulamaya baglayan bir firmadan bahsetmislerdir. Firmadakiler, herkesin siire¢
icerisindeki roliinii bileceklerini ve ITIL uygulamasinin kolay olacagim diisiinmiislerdir.
Fakat, daha sonra ITIL’1n ve ona uyum siirecinin yeni bir ¢alisma tarzi oldugunun

farkina varmiglardir.

Basarili bir uygulama siireci, biiylik 6l¢iide BT organizasyonunun i¢ ikliminin nasil
degisecegi ve insanlara odaklanmanin nasil saglanacagi iizerine kuruludur (Jia and

Reich 2012).

ITIL 1in en iyi cerceve oldugunu duyan insanlara bu hos gelir fakat siklikla kendi
organizasyonlarina ait konulara gore analiz etmek i¢in zaman harcamazlar. ITIL’1n
kendilerine nasil faydali olacagini veya niye ITIL’a ihtiya¢ duyduklarimi bilmezler.
Bunun yerine ITIL wuygulamay: tercih ederler, zira kagit {lizerinde faydal
goriinmektedir. Organizasyonunuzun ne sikintilari oldugunu bilmezseniz, ITIL
uygulamak niyetiyle ¢ok miktarda parayr ¢ope atmis olursunuz. ITIL’in cevabi
kendisindedir. Onun kattig1 deger oOl¢iilemez. Bu nedenle, ITIL uygulamak istiyorsaniz,
hangi sorunlarla karsilastiginizla yiizlesmelisiniz, miisterilerinizi neyin motive

edecegini ve neyi basarmak istediginizi bilmelisiniz (Nelima 2013).

ITIL uygularken organizasyonlarin bu engellerin farkinda olarak hepsine uygun
tekniklerle miicadele etmeleri gerekmektedir. ITIL uygularken karsilasilan engeller,
ayn1 zamanda ITIL uygulama siirecinde dikkat edilmesi gereken hususlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

2.6 lyi ve Kotii BT Servis Yonetimi Gostergeleri

Iyi ve kotii BT servis yonetimini, BT servisini alan miisterilerin ve kullanicilarin bakis
acilarindan ve sonuglardan ogrenebiliriz. Iyi bir BT servis yonetiminde kullanicilar
siireclerden ve dagitilan hizmetlerden memnundurlar. Kétii bir BT servis yonetiminde
ise kullanicilar, ihtiyaglarina uygun hizmeti bulamaz ve kullanamazlar. Servislerin

kullanilmas1 konusunda daima aksakliklar yasanir.
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Iyi bir BT Servis Yonetiminde bulunmasi gereken ozellikleri Kneller (2010) soyle

siralamaktadir:

BT servisleri, isin gerektirdigi onceliklere ve ihtiyaclara odaklanir.

Hatalar ve problemler kontrol altindadir.

Hatalar bazen meydana gelir, fakat etkili bir bicimde coziiliir ve kullanicilar
stirekli bilgilendirilir.

Siirecten ders alinir ve problemler nadiren tekrarlanir.

Problem c¢oziimiinde proaktif bir yaklasim sergilenir, problemlerin nerede
cikabilecegi tahmin edilir.

Hem verimlilige hem de kullanigliliga odaklanilir.

Giivenlik tehditleri hizli ve etkili bir sekilde uzaklastirilir.

Kurumsal kullanicilarin  karar asamasina katilmalart saglanir ve daima
bilgilendirilir.

Degisim yonetimi, mitkemmeldir.

BT servisleri ve kullanicilar arasinda 1yi bir iletisim vardir.

Servis kullanicilarin beklentilerine ve algilarina gore saglanir.

Kullanicilarin anlayacagina gore, kullanimda olan BT servislerinin diizenli ve
sistematik bir bigimde yazil1 oldugu bir katalog vardir.

Iyi bir temin edici saglanir.

Uciincii parti tutarlari bilinir ve kontrol altindadur.

Kotii yonetilen bir BT Servis yonetiminde ise su gostergeler bulunur (Kneller 2010);

Mevcut BT servislerini gosteren “servis katalogu™ yoktur.

Islerin neye hizmet ettigi ve BT Servislerinin ne sagladig1 acik degildir

IT servislerine yiiksek maliyet ayrilmasina ragmen diisiik deger saglanir.

IT tutarlar1 kontrol altinda degildir.

IT servislerinin diizgiin ¢alismasi icin tekrar calisma ve ek calismalar gerekir.
IT servislerinde sik¢a hata meydana gelir.

Hatalar meydana geldiginden normal isleyise donmek zaman alir.

Degisimler kullanicilar ve destek ekibi bilgilendirilmeden yapilir.
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® Yeni ve degistirilmis BT servisleri problemlerle dolu olarak gelir ve siklikla
diger servisler i¢in de beklenmeyen konular ¢ikartir.

e [T destek elemanlarinin sorunlara her zaman “yangin sondiirme” gibi
yaklastiklar1 goriiliir.

¢ Bilisim servisleri konusunda siklikla 3.parti saglayicilar suglanir.

e Miisteriler ve servis saglayicilar arasinda iletisim zordur.

e [T servisleri miisterilerin beklentilerini karsilamaz.

e Servis saglayicilar servisleri ve neler oldugunu anlatirken teknik jargon

kullanirlar.

Deneyim Akis1 (Flow of experience): ITIL sayesinde siirecler, yasanan problemler ve
hatalar kayit altina alinir. BOylece organizasyonda herkesin ortak bir sekilde
faydalandig1 ve biiyiittiigii “bilgi tabani-knowledge base” bulunur. Yani organizasyon
daima ileriye dogru gider. Her gelen personelin isleri ve organizasyonda yasananlari
ogrenmek icin uzun bir zaman harcamas: gerekmez. Emek, zaman, maliyet tasarrufu

saglanir ve isler daha mitkemmel ilerler.

ITIL kullanmayan ve BT servislerini etkin yonetmeyen isletmelerde ise, hatalara gegici
coziimler bulunur. Hatalardan ders cikarilmaz. Hata gecici olarak coziildiigiinde durum
unutulur ve hataya neden olan etkenler aranmaz. Bu durum da daha biiyiik problemlere

kap1 agar.

Reaktif ve Proaktif Yaklasim: ITIL 1n sagladig1 faydalara bakmak icin “reaktif ve
proaktif” yaklagimlar1 da bilmek gerekir. Reaktif yaklasim, bir olaydan sonra harekete
gecmektir. Proaktif yaklasim ise Onceden planlamalar ve caligmalar yaparak gelecekte
neler oldugunu kestirmeye calismak ve buna gore hazirlikli olmaktir. Ornegin, bir BT
firmasinda islerin yogunlastig1 bir zamanda “kaynak ve kapasite” artirilmaya gidiliyorsa
bu reaktif bir yaklasimdir. Oysa proaktif bir yaklasimda bu ihtiyaclarin gelecegi
onceden sayisal verilerle tahmin edilir ve sikinti yasanmadan kaynak ve kapasite
artirilir. Elbette bu tahminleri yapacak sayisal verilerin elde bulunmasi ise etkili bir BT

servis yonetimini gerektirir.
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2.7 ITIL Siirecleri

ITIL 3. Versiyon bes temel siirecten olusmaktadir. Bu siireclerin hepsine birden service
lifecycle (servis yasam dongiisii) denilmektedir. Bu siirecler sunlardir: servis stratejisi,
servis tasarimi, servis gecisi, servis operasyonu ve siirekli servis iyilestirme (Arraj
2010). Bu servislerin Ingilizce olarak ifadesi asagidaki gibidir.

e Service Strategy

e Service Design

e Service Transition

e Service Operation

e Continual Service Improvement

Bu siirecglerin Tiirk¢e’ye ¢evrilirken farkli sozciikler kullanilabilmektedir. Bu yiizden
bu siireclerle ilgili bilgi sahibi olurken orijinal olarak yazildiklar1 dilde bilgi sahibi
olmak onemlidir. Yoksa ceviriler ile baz1 kavram kargasalar1 yasanabilmektedir. 2013
senesinden yayinlanan ITIL Terim ve Tanimlar Sozliigii ‘service’ sozciigiinii ‘hizmet’
olarak cevirmistir. ITIL siireclerinin grafiksel olarak ©Ozet anlatimi sekil 2.2°de

verilmistir. Bu sekilden de anlasilacagi ITIL 1n ¢ekirdegindeki siire¢ servis stratejisidir.
Sekil 2.2°den de anlasilacagi gibi ITIL siirecleri dogrusal degildir. Dongiiseldir. Her bir

siire¢ bir sonraki siirecin hazirlayicisi durumundadir. Ayrica her bir siire¢, kendisinden

onceki siirecle kendisinden sonraki siirecin baglayicisi durumundadir.
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Sekil 2.2 ITIL Servis Yasam Dongiisii ve 5 temel siire¢ (int. Kyn.1)

Servis yasam dongiisii kavrami, bir servisin ve hizmetin uygulamaya baslanmasindan,

kaldirilmasina kadar gegen zamani ifade eder (Topkaya 2008).

Ihtiyaclara gore servis stratejisi gelistirilir, bu ITIL kullanan bir organizasyonda bir
hizmetin uygulanmaya baslamasinin ilk adimidir. Siirec; servisin tasarimi, servis gegisi
servisin isletilmesi ve daima izlenerek gelistirilmesi asamalarini icerir. Burada dikkati
ceken nokta su olmalidir, servis yonetimi ve servis yasam dongiisii, bir organizasyonda
o an isletilmekte olan biitiin servislerin biitiin siireclerinin bilinmesini ifade eder. Zaten

servis yonetimini ve ITIL’1 degerli hale getiren budur.

Bilingli ve ihtiyaglara gore tasarlanan, dikkatli ve hassas bir sekilde siirdiiriilen ve
gozlem altinda tutulan, hata oldugunda hizlica miidahale edilip diizeltilebilen ve daima
gelistirilen servisler organizasyonu basariya ulastiracaktir. Bu siirecler servislerin
ihtiyaca gore uygulamaya konulmasini, servisin kaliteli bir sekilde uygulanmasi igin
hangi asamalardan gececeginin belirgin bir sekilde tanimlanmasini, en iyi sekilde

isletilmesini ve daima gelistirilmesini saglar.

Temel siireglerde tanimli calisan alt siirecler vardir. Ornegin, Servis katalog yonetimi
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Servis Tasarimu siirecinin bir alt siirecidir. Degisiklik yonetimi Servis Gegisi siirecinde
calisan bir alt siirectir. Problem ve hata (incident) yOnetimi siirecleri ise Servis

Operasyonun temel siirecinde yer alirlar. Sekil 2.3’te ITIL alt siirecleri ile beraber

gosterilmektedir.
Servis Stratejisi
» Strateji Uretme
* Talep Yonetimi
* ServisPortfolyo Yonetimi
—

Servis Operasyonu

Finansal Yonetim

—

—E Servis Tasarimi

e Olay YBnetimi “ ) _

4 * ServisKatalog Yénetimi

* Hata Yonetimi & - 2 = E

P Suirekli Servis lyilestirme R
* Saglayici Ynetimi

* [stegiYerine Getirme
s *  Kullanilabilirlik Yénetimi

& Erisim Yanetimi —
5 g—/ * Kapasite Yonetimi
% e

R ey * Bilgi Gavenligi Ydnetimi
Servis GE'(,‘Iﬁi & BT Hizmet Soreklilik ¥Yanetimi
Teknik Yonetim
Tl * GegisPlan & Destek
*  Degisiklik Yonetimi
&  Sirim &Konuslandirma Yon.
* Konfigiirasyon Yonetimi
I * Degerlendirme
* ServisDogrulama & Test
*  Bilgi Yonetimi

Sekil 2.3 ITIL temel siiregleri ve bazi temel alt siirecler (int. Kyn. 2)

2.7.1 Servis Stratejisi

Servis stratejisi siirecin ilk adimini olusturmaktadir. Bu yiizden bu siiregte yapilacak
caligmalar ileriki siirecleri de etkileyecektir. Servis Stratejisi, bilisim servislerini
kullanacak kimselerin veya miisterilerin taleplerini dikkate almayir ve buna uygun

hizmetler sunmay1 hedefler.
Servis stratejisi, is stratejistleri ile BT birimi arasinda BT servislerini is stratejisini
destekleyen bir bicimde gelistirmek icin isbirligine gidilmesi siireci olarak

tanimlanabilir (Kneller 2010).

Strateji belirli bir amaca ulagsmak i¢in kullanilan cesitli eylem planlaridir. Servis
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stratejisi, bir hizmetin nasil yapilmasi gerektiginden ¢ok neden yapilmasi gerektiginin
cevabini verir. Servis stratejisi ile, yeni hizmetlerimiz i¢in bazi temel bakis agilarim

oturtmak amaclanmaktadir (int. Kyn. 3).

Servis Stratejisi; hangi servislerin sunulacagini, servislerin kime sunulacagini ve
servislerin nasil dl¢iileceginin agik bir sekilde anlasilmasidir. Servis stratejisi siirecinin
Strateji Uretme, Finansal Yonetim, Servis Portfolyo Yonetimi ve Talep Yonetimi gibi
alt siirecleri vardir. Finansal yonetim, BT servisleri icin gerekli olan hesaplamalari,
biitcelendirmeyi ve gereksinimleri karsilamayi1 kapsar. Kapasite yoOnetimi, miisteri
beklentilerini anlamay1 ve talepleri karsilamak i¢in kapasitenin saglanmasi ile ilgilenir

(Cartlidge and Hanna 2007).

Servis Stratejisinin oncelikli hedefleri sunlardir (Odabas1 2011);
e Stratejik bir deger olarak ve organizasyonun biiyiimesine, gelismesine yardimci
olarak servis yonetimini tasarlamak, uygulamak ve gelistirmek.
e Servis portfolyo ile iligkili riskleri ve tutarlari yOnetmek icin BT
organizasyonunun kapasitesini gelistirmek.

e BT organizasyonunun stratejik hedeflerini belirlemek.

2.7.2 Servis Tasarimi

Servis tasarimi, servis gereksinimlerini bir araya getirmek ve eslestirmektir. Servis

tasarimu, servisin “nasil” yapilacagi konusu ile ilgilenir (Int. Kyn. 4).

ITIL, servis tasarimi agamasinda yer alan siirecleriyle, hazir bulunurluk, giivenlik ve

devamlilik konularim1 hedefler (Stantchev er al. 2012).

IT servislerinin dokiimantasyonlarini, mimarilerini, politikalarin1 ve siireclerini iceren
uygun ve inovatif bir BT servis tasarimi, simdiki ve gelecekteki is ihtiyaglarini

karsilayacak sekilde yapilandirilmalidir.

Iyi bir servis tasarimi, “4P Tasarimina” dayanir. (People, products, process, partners-

insanlar, iiriinler, siirecler ve ortaklar). Yani BT vizyonuna sahip yetenekli insanlar,
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BT servis yonetimi dagittiminda kullanilan teknoloji ve yoOnetim sistemleri, BT
misyonuna gore olusturulmus rolleri ve aktiviteleri iceren siiregler ve BT misyonuna
uygun saglayicilar ve yardimcilar. Burada oOnemli bir kavram daha giindeme

gelmektedir, bu da Servis Tasarim Paketidir (Service Design Package).

Servis tasarim paketi, biitiin yonleriyle BT servislerini ve onun gerektirdigi yasam
dongiilerinin biitiin adimlarim tamimlar. Bu adim cok 6nemlidir. Isletmenizde mevcut
biitiin BT servisleri ve hepsinin detayli adimlar1 tek tek bir katalog ile tanimlanmis

olmalidir.
Servis Tasarim Bilesenleri

e Servis katalog yonetimi

e Servis seviye yonetimi

o Kapasite yonetimi

e Ulasilabilirlik yonetimi

e IT Servislerinin siirekliligin yonetilmesi
e Bilgi giivenligi yonetimi

e Saglayic1 yonetimi

Servis katalog yonetimi, kabul edilmis servisler hakkinda tek ve tutarli bilgilerin
kaynagidir ve bu servisleri kabul etmis herkesin bu kataloga kolayca ulasilabilmesini
saglar. Kisacasi, BT birimi olarak ne yaptiginiz hakkinda kugbakisi bir bilgi sahibi olma
imkéan1 sunar. Katalog sayesinde verilen hizmetler, BT elemanlarinin degismesi ile

aksamaz ve ertelenmez.

Servis seviye yonetimi, biitiin operasyonel servislerin ve performanslarinin tutarli ve
profesyonel bir tarzda dl¢iilmesini ve bu servislerin ve raporlarin islerin ve miisterilerin
ihtiyaglarim karsilayacak sekilde yapilandirilmasim saglar. Kisaca, yaptiklarimiz ne
Olciide is ihtiyaglarini gideriyor? Bu sorunun cevabi ile servislerimizi ve operasyonel
hizmetlerimizi daima sorgulamis olur ve onlarin istenilen seviyeye gelmesi igin

cabalamis oluruz.

Kapasite yonetimi, performansa bagli biitiin konularin ve kapasitenin yonetilmesini,
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servisler ve kaynaklar arasinda gerekli bagin kurulmasini ve isin gerektirdikleri ile BT

kapasitesinin eslestirilmesini saglar.

Ulasilabilirlik yonetimi, hazir bulunuslukla alakali biitiin konulari, bilesenleri,
kaynaklar1 goz Oniinde bulundurmamizi saglar. Biitiin alanlarda kullanilabilirlik
hedeflerini Olcen ve basaran bir bakis agist sunar. Boylece, isletmenin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaglarini maliyet-etkin yontemiyle eslestirir. Bunun icinde reaktif ve

proaktif olmak {iizere iki bakis acis1 vardir.

Reaktif aktiviteler; izleme (monitoring), ©Ol¢me, servisi durduran hatalarin ve

problemlerin analizi ve yonetimi.

Proaktif aktiviteler: Proaktif planlama ve tasarim, tavsiyeler ve servisin gelistirilmesi

seklindedir (Cartlidge and Hanna 2007).

2.7.3 Servis Gecisi

Bu adim, operasyonel BT islemlerindeki degisiklikleri kontrol etmeyi ve yonetmeyi
saglar. Yeni ve degistirilmis BT Servislerinin gec¢isini yonetmek de bu siirecle alakalidir

(Kneller 2010) .

Servis gecisi, uyum siirecidir. Yani yapilan degisikliklerin en az aksama ile siirece
uydurulmasidir. Degisiklikler planli yapilirsa ve iyi yonetilirse siire¢ ve faaliyetler

aksamaz. Bu agsamanin en 6nemli alt siireci degisiklik yonetimidir.

Servis gecis siirecinin rolii, is icin gerekli olan servisleri operasyonel kullanimda
saglamaktir. Servis gegcisi, servisin uygulanmasinin biitiin yonlerine odaklanir, sadece
uygulama olarak ve normal kosullarda nasil kullanildigina odaklanmaz. Servis gecis,
asirt ve normal olmayan durumlarda servisin isletilmesini saglar. Servis Gegisi
siirecinde yer alan alt siirecler sunlardir; Gegis planlama ve destekleme, Degisim
yonetimi, hizmet varlik ve konfigiirasyon yonetimi, siirim ve konuslandirma yonetimi,
servis dogrulama ve test etme, degerlendirme, bilgi yonetimi (Cartlidge and Hanna

2007).
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Servis Gegis Siirecinin hedefleri sunlardir (Odabasi 2011);

e Operasyon esnasinda, yeni ve diizenlenmis servislerin kapasitesini gelistirmek
ve lyilestirmek.

e Yeni ve degistirilmis servislerin, kullanicilarin ihtiyaglarini karsiladigindan ve
BT altyapist ile is siireclerini olumsuz etkilemediginden emin olmak.

e Tahmin edilen ile gercek riskler, zamanlama, etki 6l¢limii ve biitce arasinda farka
azaltmak.

e Operasyon esnasinda yenilikleri, is siireclerini ve kullanicilar1 en az etkileyecek

sekilde insa etmek, yapilandirmak, test etmek ve yaymak.

2.7.4 Servis Operasyonu

Servis operasyonu, servisin isletilmesi siirecidir. BT Servislerinin dagitilmasini,
hizmetlerin sunumunu ifade eder. BT Servisleri onceki siireclerde yapilandirildig i¢in

bu siirecte BT servislerinin isin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde dagitilmasi beklenir.

Servis operasyonunda yer alan alt siirecler sunlardir; olay yoOnetimi, hata yonetimi,
isteklerin ve taleplerin karsilanmasi, problem yonetimi ve erisim yoOnetimi. Servis
yonetiminin hedefi kabul edilir diizeyde hizmetleri kullanicilara ve miisterilere
dagitmaktir ve teknolojiyi, altyapiyr ve uygulamalari servis dagitimimi desteklemek

tizere yonetmektir (Cartlidge and Hanna 2007).

Servis talebi, kullanicilardan bilgi veya bir BT hizmetine erisim veya standart bir
degisim istegidir. Biitiin talepler ve istekler kaydedilmeli ve izlenmelidir (Cartlidge and

Hanna 2007).

Servis operasyonu siirecinde yer alan o©nemli bir fonksiyon “servis masas1”
fonksiyonudur. Servis masasi, biitiin bilisim hizmetleri kullanicilari icin tek bir merkez
olma o6zelligi tasir. Servis masasi, biitiin hatalari, servis isteklerini, erisim taleplerini
izler ve yonetir ve servis yonetimi siirecinin ve aktivitelerinin yonetilmesi icin arayiiz

gorevi goriir (Cartlidge and Hanna 2007).
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ITIL’in  Onemi servis masast fonksiyonundan daha iyi anlagilabilir. Bir
organizasyondaki bilisim servisleri ile ilgili biitiin talepleri, hizmetleri, hatalar1 yoneten
merkez bir birimin olmasi o organizasyonun gelismesi ve biiyiimesi icin biiyiikk ve

anlamli bir adimdir.

Cartlidge vd. (2007) servis masasinin spesifik sorumluluklarini s6yle agiklarlar:

¢ Biitiin hatalan ve istekleri kategorize ederek ve Oncelik sirasina gore izleme.

e Birinci basamak sorusturma(problem veya istegi inceleme, arastirma) ve tani
koyma.

e Istek ve hatalarin yasam dongiisii icerisinde yOnetme, uygun seviyeye
yonlendirme ve kullanici beklentisi gerceklestiginde kapatma(siireci sona
erdirme).

e Servislerin durumu, hatalar ve istekler hakkinda kullanicilar1 daima

bilgilendirme.

Ornegin, bir problem karsisinda BT destek elemaninin suglayici davranmasi, problemi
test edememesi ve problemin gecmisi ile alakali elinde veri olmamasi plansiz ve
verimsiz destege ornektir. ITIL’da yer alan servis masasi fonksiyonuyla BT hizmeti
sunan birimin elinde hatalarla ve problemlerle ilgili veri olacaktir ve probleme ve

hataya miidahale aninda bu veriler BT hizmeti sunan kisilerin isini kolaylastiracaktir.

Odabas1 (2011) ise, iletisimin servis operasyonu siirecinde asir1 bir sekilde artan 6neme
sahip oldugunu belirtir ve iletisimin hangi boyutlarda olabilecegini ifade eder:

e Rutin operasyonel iletisim

¢ Proje ici iletisim

e Vardiyalar arasi iletisim

e Degisiklerle alakali iletisim

e Istisna durumlara yonelik iletisim

e Acil durumlara yonelik iletisim

Servis masas1 fonksiyonu, kullanicilarla iletisimi kuvvetlendirmeye yonelik bir

caligmadir. Burada belirleyici olan, organizasyonun degisimi ve gelisimi benimsemis
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olmasidir. Degisim ve gelisim benimsenmis ve organizasyon Kiiltiirliniin bir pargasi

olmus ise, organizasyondaki faaliyetler ve uygulamalar basariya ulasacaktir.

Servis operasyonu siireci, ITIL siirecleri icerisinde ayri bir 6neme sahiptir. Servis
operasyonu, hizmetlerin Bilisim servisleri kullanicilarina ulasan yiiziidiir. Bu yilizden
servis operasyonu siirecinin ITIL altyapilarini ve planlamalarini en iyi sekilde temsil
etmesi, organizasyonun ITIL’1 benimsemesi i¢in gereklidir. Servis tasarimi, servis
stratejisi ve diger siirecler birebir kullanicilar ile karsilagsmazlar. Kullanicilarin direk
olarak bilisim hizmetleri ile karsilastiklar1 ve muhatap haline geldikleri siire¢ Servis
Operasyonu siirecidir. Bu ylizden servis operasyonu siirecinin, diger servislerin

kalitesini ve planlamalarini hissettirecek seviyede sunulmasi gerekir.

2.7.5 Siirekli Servis Iyilestirme

Siirekli servis iyilestirme Kneller’e gore (2007) deneyimlerden oOgrenmeyi ve BT

servislerini iyilestirmeyi siirekli hale getirmeyi ifade eder.

Uygulamanin ihtiyaglar siirekli karsilayabilmesi i¢in onun periyodik olarak incelenmesi
ve yeniliklere gore diizenlenmesi gerekir. Operasyonlar daima pazardaki rekabete gore
sirekli olarak degisir ve bu degisimin operasyona destek olacak uygulamada da olmasi

gerekir (Topkaya 2008).

Stirekli servis 1iyilestirme, siireclerin ve hizmetlerin gelistirilmesini yonetmekten
sorumludur. Bu yiizden odaginda, servisler ve aktiviteler vardir. Siirekli servis
iyilestirme, BT servislerini, siirekli degisen is ihtiyaclarina tekrar ve tekrar uygulamaktir

(Odabas1 2011).
2.8 Yaygin Olarak Kullanilan ITIL Siirecleri
Bu boliimde, organizasyonlarin yaygin olarak uygulamaya koydugu ITIL alt siirecleri

ele almacaktir. ITIL’1 tamamen uygulamak c¢ok sistemli ve masrafli bir siireg

oldugundan organizasyonlar ihtiya¢ durumlarina gore, islerine yarayan ITIL siireclerini
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oncelikli olarak uygulamaya baslayabilirler. Ornegin, Grewal (2006) calismasinda,
Avustralya tiniversitelerinde oncelikle olarak uygulamaya konulan ITIL alt siireclerinin

Hata Yonetimi, Problem Yonetimi, Degisiklik Yonetimi oldugunu gostermistir.

Organizasyonlar kendi durumlarina ve ihtiyaclarina gore bazi ITIL siireglerine
digerlerinden daha oncelikli olarak ihtiya¢ duyabilirler. Ornegin, Servis Operasyonu
acisindan basarili olan bir isletme, Servis lyilestirme siireglerinin baz1 alt siireclerinden

yararlanma yoluna gidebilir.

2.8.1 Hata Yonetimi (Incident Management)

ITIL bir hatay1, BT servislerindeki beklenmedik bir hata veya bir BT servisindeki kalite

diisiisti olarak tanimlar. Servisi etkilememis bir konfigiirasyon bileseni (CI) kusuru da

bir hatadir (OGC 2007).

Hata yonetimi, Servis Operasyonu siirecinin bir alt siirecidir. Hata yonetimi, karsilagilan
kiictik hatalar ifade eder. ITIL siireclerinde Hata yonetimi (Incident Management) ve
Problem Yonetimi (Problem Management) ayri siirecler olarak ele alinmaktadir. Hata
yonetimi daha cok kiiciik capta ve giinliik isleyis icerisinde yer alan hatalar1 ifade

ederken, problem yonetimi ise daha biiyiik capta meydana gelen sorunlar ile ilgilenir.

Hata yonetiminin gorevlerini Yetisen (2005) su sekilde ifade etmistir.
e Hata raporlarin1 kayit altina almak.
e Olayla ilgili ilk arastirmay1 yapmak ve 1. Seviye destek baslatmak
e Hatayi, 2. ve 3. Seviye destege teslim etmek.
e Hatay1 gidermek ve servisi isler hale getirmek.
e Hatayi sonlandirma(kapatma) ve dokiimante etmek.

¢ Olaylar degerlendirme ve rapor hazirlamak.

Hata yonetiminde, Servis Masasi, ilk elden destek sunma islevini yerine getirir.( First-

line support)
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Hata yonetimi kullanilarak kullaniciya, hata kategorisine ve oncelige gore, giinliik veya

aylik raporlar iiretilebilir.

Hata yonetiminde karsilasilan hatalar kayit altina alinir, raporlar ile eksiklikler tesbit
edilir. Bunun sonucunda gerekli iyilestirmeler yapmak, organizasyonun yetenegine
kalmistir. Hatalarin ve problemlerin kayit altina alinmasi, organizasyonda “bilgi
birikiminin” olugmasini saglar. Bilinen hatalara kars1 onlem alinabilir. Boylece etkin ve

verimli bir servis saglanmis olur.

Grewal (2006) hata yonetimi, problem yonetimi ve bunlarin Bilgi tabanina aktarilmasini

Sekil 2.4’de gosterildigi gibi ifade eder.

Sekil 2.4’de gosterildigi gibi, kullanicidan gelen talepler, sorunlar servis masasi
oncelikle olarak karsilanmir. Hata yOnetimi ve problem yonetimi kapsaminda
degerlendirilir ve ¢oziim iiretilir. Ardindan ¢ikarilan dersler ve sonuglar Bilgi tabanina

aktarilarak, organizasyonun bilgi birikimi artirilir.

Kullanicilar

| Cozum Talepleri \:Eﬂjﬂ_')//

P

Servis Masasi
Konfigiirasyon
Bilesenleri Veritabani
/7
[ Hata Yonetimi ] [ Problem Y&netimi /\\_—)/

Sekil 2.4 Hata ve Problem Yonetimi Isleyisi (Grewal 2006).

2.8.2 Problem Yonetimi (Problem Management)
Problem yonetimi, Servis Operasyonu siirecinin bir alt siirecidir. Problem yonetimi

proaktif bir yaklasim sergiler. Sadece problemlerin giderilmesi ile ilgilenmez ayni

zamanda problemlerin nedenleri ile de ilgilenir. Problem yonetimi bunun icin diger
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siireclerden gelen bilgileri kullanir. Amac, hatalarin tekrar etmesini 6nleme ve olumsuz
etkiyi en aza indirmektir. Problem yOnetimi diger siireclerle uyum i¢inde ¢aligir ve yeni

problemleri onlemek icin ¢alisir. Problemleri kategorize eder, izler ve raporlar.

Odabas1 (2011) Problem Yo6netimi’nin asamalarini su sekilde ifade eder:
¢ Problem kaydi ve problemin kategorize edilmesi
¢ Problem onceliklendirme ve planlama
¢ Problemin arastirilmasi ve tan1 koyulmasi
¢ Problem ¢oziimii

¢ Problemi kapatma ve gézden gecirme

Problem yonetimi, servis dongiisiindeki biitiin problemleri yonetir, hatalar1 Onler,
onlenemeyen hatalarin etkisini ise minimize etmeye c¢alisir (Pollard and Cater-Steel

2006).

2.8.3 Degisim Yonetimi (Change Management)

Degisim Yonetimi, Servis Gegisi siirecinin bir alt siirecidir. Degisim yOnetimin amaci,
BT birimlerinin ve hizmetlerinin en az zararla doniismesidir. Degisim; yazilim,
donanim, uygulama, sistem vb. gibi alanlarda olabilir. Degisimlerin servis kalitesini
etkilemesini Onlemek ve is devamliligina karsi olumsuz etkiyi minimize etmektir.
Doniistimiin planlt bir sekilde ve kontrol altinda yapilmasini saglar. Degisim sonucunda,
degistirilen servis veya iirliniin kimleri etkileyecegi belli olmalidir. Boylece degisim

zararsiz bir sekilde gerceklestirilebilir.

Degisimleri planlamak, bu siirecteki gerekli iletisimi saglamak, maliyet etkin ve
minimum risk ile degisimin olmasini saglamak degisim yOnetiminin gorevleri

arasindadir.
Degisimler, sistem, kullanict ve acil olmak iizere 3 grupta incelenir (Odabast 2011).

Sistem degisiklik kaydi yapilirken; ilgili servis bileseni (CI:Configuration Item) ,

oncelik, etki ve tamamlanma tarihi gibi bilgiler yer almalidir. Degisim yOnetimi
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Konfigiirayon Yonetimi siireci ile uyumlu bir sekilde ¢alismalidir. Degisim yonetiminin
saglikli ve verimli ¢alismas1 Konfigiirasyon Yonetimi ile miimkiin olur. ITIL’a gore,

herhangi bir degisiklik onaylanmadan 6nce, arastirilmali ve 6l¢iilmelidir (OGC 2007).

2.8.4 Konfigiirasyon Yonetimi (Configuration Management)

Konfigiirasyon Yonetimi, Servis Gegisi siirecinin bir alt siirecidir. Sistemde yer alan her
bir yazilim, donanim, dokiimantasyon, prosediir vb. biitiin bilesenler Konfigiirasyon

Bileseni(CI) olarak adlandirilir.

Konfigiirasyon Yonetimi iice ayrilir. Bunlar (Odabas1 2011);
1. Veri toplama: Biitiin BT bilesenlerinin tesbit edilmesi. Bu, “neye sahibiz?”
sorusunun cevabidir.
2. Verileri gbzden gegirme ve dogrulama

3. Bakim

Konfigiirasyon Yonetimi i¢in, Konfigiirasyon Yoneticisi, Konfigiirasyon Araclar

Yoneticisi gibi roller tanimlidir.

Konfigiirasyon Bilesenleri: Uygulama, bilgisayar, ag bilesenleri, ofis elektronigi,

lisanslar, depolama, yazilim bilesenleri vb. olabilir.

Bir Konfigiirasyon bileseninin hangi servisle, hangi isle baglantili oldugunun bilinmesi
ve ilgili bilesen kaldirilinca, hangi servisin etkilenecegi bilinmelidir. Bunun i¢in sisteme
bir bilesen eklerken, o bileseni kullananlar ve ilgili servisler ile eklenen bileseni
baglamak gerekir. “Hangi CI, hangi kullaniciy1 ve servisi etkiliyor?” sorusunun cevabi
bilinmelidir. Bu ileride meydana gelecek aksamalar1 onler veya aksama durumunda

siirecin nasil etkileneceginin bilinmesini saglar.
CI, giincellemesi yapilirken, degisim yonetimi ile birlikte yapilmalidir. Degisiklik

onaylanirsa, konfigiirasyon bilgisi giincellenmelidir. Konfigiirasyon bilesenlerinin

kaldirilmasi ve giincellenmesi kontrol altinda oldugu icin saglikli ve verimli bir degisim
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siireci saglanmis olunur.
Konfigiirasyon yonetimin faydalar sunlardir (Odabas1 2011):
e Biitiin sistem bilesenleri kayit altinda ve izlenebilir haldedir. (Configuration
Items)
o (I gecmisi izlenebilir. Herhangi bir bilesenin ge¢misinde yer alan olaylar
degerlendirilebilir.

¢ Konfigiirasyon bilesenleri arasindaki baglantilar raporlanabilir.

Konfigiirasyon bilesenleri ve bilesenlerle ilgili olay bilgileri CMDB (Configuration
Management Data Base) veritabaninda tutulur. Her bir bilesen ile alakali; bilesenin ayirt
edici ismi, seri numarasi, kategorisi (yazilim, donanim vb.), tipi, model numarasi,
garanti tarihi, yeri, saglayici bilgisi, organizasyona gelis tarihi, statiisii ve ek bilgiler gibi
alanlar bulunur. Boylece, organizasyonda bulunan her varlikla alakali bilgiler detaylica

tutulur ve yonetilir.

2.8.5 Siiriim Yonetimi (Release Management)

Stirim yonetimi, Servis Gegisi siireci kapsamindadir. Siiriim YOnetimi, donanim,
yazilim, dokiimantasyon, siiregler ve diger bilesenlere yapilan degisikliklerle ilgili
olabilir. Siiriim Yonetimi, Konuslandirma Yonetimi (Deployment Management) ile
beraber yiiriitiilerek, siirlim insasi, testi, planlanmasi gibi faaliyetlerle var olan
hizmetlerin biitiinliigli korunurken is tarafinin gereksinim duydugu yeni hizmetlerin de

sunulmasini saglar (ITIL Terimler Sozliigii 2013).

Ozellikle, organizasyonlar biiyiidiikkge ve kullanici sayisi arttikga siiriim yonetimi daha
onemli hale gelmektedir. Siiriim Yo6netimi, donanim ve yazilim yiiklemeleri icin basarili

bir plan ve kontrol saglar.

2.9 ITIL Uygulama Siireci Gelistirilmesi

ITIL 1n bir organizasyonda uygulanmasi iizerinde 6zel ¢alisilmasi gereken bir konudur.

ITIL, agik bir cergeve sundugu i¢in organizasyonlarin ITIL’a gecme siirecleri ve
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tecriibeleri farkli olabilir. Bu farkliliklarin kaynaklari sunlardir: organizasyonun kiiltiirii,

hizmet sektorii, organizasyonun biiyiikliigli ve yonetimsel siirecler.

ITIL 1n uygulanmasinin organizasyonlara gore degismesi, ITIL uygulanmasi konusunda
belirgin ortak yollarin olmayacagi anlamina gelmez. Organizasyonlarin ITIL uygulama
tecriibeleri ve bu siirecte yasadiklar diger organizasyonlar i¢in yol gosterici olabilir. Bu
bolimde ITIL ile alakali c¢alismalardan ve kaynaklardan yararlanilarak ITIL
uygulamaya baslanmasi i¢in gereken ortak yollar belirlenmeye calisilmistir. Bu siirecler,
ITIL uygulamay: diisiinen organizasyonlar i¢in yol gosterici nitelikte olacaktir. Her
organizasyon kendine gore bu yollan giincelleyebilir, yeni adimlar ekleyebilir veya

adimlardan bazilarini atlayabilir.

Oncelikle ITIL 1n her biiyiikliikte organizasyonlar i¢cin uygulanabilir nitelikte oldugunu
belirtmeliyiz (Grewal 2006). ITIL her tiirlii organizasyonun ihtiyacina ve her
biiylikliikte organizasyonun ihtiyacina cevap verebilecek niteliktedir. Arraj (2010)
makalesinde farkli sektorlerdeki sirketlerin ITIL’1 kullandig1 hakkinda bilgi vermistir.
Bu sektorler arasinda teknoloji, perakendecilik, finans, eglence, iiretim gibi farkli

sektorler yer almaktadir.

ITIL’in bir olumlu yami da organizasyonlarin ihtiyaglarina gore ITIL’in farkh
siireclerini ve alt siireclerini kullanabilmeleridir. Yani kendi 6zel durumlarina ve
ihtiyaclarina gore ITIL’1n farkli safthalarim1 uygulayabilirler. Oncelikle ihtiya¢ duyulan
asamalara daha once baslanabilir. Ornegin Grewal (2006) Avustralya Universitelerinin
ITIL’a gecis siirecini inceledigi calismasinda Quesland University of Technology’in
once Hata ve Problem yoOnetimini uygulamaya basladigini, sonra sirasi ile Giivenlik,
Degisiklik, Dagitim ve Konfigiirasyon yonetimi siireglerini uyguladigini bildirmistir.
Calisma incelendiginde, ITIL’1 uygulamaya baslayan {iiniversitelerin cogunun hata
yonetimini uyguladig1 goriilmiistiir. iki iiniversite ise degisiklik yonetimini uygulamaya
baslamistir. Buradan, ITIL 1n siire¢ iyilestirmede ihtiyaglara gore istenilen siireci segme

ozgiirliigiinii verdigini goriiyoruz.

Organizasyonlar ihtiyaclarina gore bazi siirecleri Oonce kullanabilirler ama dikkat
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edilmesi gereken nokta uygulanan siirecin diger siireclerle baglantisidir. Ornegin,
Grewal (2006) problem yoOnetiminin hata yonetimi olmadan uygulanamayacagini
belirtmistir. Ciinkii problem yonetimi icin gerekli veriler hata yonetiminin servis masast

fonksiyonunda toplanmaktadir.

ITIL siireclerinin uygulanmast uzmanlik gerektirdigi i¢in disaridan ITIL uzmanlari
istihdam etmek gereklidir. Grewal (2006) calismasinda cogu Universitenin ve
organizasyonun ITIL uygulanmasinin yeni yayginlastigi i¢in danigsmanlar kullanarak

uygulama safthasina gectigini belirtmistir.

Fry (2008) makalesinde, ITIL’1n problemli alanlarin (hata yonetim sistemleri gibi)
sorunlarin1 hizlica ¢cozen ve genelde “hizli kazanimlar” diye bilinen uygulamalarin
genellikle biiyiik 6l¢ekli ITIL uygulamalarina tercih edildigini belirtmistir. Uygulamalar
bu tesbiti dogrular niteliktedir.

Grewal (2006) calismasinda Avustralya Universitesinde ITIL uygulanmasi ile alakali
calismasinda “adaptasyon faktorleri” ve “uygulama konular1” seklinde iist baglik altinda
ITIL uygulanmasimi degerlendirmistir. Adaptasyon faktorleri olarak; cevresel,
teknolojik ve organizasyonel faktorleri siralamistir. Uyum konularinda ise: Uygulama
oncesi analizler, uygulama sirasi, danigman istihdami, ara¢ (yazilim) se¢imi, personel
egitimi, kiiltiirel degisim yonetimi, biiyiik 6grenme egrisini yonetmek ve diger konular
olarak siralamistir. Bu maddeler ITIL uygulamay: diisiinen iiniversiteler ve kurumlar

i¢in rehber olacak niteliktedir.

Sekil 2.5’de ITIL uygulamay:1 diisiinen organizasyonlar ig¢in basit¢e islem adimlar
gosterilmistir. Bu adimlar belirlenirken, ITIL uygulayan organizasyonlarin deneyimleri

ele alinmis ve ITIL ile alakali genel bilgi ve pratiklerden yararlanilmigtir.
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ITIL Uygulama Ekibi

|

Damisman istihdam |

Organizasyonun BT Hizmet Yonetimi
Acisindan Analizi ve degerlendirilmesi

intiyaclann ve Eksikliklerin Tesbit
Edilmesi {Anket, Gozlem, Milakat)

ITIL i hangi slreglerinin
uyzulanaca@ing karar verilmesi

COreanizasyonda isleyen BT hizmet
sirecleriile Uyum Saglanmas

Arac Secimi (Yazilim-Donamm)

Cesaretlendirme

‘ izleme |

Personel Egitimi

ITIL im pilot bir birimde uygulanmas

| Degerlendirme, gdzlem ve raporlar
¥

Uygulama Adimlanimn Gelistirilmesi ve
ITIL sGreclerininyayginlastinimasi

Sekil 2.5 ITIL Uygulama Siireci Yol Haritas1
ITIL Uygulama EKkibi: ITIL siirecini basindan sonuna kadar takip edecek ekiptir.
Uygulama safhalarinin  hepsinde aktif rol alarak siirecin basarili bir sekilde

yerlestirilmesini saglamakla gorevlidir.

ITIL Damsmam:: ITIL uygulama ekibi ile beraber calisarak, yapilan caligmalarin
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ITIL’a gore yonetilmesinde liderlik yapar. Danigman ihtiyaca gore bir veya daha fazla
olabilir. Burada en 6nemli olan, ITIL uygulama ekibi ile danismanin uyum igerisinde

caligmalaridir.

Organizasyonun BT Hizmet Yonetimi Acisindan Degerlendirilmesi: Bu asamada
organizasyonda devam eden BT hizmetlerinin nasil sunuldugu arastirilir. “Sunulan
hizmeti degerlendirmek icin ne gibi calismalar yapilabilir?” sorusuna cevap aranir.
Organizasyonun BT hizmet yonetimi standartlarina gore, hizmet kalitesi ve ihtiyaglara
cevap verebilme durumu incelenir. Organizasyonun degerlendirilmesi icin ne tiir

calismalarin yapilacag arastirilir.

Ihtiyaclarin ve eksikliklerin tesbit edilmesi: Secilen yontemler sonucu elde edilen
veriler toplanir ve analiz edilir. Organizasyonun BT hizmet yOnetiminde hangi

konularda eksiklikleri oldugu tesbit edilir ve listelenir.

ITIL’1n hangi siireclerinin uygulanacagina karar verilmesi: ihtiyaclarin tesbitinden
cikan sonuclara gore, ITIL siireclerinden hangisinin veya hangilerinin uygulanacagina

karar verildigi safhadir.

Organizasyonda isleyene BT Hizmet siirecleri ile uyum saglanmasi: Kamu
kuruluglarinin  kendilerine ait organizasyon yapist ve isleyisi oldugundan ITIL
siireclerinin uygulanmasinda, mevcut yapi ile uyum saglanmasi onemlidir. Ornegin,
Tiirkiye’de Universitelerde Bilgi Islem yapilanmasi temel olarak “Teknik Servis, ag ve
sistem, yazilim ve web tasarim” olmak iizere belirlenmistir (Int. Kyn. 5). Bu birimler ve
sunduklar1 hizmetler nelerdir? Bu birimlerin sunduklar1 hizmetler ITIL’da yer alan ‘“‘servis

katalog yonetimi” kapsaminda degerlendirilebilir mi?
Afyon Kocatepe Universitesi Bilgi Islem Biriminin web sayfasinda yer alan “Hizmet
standartlart ve hizmet envanterleri dokiimanlari” ITIL siireclerinde nasil degerlendirilebilir?

(Int. Kyn. 6). Bu ve buna benzer sorularin cevabim bulmak organizasyonda var olan hizmetler

ile ITIL uyumunun saglanmasi i¢in gereklidir.

Arac¢ Secimi: Ara¢ secimini se¢mek ve yapilandirmak ITIL uygulama siirecinde en
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kritik noktalardan biridir. Burada Grewal’in (2006) ara¢ secimi siirecinde iizerinde
durdugu temel 2 husus vardir. Birincisi, mevcut yazilimlarin ITIL’a uyma imkani varsa,
bu yol tercih edilebilir. Eger kullanilan yazilimlar ITIL uyumlu degilse ve uyum imkéan1
da yoksa ITIL uyumlu yazilimlar satin alinmalidir. Grewal (2006), ara¢ se¢iminin ITIL
faydalarindan ve ITIL siireglerinin faydalarindan daha c¢ok dikkat gerektirdigini ifade

etmistir.

ITIL siiregleri icin HP, IBM, CA Technologies gibi firmalarin sundugu Servis Yonetim
yazilimlart vardir bu yazilimlar ciddi donanimsal yatirim ve damigsmanlik hizmeti
gerektirmektedir. Orta ve kiigiik 6lcekli organizasyonlar i¢in bu yatirimi yapmak ya da
yaptirmak c¢ok zor olabilir. Kiiciik ve Orta ol¢ekli firmalar i¢in Onerimiz uygun bir
yardim masast yazilimi kullanmak ve bu yazilimi Microsoft Excel, Microsoft Word
veya Microsoft Access ortaminda hazirlayacagimiz kiiciik bir arac ile desteklemektir

(Int. Kyn. 7).

Secilen her siirec i¢in ayr1 ayr1 yazilim kullanilabilecegi gibi ihtiyaciniz cevap veren ve
birden fazla prosesi destekleyen tek bir yazilim da kullanilabilir. Ornegin; problem
yOnetimi, kaza yonetimi, konfigiirasyon yonetimi gibi siireglerin hepsi icin ayr1 ayri bir
yazilim da segilebilir, bu siireclerin hepsinin uygulanmasim saglayacak tek bir yazilim
da —eger yeterli ise- secilebilir. Bu se¢im yapilirken birbiri ile iliskili siiregler icin ayni
yazilim secilmesi yoluna da gidilebilir. Ornegin, kaza (incident) yonetimi ile problem
yonetimi birbiri ile iliskili stireclerdir. Bu iki siirecin ayni anda siirdiiriilmesi icin tek bir

yazilim yeterli olabilir.

Yazilim se¢iminde Onemli nokta sudur; yazilimlar BT Servislerini yonetmemiz ig¢in
gerekli olan araglardir. Bu yazilimlar1 kullanarak BT servislerimizi yonetme amacina
ulasiriz. Bu yiizden yazilim se¢ciminde “ne derece ihtiyacimizi karsiladigi” onemli bir
kriterdir. Yazilim se¢iminde {iicretli ve iicretsiz yazilimlar1 g6z Oniine almak faydali

olabilir.

Ara¢ secimini Ornek olarak Spiceworks yazilimi bilgisayar ortaminda kurulmus ve

inceleme yapilmistir.
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Spiceworks Yaziliminda Konfigiirasyon Yonetimi: Spiceworks agda buluna biitiin
bilgisayarlari, ag araglarin1 (switchler, routerlar), sunuculari, yazicilari vb. yonetmenizi
saglar. Konfigiirasyon bilesenleri (CI) ile ilgili detayli bilgilere ulagmak miimkiindiir.
Bunlar, bilgisayarda kullanilan isletim sistemi, bellek bilgileri, isletim sistemi bilgileri,
islemci bilgileri gibi bilesene ait detayl bilgilerdir. Bilesenler i¢in ¢ok detayl takip bu
program ile yapilabilir. “Zaman akis1i” kismindan cihazla ilgili aktivitileri, “events”
kismindan bilgisayarla ilgili olaylar1 takip edebiliriz. Notes kismindan cihaz ile alakali
dokiimanlar sisteme eklenebilir. Ayrica “garanti siireleri takibi de” giizel bir 6zellik
olarak karsimiza cikmaktadir. Spiceworks programi ¢ok genis bir konfigiirasyon

bilesenleri yonetimi sunmaktadir.

Sekil 2.6’da Spiceworks tarafindan Konfigiirasyon yonetimi yapilan bir CI bileseni

goriilmektedir.
bilgislem1 {8 AMD Athlon B4 X2 Dual Core 4600+ A 192.168.260
Genenic / System Product Name '
Bbilgislem Win}F 5F 3.0

L B

Timeline Events General Infe  Confipumation  Software  Hotes  Documents

Processor: AMD Afhlon 64 X2 Dual C Memisry: 1908 (dind nkemond
Lastreboot: 24 201 Last bogin: BILGISLEMIW akay
05: WinXP 2P 3.0 05 Sovial v 55896-642-TTEATRES-
Wel server: Splcewarks - Login Required Spicewarks - Login  BIOS: I A\ el
Eequired
Wit il A Baglatise Disabded DHCP: Enablid ;'(_
Gt wiay= A WAL Adidiess: 0008AlSFIABE
Description: CiNet PROZOOWL PCI| Fast Ethermet Bajda ghncis: - Paket Zamanlancis Mini Bafjlanh Mokias
Yerel A Baglandrs 2 152 168 2 60 DHCP: Enablad
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letmask; 2552552550 DHCP Server: 19216821
DS Server: 19216821 Dhomaing
Dencription Frealtek RTLE16SE111 PCLE Gigabit Ethemet NIC - Paket Zamanlancis Mind Baglanh Noktas

Sekil 2.6 Spiceworks yaziliminda bir bilesene ait (CI) bilgi ekran1

Konfigiirasyon yonetiminde; iki cihazin karsilastirilmasi, uzaktan cihazi yonetme,
cihaza WOL (Wake on Line) sinyali gonderme, cihazda hali hazirda c¢alisan
uygulamalarin goriilmesi gibi bir¢cok yonetim araci da Spiceworks yaziliminin arti

yonleridir. Bahsedilen 6zellikler Sekil 2.7°de gosterilmistir.
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bilgislem1
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Sekil 2.7 Spiceworks yaziliminda bir bilesene ait yapilabilecek iglemler

Spiceworks Yazilminda Olay Yonetimi, Problem Yonetimi, Yardim Masasi
Bileseni: Spiceworks’da bir hizmet talebi (ticket) olusturularak ITIL’1n bazi siirecleri
yiiriitiilebilir. Ama bu ¢ok ayrintili degildir. Ornegin kaza yonetimi ve problem yonetimi
ayrimi  yoktur. Agdaki cihazlarla ilgili yeni hata kayitlari, hizmet talepleri
olusturulabilir. Olustururken hizmet talebini olusturan kisinin ismi, hangi cihazla alakali
oldugu, sorun Ozeti ve aciklamasi ve Onceligi gibi bilgiler yer alir. Kullanicilar i¢in
kullanici portali (user portal) olusturulabilmesi 6zelligi de yardim masast kismini daha
verimli ve kullanigh hale getirmektedir. Sekil 2.8’de bir hizmet talebi ornegi (ticket)

gosterilmistir.

Sekil 2.8’de kullanilan Spiceworks yazilimi Ingilizce oldugu icin, ekran goriintiisiinde
de Ingilizce ibareler yer almustir. Yazilim secerken kullanilacak dilde destegin olup
olmadig de ITIL temelli yazilim se¢me isleminde 6n plana cikan hususlardan birisidir.
Sekil 2.8’de yer alan alanlarin agiklamasi su sekildedir ve buna benzer agiklamalar
“hata yonetimi” kapsaminda var olmasi gereken alanlardandir. Contact, hata kaydin
yapan kisiyi; Related to, hatali cihazi; Summary, hata 6zetini; Description, hatanin

aciklamasini; Priority, hatanin oncelik derecesini ifade etmektedir.
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Create a new ticket
Contact kania knn -
Related to bilgislern1
Summary Yfazicl sorunu

Description ikt alinarmiyar.

Aszsigned to Unassigned j
CC Users

Cue Date tormorrow, friday, next wee || B
Due Time SPK, 158:00, etc

Priority  High j
Category End User Support j

Attachrment Choose File

TIP: Record the data vou need by adding custom attributes

Cancel

Sekil 2.8 Spiceworks yaziliminda bir hata kaydi/hizmet talebi (ticket) 6rnegi

Sonug: Spiceworks, ITIL siireclerinden bazilarini destekler. Ama tam manasiyla ITIL
uyumlu bir yazilim degildir. Ag yonetimi 0zelligi daha cok ©n plana ¢ikmaktadir.
Ornegin, kurumlarda projeksiyonlar, kumandalar vb. gibi aga bagli olmayan bircok
cihaz bulunur. Sadece Spiceworks kullanilirsa aga bagli olmayan diger konfigiirasyon
bilesenleri yonetilmeyecektir. Bu yiizden yazilim seciminde ihtiyacimizi karsilayip

karsilamadigina bakilmali ve ona gore karar verilmelidir.

Grewal (2006) bir¢ok Avustralya Universitesinin BT servislerini gelistirmek icin ITIL
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uygulama siirecinde olduklarim1 ifade etmis ve c¢alismasinda Avustralya
Universitelerinde uygulanan ITIL Siiregleri icin kullamilan yazilimlardan bahsetmistir.

Bunlardan iki tanesi Cizelge 2.1’ de gosterilmistir.

Cizelge 2.1 Avustralya Universitelerinde ITIL Arag Secimi

Universite Uygulanan Siire¢ Arag Secimi (yazilim)

Charles Sturt University Degisim Yonetimi IntaChange (IntraSoft)

o ) Computer Associates Unicenter
University of Canberra Servis Masasi
Software

Personel Egitimi: ITIL’1n temel seviye, uzmanlik seviyesi gibi farkli seviyelerde
egitim ve sertifika programlar1 vardir. Personel egitiminde, 6zellikle ITIL Uygulama
Ekibi icerisinde yer alacak elemanlarin bu egitimlere gonderilmesi faydali olacaktir.
Grewal (2006) calisanlan cesaretlendirmek gerektigini ve BT personelinin izlenmesi
gerektigini belirtmistir. ITIL uygulama siireci, organizasyon igin “kiiltiirel degisim
stireci” olacaktir. Bu siirecte, ITIL uygulanmasi icin organizasyon ¢alisanlarinin
istekliligi ve ITIL siirecine inanmalar1 onemlidir. ITIL siirecinden sorumlu olanlara
daha ciddi egitimler diizenlenmesi gerekebilir, siirecten direk sorumlu olmayan

personellere ise daha genel bilgilendirme calismalar1 yapmak uygun olur.

ITIL egitimlerinde sertifika programlari sunlardir:
e ITIL Foundation
e [TIL Intermediate Level
e [TIL Managing Across the Lifecycle
e [ITIL Expert Level
e ITIL Master Qualification (Int. Kyn. 8).

ITIL sertifikasyonlar1 kisiseldir, organizasyonlarin eskiden ITIL’a uyumlu calistigini
ispat etmenin bir yolu yoktu. ISO 20000:2011 standardi bu boglugu doldurmak iizere
filizlenmistir. ITIL prensipleri baz alinarak hazirlanmistir ve BT organizasyonlarinin
BT servis yonetimi sahibi olmalarina imkan saglar. Bu belge, ITIL 1n aksine, siireclerin

nasil tasarlanacagini belirtmez (Mesguida and Mas 2013).
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ITIL in Pilot Olarak Bir birimde Uygulanmasi: Uygulama tecriibeleri ve eksiklikleri
ileriye yonelik ITIL siirecinde yonlendirici olacagindan, segilecek pilot birime dikkat
edilmesi 6nemlidir. Istekli, siirece inanan personellerin yer aldig1 bir birimde siireci
denemek daha basarili sonuclar verebilir. Bu yiizden secilecek birimin titizlikle

secilmesi gerekir.

Degerlendirme, gozlem ve raporlar: ITIL uygulama sonucu elde edilen veriler
caligmanin devami i¢in ve siire¢ hakkinda karar vermeye yardimci olacag icin dikkatli
bir sekilde toplanmali ve incelenmelidir. Periyodik olarak, raporlar ve degerlendirme
notlart1 incelenmeli ve ITIL Uygulama Ekibi iyelerince ortak bir sekilde

degerlendirilmelidir.

Uygulama Adimlarimin Gelistirilmesi veya Siirecin Yayginlastirllmasi: Siirec
sonunda, istenilen hedeflere varilmigsa, ITIL siirecinin veya siireglerinin belli bir plan
dahilinde yayginlagtirllmasina karar verilmelidir. Eger istenilen sonuclar elde
edilemediyse, siire¢ adimlarinin gozden gecirilmesi ve eksiklik bulunan siireclerde
tyilestirilmeye gidilmesi gerekir. Eksik veriler ve deneyimler ile ITIL siirecine
baslamak, ileride daha biiyiik sikintilara yol acabilir. Kaynak ve zaman israfina sebep

olabilir.
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3. MATERYAL VE METOT

ITIL’1n uygulanmasi veya bir kurumun BT hizmetinin verimliligini, etkililigini ve
kalitesini 0l¢gmek i¢in hem BT hizmeti sunan kesimle hem de BT hizmetlerinden
yararlanilan kullanicilarla ilgili ¢calisma yapilmasi gerekmektedir. Bu sebeple Afyon
Kocatepe Universitesi biinyesinde BT hizmetini alan personele aldiklar1 hizmet ile ilgili
goriislerine “Bilisim Servisleri Kullanic1 Goriisleri Anketi” ile basvurulmustur. Bu
calismanin amaci verilen BT hizmet kalitesini daha da iyilestirerek uluslararasi

standartlar1 yakalamasina destek olmaktir.

Sekil 3.1’de Afyon Kocatepe Universitesi Bilisim Hizmetlerinin ITIL’a gore

degerlendirilmesi siirecinde yapilanlar grafiksel olarak gosterilmistir.

Afyon Kocatepe Bilisim Hizmetini
Universitesi
Bilisim

Kullanan
(Anket) Ek-1

Hizmetlerinin
.. Bilisim Hi tini
ITIl'a gére
degerlendirilmesi (Millakat) Ek-2

Sekil 3.1 Calisma Siireci Yol Haritasi

Arastirmanin  Modeli: Calismamizda anket ile nicel veriler toplanmis ve
degerlendirilmistir. Bilisim hizmeti sunan birim ile yapilan miilakat (goriisme) ile de
nitel veriler elde edilmistir. Nicel ve nitel veriler ayr1 ayr1 degerlendirilmis ve “Sonug ve
Oneriler”  boliimiinde  sonuglar  beraber degerlendirilerek, Afyon Kocatepe
Universitesindeki bilisim hizmetleri sunumu ITIL’a gére yorumlanmustir. Bilisim
hizmeti hem kullanicilar1 hem de hizmet sunanlar ilgilendirdigi i¢in anket ve miilakat

beraber kullanilarak arastirmada karma bir model kullanilmistir.
Calismanmuzda ITIL’1n sagladigi imkénlara gore Afyon Kocatepe Universitesinde BT

servisleri yonetiminin ne Olc¢iide oldugunu tamimlamak icin “Bilisim Teknolojileri

Servisleri Kullanic1 Goriigleri Anketi” hazirlanmistir. (EK1) Anket ile ITIL anlayisina
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gore BT servisleri temel alinarak kullanicilara sorular yoneltilmistir.

Simdiye kadar ITIL i¢in farkli iilkelere yonelik, biiyiik Olgekli anket metodolojisi
kullanilmamustir (Marrone and Kolbe 2011). Gelistirmeye calistigimiz anket bu nedenle
onemlidir. Marrone vd. (2011), calismalarinda 13 soruluk ITIL uygulanmasi ile ilgili
anket yapmislardir. Anket calismamizi uzman goriisii alarak olusturulmustur ve daha

once 24 olan madde sayis1 uzman goriisii alinarak 18’e diistiriilmiistiir.

Bu ¢alisma kapsaminda hazirlanan ankette 18 adet soru yer almaktadir. Sorular ITIL 1n
5 temel siirecini ve alt siiregleri 6lcmeye yonelik olarak hazirlanmistir. Anket sorulari
gelistirilirken ITIL 1n uygulanmasi durumundaki kazanimlar ve Kneller’in (2010) “The
Benefits of ITIL” baslikli calismasindaki “Iyi ve Kotii BT Servis yonetimi Gostergeleri”

kismi esas alinarak hazirlanmgtir.

Anket sorularinin 6lgmeyi amagladigr ITIL siireclerine gore dagilimi asagidaki gibidir.
e Servis Stratejisini i¢in 1. 2. ve 3. Sorular,
e Servis Tasarimini ici 4. 5. 6. ve 7. Sorular,
e Servis Gegisi i¢in 8. 9. 10. ve 11. Sorular,
e Servis Operasyonu i¢in 12. 13. ve 14. Sorular,

e Siirekli Servis Iyilestirme icin 15. 16. 17. ve 18. Sorular.

Sorular ile ayni zamanda problem ve hata yonetimi, degisiklik yonetimi, kapasite
yOnetimi, iletisim ve destek YoOnetimi gibi alt siirecler de Olciilmiistiir. Alt siirecleri ait
olduklar1 temel iist siirecler icerisinde 6l¢gme imkan1 vardir. Ornegin, degisim yonetimi
Servis Gegisi temel siirecinin alt siireci oldugu icin, Servis Gecisini 6lcmeye yonelik

sorular, degisim yonetimi hakkinda da bilgi vermektedir.

Anket ile hangi alanlarda aksakliklar, sorunlar yasadigi tesbit edilecek ve ITIL 1n hangi
siirecine daha acil ihtiyac bulundugu gosterilecektir. Ornegin, “yapilan bir donanim ve
yazilim degisikliginden dolay1 islerin aksamast” seklinde bir bulgu degisim yOnetimi
alaninda iyilestirme yapilmasi gerektirdigini ifade etmektedir. “Bilisim alanindaki

aksakliklara miidahale ve ¢oziim bulma” ile ilgili bir bulgu ise “Problem ve Hata
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Yonetimi” siireclerinde iyilestirilmeye gidilmesi gerektigini gosterir.

3.1 Evren ve Orneklem

Arastirma evreni Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet Necdet Sezer Kampusu olarak
belirlenmistir. Orneklem olarak, yerleske icerisinde yer alan akademik ve idari birimler
tesadiifi olmayan ornekleme yontemi ile secilmis ve anket 178 kisiye uygulanmistir.
Anketler, bilisim hizmeti alan kisilere uygulanmistir. Anket 6ncelikle 20 kisilik kiiciik

bir gruba uygulanmistir ve anket hatalar giderilerek gelistirilmistir.

IT servis hizmetinden yararlanan kullanicilar ile yapilan anket ile Afyon Kocatepe
Universitesinde ITIL ile BT servislerinin nasil gelistirilecegi bulgularina ulasiimaya
calistlmistir. Anketimiz 0l¢cek olmadigi igin faktor analizi yapilmamistir. Sadece
arastirmaya katilan katilimcilarin anket maddelerine iligskin goriisleri yiizde ve frekans
olarak degerlendirilmistir. Boylece kullanicilarin  bilisim servisleri hakkindaki

diisiinceleri 6grenilmistir.

Verilerin Coziimlenmesi: Anket ile toplanan veriler, SPSS yazilimi ile bilgisayar
ortaminda yapilmistir. Anket maddelerinde yer alan ve olumlu yargilar1 6lcen maddeler;
her zaman 5; sik sik 4; bazen 3; nadiren 2; hi¢bir zaman 1 olarak kodlanmistir. Olumsuz
yargilar1 6lcmeye yonelik sorulara yonelik ortalamalarda kullanilmak i¢in tam tersi
seklinde kodlama yapilmistir. Ankette, anket maddeleri icin cizelge 3.1°de verilen

degerler kullanilmustir.

Cizelge 3.1 Anket Maddelerini Degerlendirme Puan Araligi

Secenekler Verilen Puanlar Puan Arahg
Hig¢bir Zaman 1 1.00-1.80
Nadiren 2 1.81-2.60
Bazen 3 2.61-3.40
Sik Sik 4 3.41-4.20
Her zaman 5 4.21-5.00
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3.2 Anket Katilmcilarinin Yas, Gorev, Egitim, Bilgisayar Yetkinlik ve Cinsiyet

Durumlarmma Gore Dagilim

Cizelge 3.2°de goriildiigii gibi, Ankete katilanlarin %16°s1 18-25 yas araliginda; %31.5’1
26-33 yas araliginda; %27’si 34-40 yas araliginda ve sadece %?2’si 51-65 yas aralifinda

cikmistir. Buna gore genel dagilim orta yas ve tizerindedir.

Cizelge 3.2 Ankete katilanlarin yas araliklarina gére dagilimi

Yas Arah@i  Frekans Yiizde (%)

18-25 16 9,0
26-33 56 31,5
34-40 48 27,0
41-50 54 30,3
51-65 4 2,2
Toplam 178 100,0

Cizelge 3.3’de anket katilimcilarina ait gorev dagilimi frekans ve ylizde olarak
gosterilmistir. Cizelge 3.3’de goriildiigii gibi ankete katilan 178 kisinin %44.4’1i gorev

olarak akademik, %55.6’s1 ise idari gorevde ¢alismaktadir.

Cizelge 3.3 Anket Katilimcilarinin Gorevlerine Goére Dagilimi

Gorev Frekans Yiizde (%)

Akademik 79 444
Idari 99 55,6
Toplam 178 100

Cizelge 3.4’de anket katilimcilarina ait egitim durumlart frekans ve yiizde olarak
gosterilmistir.Cizelge 3.4’de goriildiigii gibi, anket katilimcilarinin % 48.9’u yiiksek
lisans ve iistii, %31.5°1 ise lisans mezunudur. Onlisans mezunlarinin oran1 %10 ve lise

mezunlarinin orani ise %9.6 bulunmustur.
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Cizelge 3.4 Anket Katilimcilarinin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)

Lise 17 9,6
Onlisans 18 10,1
Lisans 56 31,5
Yiiksek Lisans 87 48,9
Toplam 178 100,0

Cizelge 3.5°’de anket katilimcilarina ait cinsiyet durumlarn frekans ve yiizde olarak
gosterilmistir. Cizelge 3.5’de goriildiigii gibi anket katilimcilarinin 52 kisisi bayan
(%29.2); 126 kisisi bay (%70) olarak tesbit edilmistir.

Cizelge 3.5 Anket Katilimcilarinin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Bay 126 70,8
Bayan 52 29,2
Toplam 178 100,0

Cizelge 3.6’da anket katilimcilarinin bilgisayar yetkinlik durumlar1 frekans ve yiizde
olarak verilmistir. Katilimcilarin sadece %1.7’si kendini giris seviyesinde tanimlamis,

%78.7’s1 orta seviye ve 19.7°si ise miikemmel seviye olarak tanimlamistir.

Cizelge 3.6 Anket Katilimcilarinin Bilgisayar Yetkinlik Durumuna Gore Dagilimi

Bilgisayar Seviye Frekans Yiizde (%)
Girig 3 1,7
Orta 140 78,7
Miikemmel 35 19,7
Toplam 178 100
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4. BULGULAR

Elde edilen anket verilerinden ITIL’1n 5 temel siirecine ait frekans ve yiizde hesabi
sonuglar1 cikartilmis ve yorumlanmistir. Oncelikle temel siireglere dlgmeye yonelik
veriler degerlendirilmis ve temel siireclere ait genel degerlendirme yapilmistir.

Ardindan her sorunun dlgmeye calistig yargi tek tek ele alinmis ve degerlendirilmistir.

ITIL’1n temel siireclerinin degerlendirilmesinden sonra anket verilerinde yer alan bazi
degiskenlerin birbiri ile iligkili olup olmadigimi anlamak i¢in Ki Kare Bagimsizlik
testleri uygulanmistir. Ki Kare bagimsizlik testleri ile katilimcilarin gorevleri ile “Bilgi
Islem Biriminin sundugu hizmetlerden haberdar olma, problemlere zamaninda ve hizli
miidahale edilmesi ve istek ve problemlere yonelik geri bildirim alamama” durumlari
arasinda anlaml bir iliski olup olmadig1 saptanmustir. “Bilisim hizmetleri sunarken
teknik dil kullanilmasi ve bilgi islem sorumlusu ile iletisim problemi yasama”
durumlarinda ise katilimcilarin bu durumlarla hem gorevlerine hem de cinsiyetlerine

gore anlamli bir iliski olup olmadig1 belirlenmistir.

Bulgular kisminda Bilgi islem Birimi ile yapilan miilakat sonucu elde edilen veriler
degerlendirilmis ve bu degerlendirmelerin ITIL temel siiregleri baglaminda ne durumda

olduklar1 yorumlanmaistir.

4.1 Anket Verilerinde Servis Stratejisi

Ankette servis stratejisini O0lcmeye yonelik sorular, 1. 2. ve 3. Sorulardir. Servis
stratejisi, servislerin kullanici taleplerine gore olusturulmasi, servisler ile bilisim
hizmetini sunanlar ve kullananlar arasinda ortak bir dil kullanilmas1 ve servisin isleme

konulabilmesi i¢in gerekli ¢alismalarin yapilmasi safthalarini icerir.

Servis stratejisini 0lgmeye yonelik sorularin ortalamalar1 ve standart sapma degerleri
Cizelge 4.1°de verilmistir. Servis stratejisini O0lgmeye yoOnelik anketin 1. 2. ve 3.
Sorularinin ortalamalart 3,35 olarak bulunmustur. Buradan servis stratejisinin
ortalamanin {istiinde bir seviyede oldugu goriilmektedir. Buradan iiniversiteden BT

hizmeti alan personelin genel olarak memnun oldugu goriilmiistiir.
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Cizelge 4.1 Servis Stratejisi Sorularinin Ortalamalari

Standart
Anket Sorulari Ortalama

apma

Bilgi islem biriminin sundugu hizmetlerden haberdarim. 3,06 1,072
Kullandigim yazilim ve donanimla alakali sorun oldugunda

. o . 3,47 1,074

izleyecegim yolu biliyorum.

Kargilastigim  bilisimle alakali bir problemi anlatmada ve

3,53 0,969

tanimlamada zorluk yasiyorum.

Genel Ortalama 3,35
1-Higbir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

l.soruda bilgi islem hizmetinden yararlanan kullanicilara “Bilgi islem biriminin
sundugu islemlerden haberdar olma” yargisi sorulmustur. Cizelge 4.2’de Anketin 1.
Sorusuna verilen cevaplara ait frekans ve ylizde bilgileri yer almaktadir. Cizelge 4.2°e
gore “Bilgi islem biriminin sundugu hizmetlerden haberdar olma” cevaplar
degerlendirilmistir. Buna gore, ankete katilanlarin %7.3’ii olumsuz degerlendirmistir.
Katilimcilarin %36 ‘“bazen” cevabini verirken, “sik sik ve her zaman” olarak soruyu

cevaplayanlarin oram 33.8’dir.

Cizelge 4.2 Bilgi islem Biriminin Sundugu Hizmetlerden Haberdar Olma

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 13 7,3
Nadiren 41 23,0
Bazen 64 36,0
Sik Sik 43 24,2
Her Zaman 17 9,6
Toplam 178 100

Cizelge 4.3’te 2. Anket sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. Anketin 2.
Sorusunda kullanicilarin “Kullandigim yazilim ve donanim ile ilgili sorun yasadigimda
izleyecegim yolu biliyorum” yargisin1 degerlendirmeleri istenmistir. Cizelge 4.3’te
goriildiigii gibi bu soruya “sik sik” ve “her zaman” cevabi veren kullanicilarin toplami
87’dir. Bu %48.9’luk bir orana tekabiil etmektedir. Kullanicilarin yariya yakini “bilisim

sistemlerinde meydana gelen bir hataya karsi nasil davramilacagini bilmektedir.”
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yargisini  dogru ¢ikarmistir. Bu durum servis stratejisinin ihtiyaclara yonelik
tasarlandigimi gosterir. Cizelge 4.1°de goriildiigli gibi, servis stratejisini 6lgen sorular
icerisinde en yiiksek ortalamaya sahip olan ortalama 3.47 degeriyle 2. Soruya verilen

cevaplardan ortaya ¢ikmistir.

Cizelge 4.3 Kullanmlan yazilim ve donamimla ilgili bir sorun oldugunda izlenecek yolun

bilinmesi
Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 6 3,4
Nadiren 27 15,2
Bazen 58 32,6
Sik Sik 52 29,2
Her Zaman 35 19,7
Toplam 178 100

Anketin 3. sorusunda, “Karsilasigim bilisim ile ilgili bir problemi anlatmada ve
tanimlamada zorluk yastyorum.” yargis1 kullanicilara sorulmustur. Anketin 3. Sorusuna
verilen cevaplara ait yiizde ve frekans degerleri tablo 4.4’te gosterilmistir. 178
katilimcidan sadece 25 kisi (%14.1) “problemleri tanimada zorluk yasadigini” ifade
etmistir. Gelen cevaplar incelendiginde ‘“problem yasamadigini ‘hi¢bir zaman ve
nadiren’ cevaplariyla’ belirten kullanicilarin oraninin , %52.4 oldugu goriilmiistiir. Bu
degerlerden, sunulan servislerin “kullanicilar ve hizmeti sunanlar” arasinda ortak bir dil

ile ifade edilebildigi sonucu ¢cikmaktadir.

Cizelge 4.4 Bilisim ile ilgili bir problemin anlatilmasinda zorluk yasanmasi

Cevaplar Frekans Yiizde

Hig¢bir Zaman 30 16,9
Nadiren 63 354
Bazen 60 33,7
Sik Sik 22 12,4
Her Zaman 3 1,7
Toplam 178 100
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4.2 Anket Verilerinde Servis Tasarimi

ITIL’da Servis Tasarimi siirecinde beklenen hizmetler sunlardir; verilen servislerin
acikca, net olarak belirtilmesi ve tamimlanmasi (servis katalog yonetimi), problemlere
miidahale siirelerinin ve problem tiplerinin belirlenmesi (servis seviye yoOnetimi),
servisleri sunmak i¢in gerekli olan donanim ve yazilim kapasitelerinin hazir
bulundurulmasi, servislerin siirekli calisir durumda bulunmalari, bilgi giivenliginin

saglanmasi ve saglayici (tedarik¢i) yonetimidir.

Ankette servis stratejisini 0lcmeye yonelik sorular, 4. 5. 6. ve 7. Sorulardir. Bu
sorulara ait ortalama ve standart sapma degerleri cizelge 4.5’de gosterilmistir. Servis
tasarimi ortalamasi 3,27 olarak bulunmustur. Servis tasarimi agisindan “ortanin iistiinde,

iyiye yakin” bir seviyede oldugunu soylemek miimkiindiir.

Cizelge 4.5 Servis Tasarimi Sorularina verilen cevaplarin Ortalamalari

Standart
Anket Sorular1 Ortalama
Sapma

Karsilastigim bir sorun yapilan miidahale ile tek seferde ¢oziilmektedir. 3,29 0,987
Sunulan bir bilisim hizmeti ihtiyacimin tamamini karsilamaktadir. 3,33 0,943
Hep ayn1 tiirden problemlerle karsilasirim. 3,26 0,969
Problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilmektedir. 3,22 1,010
Genel Ortalama 3,27

1-Hig¢bir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

Anketin dordiincii sorusunda kullanicilara “Karsilastigim bir sorun yapilan miidahale ile
tek seferde ¢oziilmektedir.” yargisi sorulmustur. Cizelge 4.6’da gelen cevaplar yilizde ve
frekans olarak gosterilmistir. Cizelge 4.6’da goriildiigi gibi “karsilastig1 problemlerin
yapilan miidahale ile tek seferde c¢oziildiigli” yoniinde olumlu fikir beyan eden
kullanicilarin oranm1 %43.9°dur. (78 kisi) Soruya sadece 3,9 oraninda olumsuz cevap

verilmistir.
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Cizelge 4.6 Karsilasilan bir sorunun yapilan miidahale ile tek seferde ¢coziilmesi

Cevaplar Frekans Yiizde

Hig¢bir Zaman 7 3,9
Nadiren 30 16,9
Bazen 63 354
Sik Sik 61 34,3
Her Zaman 17 9,6
Toplam 178 100

Anketin 5. Sorusunda kullanicilara “Sunulan bir bilisim hizmeti ihtiyactmin tamamini
karsilamaktadir” yargisina dair diisiinceleri sorulmustur. Cizelge 4.7°de anketin 5.
Sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri yer almistir. %48.3 oraninda soruya olumlu

cevap verildigi goriilmiistiir. (her zaman ve sik sik cevaplari)

Cizelge 4.7 Sunulan bir bilisim hizmetinin ihtiyacin tamamin1 karsilamasi

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 4 2,2
Nadiren 33 18,5
Bazen 55 30,9
Sik Sik 72 40,4
Her Zaman 14 7,9
Toplam 178 100

Servis tasartminda belirgin olarak gbze carpan “Aym tiirden problemlerle karsilasma”
cizelge 4.8’de daha detayli olarak incelenmistir. Cizelge 4.8’de goriildiigii gibi, aynm
tiirden problemle karsilasmadigini ifade eden kullanicilarin orant %46.6°dir. Sik sik ve
her zaman aymi tiirden problemle karsilastigini soyleyen kullanici orani toplami
%?23’tiir. Bu degerlerden ayni tiir problemlerle karsilasma sorununun yaygin olmadigi

sonucuna varabiliriz.
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Cizelge 4.8 Hep aym tiirden problemlerle karsilasma durumu

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 11 6,2
Nadiren 72 40,4
Bazen 54 30,3
Sik Sik 34 19,1
Her Zaman 7 3,9
Toplam 178 100

Cizelge 4.9°da anketin 7. Sorusu olan‘“Problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilir”
yargisina ait yiizde ve frekans degerleri gosterilmistir. Bu yargiya kullanicilardan %S5.1
oraninda “hi¢bir zaman” cevabi ile olumsuz kanaat gelmis ve %7.9 oram ile “her
zaman” cevabiyla olumlu kanaat belirtilmistir. Cevaplarin uglarda degil, ortalarda

toplandig goriilmiistiir.

Cizelge 4.9 Problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilmesi

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 9 5,1
Nadiren 34 19,1
Bazen 58 32,6
Sik Sik 63 354
Her Zaman 14 7,9
Toplam 178 100

4.3 Anket Verilerinde Servis Gegisi

Servis gecisi siireci, servis tasarimi ve servis operasyonu arasinda yer alan bir siirectir.
ITIL’da servis gecisi kapsaminda sunulan hizmetler sunlardir; Degisiklik Yonetimi,
Konfigiirasyon Yonetimi, Siirim ve Konugslandirma Yonetimi, Bilgi (Knowledment)

Y Onetimi.

Ankette servis stratejisini 6lcmeye yonelik sorular, 8. 9. 10. ve 11. sorulardir. Bu
sorulara ait ortalama ve standart sapma degerleri ¢izelge 4.10’da gosterilmistir. Cizelge

4.10’da goriildiigii gibi, servis gegisi sorularina gelen cevaplarin ortalamasi 2,91 olarak
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bulunmustur. Servis gecisi siirecine verilen cevaplar incelendiginde, kullanicilarin
yapilan degisimler ile herhangi bir sorun yasamadiklari ama degisiklikler yapilirken
fikirlerinin alinmamasindan rahatsiz olduklar1 ortaya c¢ikmistir. Kullanicilar ayrica

degisim sonras1 uyum ve destek ¢alismalarindan memnun degildirler.

Cizelge 4.10 Servis Gegcisi Sorularina verilen cevaplarin Ortalamalart

Standart
Anket Sorular: Ortalama
Sapma
Yapilan bi 1 d desisiklizi viiziinden isimd
apilan bir yazilim veya donanim degisikligi yiiziinden isimde 354 1,020

aksama olur.
Herhangi bir yazilim veya donanim degisikligi yapilirken fikrim

2,06 1,318
alinir.
Uygulamaya yeni konulan bir donanim, yazilim veya sistem 342 0.954
degisikligi isimi ve diger siirecleri olumsuz etkilemektedir. ’ ’
Yeni bir yazilim ve donanim kullanima konuldugunda gerekli

2,64 1,167

dokiiman ve bilgilendirme destegi yapilir.

Genel Ortalama 2,91
1-Higbir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

Cizelge 4.11°de anketin 8. Sorusuna yonelik frekans ve yiizde bilgileri yer almaktadir.
Anketin 8. Sorusunda kullanicilara “Yapilan bir yazilim ve donanim degisikligi
yiiziinden islerinde aksama yasama” durumu sorulmustur. Cizelge 4.11°de goriildiigii
gibi, kullanicilarin %16.9’u  hi¢bir zaman;%38’i nadiren;%31.5’u bazen cevabi
vermislerdir. Kullanicilarin %9’u yapilan degisiklikten isinde sik sik aksama oldugunu
belirtmistir. Kullanicilarin sadece %4.5’1 her zaman yapilan degisiklikle isinde aksama

oldugunu ifade etmistir. Kullanicilarin “degisim yonetimi” degerlendirmesi olumludur.
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Cizelge 4.11 Yapilan bir degisiklik yiiziinden is siireclerinde aksama yasanmast

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 30 16,9
Nadiren 68 38,2
Bazen 56 31,5
Sik Sik 16 9,0
Her Zaman 8 4,5
Toplam 178 100

Cizelge 4.12°de anketin 9. Sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. 9. Soruda
kullanicilara “Herhangi bir yazilim ve donamim degisikligi yapilirken fikrim alinir”
yargist sorulmustur. Cizelge 4.12°de goriildiigii gibi, kullanicilarin %48.9’u “higbir
zaman” cevabini vermislerdir. Nadiren olarak cevap verenler ise %21.9’dur. Soruya
“hi¢cbir zaman ve nadiren” olarak cevaplayanlar toplandiginda %70 oldugu goriilmiistiir.
Bu degerlerden kullanicilarin, yapilan donanim degisikliklerinde fikirlerinin

alinmamasindan rahatsiz olduklar1 sonucu ¢ikmaktadir.

Ankette 9. Soru ile “Herhangi bir yazilim ve donanim degisikligi yapilirken fikrim
aliir” yargisina verilen cevaplarin ortalamasi 2,06 bulunmustur. (Cizelge 4.10) Bu da
servis geligtirilirken kullanicilarin goriislerinin alinmasi gerektiginin Gnemini ortaya

koymaktadir.

Cizelge 4.12 Herhangi degisiklik yapilirken kullanicilarin fikrinin alinmasi

Cevaplar Frekans Yiizde

Higbir Zaman 87 48,9
Nadiren 39 21,9
Bazen 24 13,5
Sik Sik 11 6,2
Her Zaman 17 9,6
Toplam 178 100

Cizelge 4.13’de anketin 10 sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. 10.

Soruda kullanicilara “uygulamaya yeni konulan bir yazilimin isi ve diger siirecleri
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olumsuz etkiledigi” hiikkmii sorulmustur. Cizelge 4.13’de goriildiigii gibi kullanicilarin
sadece %5.1’1 yeni konulan bir siirecin isini her zaman olumsuz etkiledigini
diisindiigiinii gostermektedir. %6.2 oraninda da “sik sik” cevabi yer almistir. Gelen

cevaplar incelendiginde kullanicilarin %42.7’si “bazen” cevabi vermistir.

Cizelge 4.13 Uygulanan yeni degisiklik nedeniyle isin olumsuz etkilenmesi

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 21 11,8
Nadiren 61 34,3
Bazen 76 427
Sik Sik 11 6,2
Her Zaman 9 5,1
Toplam 178 100

Cizelge 4.14°te 11. Anket sorusu olan “Yeni bir yazilim ve donanim kullanima
konuldugunda gerekli dokiiman ve bilgilendirme destegi yapilir.” Sorusuna gelen
cevaplara ait frekans ve ylizde degerleri gosterilmistir. Kullanicilarin %19.7’si higbir
zaman, %?26.4’ii ise nadiren cevabim vermistir. Bu iki cevap toplandiginda %46’lik bir
kesim soruya olumsuz yanit vermistir. Soruya sik sik diyen kullanicilarin orant %16.3
ve her zaman diyenlerin orami ise %6.7 olarak bulunmustur. Bu sonuglardan

kullanicilarin degisim sonrasi yapilan uyum siirecinden memnun olmadigi sonucuna

varabiliriz.

Cizelge 4.14 Yeni bir degisimde bilgilendirme desteginin yapilmasi

Cevaplar Frekans Yiizde
Higbir Zaman 35 19,7
Nadiren 47 26,4
Bazen 55 30,9
Sik Sik 29 16,3
Her Zaman 12 6,7
Toplam 178 100
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4.4 Anket Verilerinde Servis Operasyonu

ITIL’da; olaylarin izlenmesi, hata ve problem yonetimi ve erisim yonetimi servis
operasyonu kapsaminda degerlendirilir. Organizasyonda gerceklesen olaylar izlenmeli,
cikan arizalar hata yOnetimi veya problem yonetimi kapsaminda ¢Oziime
kavusturulmalidir. Hatalardan ve problemlerden ¢ikarilan dersler not edilmeli ve ileriye
yonelik savunma onlemleri alinmalidir. Yapilan hata ve problem yonetimi ile servisin

en kisa siirece normal igleyisine devam ettirilmesi esastir.

Ankette servis operasyonunu Ol¢cmeye yonelik sorular, 12. 13. ve 14. sorulardir. Bu
sorulara ait ortalama ve standart sapma degerleri ¢izelge 4.15’de gosterilmistir. Cizelge
4.15’de goriildiigli gibi servis operasyonuna ait degerlendirmelerin ortalamasi 3,52’dir.

Ortalamanin biraz iistiinde servis operasyonu siireci oldugu sonucuna varabiliriz.

Ankette servis operasyonu siirecini 6l¢cmeye yonelik sorulara verilen cevaplara bakarak,
kullanicilarin cogunun kullanmis olduklar1 bilisim sistemlerinin hata vermeden, verimli
calistigim diistindiiglinii sOyleyebiliriz. Ama kullanicilar, bildirilen problemlere ¢zme
stiresinden memnun degildir. Problem ve hatalarin giderilmesinin uzun siirdiigiini

diistinmektedirler.

Cizelge 4.15 Servis Operasyonu Sorularina verilen cevaplarin Ortalamalari

Standart
Anket Sorulari Ortalama
apma

Problem ve isteklerime yonelik cevap veya geribildirim alamadigim

3,39 0,928
durumlar olur.
Kullandigimiz bilisim servisleri hata vermeden verimli bir sekilde

3,74 0,915
caligir.
Coziilmesini istedigim problemlerin ve hatalarin giderilmesi uzun

. . 3,44 0,950

stirmektedir.
Genel Ortalama 3,52

1-Higbir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

Cizelge 4.16’da 12. Anket sorusuna dair frekans ve yiizde degerleri verilmistir. 12.

Anket sorusu kullanicilara “problem ve isteklerine yonelik cevap alamama” durumlarini
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Olcmeye yoneliktir. Kullanicilarin sadece %10.1°1 hicbir zaman demistir. Cevap
alamama durumuna her zaman diyen kullanict sayis1 da sadece %2.8’dir. Cevaplar

%37.1 ile nadiren ve %37.6 ile bazen goriislerinde toplanmistir.

Cizelge 4.16 Problem ve isteklere yonelik geribildirim alamama

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 18 10,1
Nadiren 66 37,1
Bazen 67 37,6
Sik Sik 22 12,4
Her Zaman 5 2,8
Toplam 178 100

Cizelge 4.17de 13. Anket sorusu olan “Kullanilan bilisim servislerinin hata vermeden
verimli bir sekilde calismasi” yargisina ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir.
Verilen cevaplar incelendiginde %49.4 oraniyla sik sik ve %18.5 oraniyla her zaman
cevab1 goriilmiistiir. Iki cevap toplandiginda kullanicilarin %67.9’u kullandig bilisim

servislerinin hata vermeden ve verimli ¢alistigini diisiinmektedir.

Cizelge 4.17 Bilisim servislerinin hatasiz ve verimli bir sekilde caligsmasi

Cevaplar Frekans Yiizde
Higbir Zaman 2 1,1
Nadiren 18 10,1
Bazen 37 20,8
Sik Sik 88 49,4
Her Zaman 33 18,5
Toplam 178 100

Cizelge 4.18’de 14. Anket sorusu ile ilgili frekans ve ylizde degerleri verilmistir. 14.
Anket sorusunda kullanicilara “Coziilmesi istenen problemlerin ve hatalarin
giderilmesinin uzun siirdiigii” hususu sorulmustur. Cevaplar incelendiginde %41.6
oraninca nadiren ve %10.1 oraninda hi¢bir zaman cevab1 goze carpmaktadir. Bu iki

cevap toplanip degerlendirildiginde, kullanicilarin %51.7’si problemlerin zamaninda
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cOziilmesi hususuna olumsuz baktiklart goriilmiistiir.

Cizelge 4.18 Coziilmesi istenen problemlerin ¢oziimiiniin uzun siirmesi

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 18 10,1
Nadiren 74 41,6
Bazen 62 34,8
Sik Sik 16 9,0
Her Zaman 8 4,5
Toplam 178 100

4.5 Anket Verilerinde Siirekli Servis Tyilestirme

Siirekli servis iyilestirme siireci, biitiin siire¢leri kapsamaktadir. Servislerin Olciilmesi ve
raporlanmasi bu siirecten beklenen temel hizmetler arasinda yer alir. Olgme ve
raporlama faaliyetleri servis iyilestirme adimlarnin 6n calismalart niteligindedir.
Boylece servislerdeki eksiklikler tesbit edilir, kullanicilarla daima irtibat halinde

kalinarak siire¢c gézlem altinda tutulur. Daha iyi servis kalitesi icin siirekli ¢aba saglanir.

Ankette Siirekli Servis Iyilestirme siirecini 6l¢meye yonelik sorular, 15. 16. 17. ve 18.
sorulardir. Bu sorulara ait ortalama ve standart sapma degerleri cizelge 4.19°da
gosterilmistir. Siirekli servis iyilestirmeyi 6l¢e sorularin genel ortalamast 3,37°dir. Yani

ortalamanin biraz iizerinde bir “siirekli servis iyilestirme seviyesi” goriilmektedir.

Anket verileri degerlendirildiginde servis iyilestirme siireci kapsaminda ortaya ¢ikan 3
husus vardir. Kullanicilarin ¢ogu, bilgi islem sorumlusu ile iletisim sorunu yasamadigini
ve bilgi islem sorumlusunun sorun karsisinda teknik bir dil kullanmadigin1 séylemistir.
Kullanicilarin bu siirece dair taleplerden bir tanesi kullanilan bilisim servisleri ve

teknolojik araclara dair egitim verilmesidir.
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Cizelge 4.19 Siirekli Servis Iyilestirme Sorularina verilen cevaplarin Ortalamalart

Standart
Anket Sorulari Ortalama
apma

Bildirdigim problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilir ve

. 3,47 1,034
¢Oziilmektedir.
Kullanmis oldugum donanim, yazilim vb. teknolojik araglar hakkinda 5 48 1146
egitim verilmektedir. ’ ’
Bir sorunla karsilagtig§im zaman bilgi islem sorumlusu siire¢ icerisinde 3.55 1084
anlamadigim teknik bir dil kullanmaktadir. ’ ’
Bilgi islem sorumlusu ile problem ¢6zme siirecinde iletisim ve iislup

3,98 1,102

problemi yasarim.

Genel Ortalama 3,37
1-Higbir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

Cizelge 4.20’de 15. Anket sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. 15.
Soruda “Bildirilen problemlere zamaninda miidahale edilmesi ve ¢oziilmesi” hususu
degerlendirilmektedir. Cizelge 4.20’de goriildiigii gibi kullanicilarin %42.1°1 sik sik
cevabini verirken, %14’ii de her zaman cevabini vermistir. Bu iki cevap kapsaminda

kullanicilarin %56.1’inin soruya olumlu kanaat belirttigi gozlenmistir.

Cizelge 4.20 Bildirilen problemlere zamaninda miidahale edilmesi

Cevaplar Frekans Yiizde

Hig¢bir Zaman 6 3,4
Nadiren 29 16,3
Bazen 42 23,6
Sik Sik 75 42,1
Her Zaman 25 14,0
Toplam 177 99,4

Cizelge 11.2°de anketin 16. Sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. Anketin
16. Sorusu “kullanicilarin kullandig1 yazilim, donanim vb. teknolojik araclar hakkinda
egitim verilmesi” hususunu Ol¢cmeye yoneliktir. Kullanicilardan kullanilan bilisim
servislerin hakkinda egitim verildigini diisiinen katilimcilarin sayis1 sadece %3.9 olarak
cikmistir. Sik sik cevabi ise %15.2 seviyesindedir. Hi¢cbir zaman cevabi %25.8 ve

nadiren cevabi ise %23.6 olarak saptanmistir. Hicbir zaman ve nadiren cevaplari
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beraber degerlendirildiginde kullanicilarin %49.4’ii  kullanmis oldugu teknolojik

araclara ait egitim alma konusunda olumsuz kanaat beyan etmislerdir.

Cizelge 4.21 Kullanilan bilisim servisleri hakkinda egitim verilmesi

Cevaplar Frekans Yiizde

Hic¢bir Zaman 46 25,8
Nadiren 42 23.6
Bazen 56 31,5
Sik Sik 27 15,2
Her Zaman 7 3,9
Toplam 178 100

Cizelge 4.22°de 17. Anket sorusuna ait yiizde ve frekans degerleri verilmistir. Anketin
17. Sorusu “bilgi islem yetkililerinin bir sorun karsisinda kullanicinin anlamadigi teknik
bir dil kullanmas1” hususuna yoneliktir. Cizelge 4.22 incelendiginde kullanicilardan her
zaman teknik dil kullanildigini diistinenler sadece %4.5 oranindadir. Katilimcilarin
%39.3’1i nadiren, %19.1°1 ise hicbir zaman cevabimi vermislerdir. Nadiren ve hicbir
zaman cevaplar1 beraber degerlendirildiginde kullanicilarin %58.4’1i, bir sorunla
karsilastiginda bilgi islem sorumlusunun teknik bir dil kullanmadigini diistinmektedir.
Bu kullanicilar ile servis saglayicilar arasinda diizenli bir iletisimin olmas1 igin

gereklidir.

Cizelge 4.22 Bilgi islem sorumlusunun teknik bir dil kullanmas1

Cevaplar Frekans Yiizde

Higbir Zaman 34 19,1
Nadiren 70 39,3
Bazen 42 23,6
Sik Sik 24 13,5
Her Zaman 8 4,5
Toplam 178 100

Ankette yer alan 18. Soru “Bilgi islem sorumlusu ile problem ¢6zme siirecinde iletisim

ve {lslup problemi yasarim” yargisini Olgmeye yoneliktir. Bu soruya ait detayh
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istatistikler Cizelge 4.23’de gosterilmistir. Soruya %42.1 oraninda hi¢bir zaman ve
%27.5 oramnda nadiren cevaplar1 verilmistir. Ikisi beraber diisiiniildiigiinde
kullanicilarin = %69.6’s1  bilgi islem sorumlusu ile iletisim ve iislup problemi

yasamamaktadir.

Cizelge 4.23 Bilgi islem sorumlusu ile iletigim ve {islup sorunu yasama

Cevaplar Frekans Yiizde
Hig¢bir Zaman 75 42,1
Nadiren 49 27,5
Bazen 37 20,8
Sik Sik 10 5,6
Her Zaman 7 3,9
Toplam 178 100

4.6 ITIL Siireclerini Olcen Sorularin Genel Ortalamasi

ITIL’in 5 temel siirecine ait genel ortalamalarin ortalamast Cizelge 4.24’de
gosterilmistir. ITIL siireclerine verilen cevaplarin genel ortalamasi 3.28’dir. Afyon
Kocatepe Universitesinde sunulan bilisim hizmetlerinin “orta seviyeden biraz yukarida”

oldugu ve gelistirilmeye acik oldugu sonuglarina varabiliriz.

Cizelge 4.24 ITIL Siireglerinin Genel Ortalamasi

ITIL Siireci Ortalama
Servis Stratejisi 3.35
Servis Tasarimi 3.27
Servis Gegisi 291
Servis Operasyonu 3.52
Siirekli Servis Iyilestirme 3.37
Genel Ortalama 3.28

1-Hig¢bir zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Sik Sik, 5-Her Zaman

4.7 Anket Verileri Uzerinde Ki-Kare Bagimsizhik Testleri

Ankette yer alan bazi 6zel durumlar1 O6lgmeye yonelik sorular iizerinde, farkli iki
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degiskenin arasinda anlamli iligski olup olmadigin1 bulmak i¢in “Ki Kare Bagimsizlik
Test1” uygulanmistir. Yapilan Ki Kare Bagimsizlik testlerinde anlamlilik diizeyi 0,05
olarak kabul edilmistir. Degerlendirmeler buna gore yapilarak tablolarda gosterilmis ve

yorumlanmugtir.

Katihmcilarin  Gorevlerinin  “Bilgi Islem Biriminin Sundugu Hizmetlerden

Haberdar Olma” Durumu ile Baglantisi

Cizelge 4.25’de anket “bilgi islem biriminin sundugu hizmetlerden haberdar olma”
sorusuna verilen cevaplar frekans (f) ve yiizde (%) olarak gosterilmistir. Cizelge 4.25°de
goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda belirgin bir fark yoktur. Ki Kare
bagimsizlik testi yapilarak (y 2=3,039, df=4, p=0,551) kullanicilarin gorevleri ile bilgi
islem biriminin sundugu hizmetlerden haberdar olma arasinda anlamli bir iligki

bulunamamustir.

Cizelge 4.25 Bilgi Islem Biriminin Hizmetlerinden Haberdar Olma Durumuna Katilimcilarin
Gorevlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Hig¢bir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Gorevi
f % f % f % f % f %
Akademik 5 38.5 17 41.5 26 40.6 24 55.8 7 41.2
Idari 8 61.5 24 58.5 38 59.4 19 44.2 10 58.8
Toplam 13 100 41 100 64 100 43 100 17 100

Katilimcilarin Gorevlerinin ‘“Problemlere zamaninda ve hizli miidahale edilmesi”

Durumu ile Baglantisi

Cizelge 4.26’da katilimcilarin gorevlerine gore “problemlerin zamaninda ve hizli
coziilmesi” yargisina verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%) olarak gosterilmistir.
Cizelge 4.26’da goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda belirgin bir fark
yoktur. Ki Kare bagimsizhik testi yapilarak (y * =4,742, df=4, p=0,315) kullanicilarin
gorevleri ile problemlerin zamaninda ve hizli ¢oziilmesi arasinda anlamli bir iliski tesbit

edilmemistir.
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Cizelge 4.26 Problemlerin Zamaninda ve Hizli Coziilmesi Yargisina Katilimcilarin Gorevlerine
Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Higbir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Gorevi
f %0 f %0 f % f % f %
Akademik 2 222 15 44.1 22 37.9 32 50.8 8 44.4
Idari 7 77.8 19 55.9 36 62.1 31 49.2 6 55.6
Toplam 9 100 34 100 58 100 63 100 14 100

Katihmcilarin Gorevlerinin “Problemlere yonelik geri bildirim veya cevap

alamama > Durumu fle Baglantisi

Cizelge 4.27°de katilimcilarin gorevlerine gore “problemlere yonelik geribildirim veya
cevap alamama” durumuna verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%) olarak
gosterilmistir. Cizelge 4.27°de goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda
belirgin bir fark yoktur. Ki Kare bagimsizlik testi yapilarak (y *=5,082, df=4, p=0,279)
kullanicilarin gorevleri ile “problemlere ait geribildirim veya cevap alamama” arasinda

anlamli bir iliski bulunamamustir.

Cizelge 4.27 “Problemlere yonelik geri bildirim veya cevap alamama” Durumunun
Katilimcilarin Gorevlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Higbir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Gorevi
f Y f Y f % f % f %
Akademik 7 38.9 32 48.5 24 35.8 13 59.1 3 44.4
Idari 11 61.1 34 51.5 43 64.2 9 40.9 2 55.6
Toplam 18 100 66 100 67 100 22 100 5 100

Katihmcilarin Gérevlerinin “Bilgi islem Sorumlusunun Teknik Dil Kullanilmasr”

Durumu ile Baglantisi

Cizelge 4.28’de katilimcilarin gorevlerine gore “bilgi islem sorumlusunun siireg
icerisinde teknik dil kullanmas1” durumuna verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%)
olarak gosterilmistir. Cizelge 4.28’de goriildiigi gibi katilimcilarin verdigi cevaplar
arasinda belirgin bir fark gozlenmemigstir. Ki Kare bagimsizlik testi yapilarak (y 2

=6,534, df=4, p=0,163) kullanicilarin gorevleri ile “bir sorunla karsilasma durumunda
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bilgi islem sorumlusunun siire¢ icerisinde teknik bir dil kullanmas1” durumu arasinda

anlaml bir iligki tesbit edilmemistir.

Cizelge 4.28 “Bilgi Islem sorumlusunun siireg igerisinde teknik bir dil kullanmas1” Durumuna
Katilimcilarin Gorevlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Hig¢bir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Gorevi
f % f % f % f % f %
Akademik 19 55.9 32 45.7 12 28.6 12 50 4 50
[dari 15 441 | 38 543 | 30 714 | 12 50 4 50
Toplam 34 100 70 100 42 100 24 100 8 100

Katihmcalarin ~ Cinsiyetlerinin ~ “Bilgi islem Sorumlusunun Teknik Dil

Kullanmilmasy” Durumu ile Baglantisi

Cizelge 4.29°da katilimcilarin cinsiyetlerine gore “bilgi islem sorumlusunun siire¢
icerisinde teknik dil kullanmas1” durumuna verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%)
olarak gosterilmistir. Cizelge 4.29°da goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar
arasinda belirgin bir fark gozlenmemistir. Ki Kare bagimsizhk testi yapilarak (y*
=5,643, df=4, p=0,227) kullanicilarin cinsiyetleri ile “bir problem ile karsilasildiginda
bilgi islem sorumlusunun teknik bir dil kullanmasi” durumu ile anlamlhi bir iligki

bulunamamastir.

Cizelge 4.29 “Bilgi Islem sorumlusunun siireg igerisinde teknik bir dil kullanmas1” Durumuna
Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Hig¢bir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Cinsiyet
f %0 f %0 f % f Y f %
Bay 29 85.3 48 68.6 28 66.7 17 70.8 4 50
Bayan 5 14.7 22 314 14 333 7 29.2 4 50
Toplam 34 100 70 100 42 100 24 100 8 100

Katihmcilarin Gorevlerinin “Bilgi islem Sorumlusu ile iletisim ve Uslup” Durumu

ile Baglantisi

Cizelge 4.30’da katilimcilarin gorevlerine gore “bilgi islem sorumlusu ile iletisim ve
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tislup” durumuna verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%) olarak gosterilmistir.
Cizelge 4.30’da goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda belirgin bir fark
gozlenmemistir. Ki Kare bagimsizlik testi sonucunda (xz =7,808, df=4, p=0,099)
kullanicilarin gorevleri ile “bilgi islem sorumlusu ile problem ¢6zme siirecinde iletisim

ve iislup problemi” yasamalar1 arasinda anlamli bir iliski tesbit edilmemistir.

Cizelge 4.30 “Bilgi Islem sorumlusu ile iletisim ve iislup” Durumuna Katilimcilarin
Gorevlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Gorev Higbir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman

f % f % f % f % f %
Akademik 39 52 23 469 11 29.7 5 50 1 14.3
Idari 36 48 26 53.1 26 70.3 5 50 6 85.7
Toplam 75 100 49 100 37 100 10 100 7 100

Katiimcilarin  Cinsiyetlerinin “Bilgi Islem Sorumlusu ile iletisim ve Uslup”

Durumu fle Baglantisi

Cizelge 4.31°de katilimcilarin cinsiyetlerine gore “bilgi islem sorumlusu ile iletisim ve
tislup” durumuna verdikleri cevaplar frekans (f) ve yiizde (%) olarak gosterilmistir.
Cizelge 4.31°de goriildiigii gibi katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda belirgin bir fark
yoktur. Ki Kare bagimsizlik testi sonucunda (x2 =3,435, df=4, p=0,488) katilimcilarin
cinsiyetleri ile “bilgi islem sorumlusu ile problem ¢6zme siirecinde iletisim ve iislup

problemi” yasamalar1 arasinda anlamli bir iligki tesbit edilmemistir

Cizelge 4.31 “Bilgi Islem sorumlusu ile iletisim ve iislup” Durumuna Katilimcilarin
Cinsiyetlerine Gore Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Higbir Zaman Nadiren Bazen Sik Sik Her Zaman
Cinsiyet
f % f % f % f % f %
Bay 56 74.7 36 73.5 24 64.9 5 50 5 71.4
Bayan 19 25.3 13 26.5 13 35.1 5 50 2 28.6
Toplam 75 100 49 100 37 100 10 100 7 100
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4.8 Bilisim Servislerini Sunan Birim ile Miilakat

Afyon Kocatepe Universitesi Bilgi Islem hizmetlerinin ITIL’a gore degerlendirilmesi
icin, bilisim servislerini sunan birim ile ITIL temel alinarak miilakat yapilmistir.( EK2)
Miilakat sorular1 ITIL kazanimlari esas alinarak hazirlanmis ve temel ITIL siiregleri ile
yaygin kullanilan bazi1 ITIL siireclerinin yoklanmasi amac¢lanmistir. Miilakat sorularina

gore elde edilen bilgiler sunlardir:

Afyon Kocatepe Universitesinde ITIL ve buna benzer herhangi bir BT servis yonetimi
standard1 veya metodolojisi kullanilmadig: belirtilmis ve bilisim servislerini ITIL vb.

gibi bir c¢at1 altinda sunma i¢in bir plan olmadig1 6grenilmistir.

Kullanicidan gelen hata ve problemlerin kayit altina alindigi, hatalarin tiirline gore
ayrildigi, hatalarin analiz edilerek ileriye yonelik Onlemler alindigi ve kullanici
hatalarinin belli zaman araliklarinda analiz edildigi ve raporlastirildigi bilgisine
ulasilmigtir. ITIL kapsaminda, “hata ve problem yonetimleri” ayr1 iki siire¢ olarak
degerlendirilmektedir. Hatalar kiigiik aksamalar iken, problemler bir veya daha fazla
hatanin kaynagi olan aksamalardir ve daha genis bir alanda olumsuz etkisi
goriilmektedir. Hata ve problem ayrimi yapilmasi onemlidir ve ulagtigimiz aldigimiz

bilgilere gore bilgi islem hizmeti sunarken “hata ve problem” ayrimi yapilmaktadir.

Problemlerin hangi nedenlerden kaynaklandigi da “kismen” arastirilmakta ve analiz
edilmektedir. Problemlerin hangi nedenlerden kaynaklandigini bulmak ve bu bilgiyi
organizasyonda kullanir tutmak, organizasyonun ayni hatalardan dolay1 is siireclerinin
engellenmesinin Oniine gececektir. Ayrica, gereksiz yere zaman ve maliyet kullaniminin
azaltilmasinda etkili olacaktir. Bu yiizden problemlerin olma sebeplerinin analizi

organizasyonlar i¢in dnemlidir.

Hata ve problem cozme i¢in “cevap verme ve ¢oziim siireci” igletilmemektedir. Bu tiir

caligmalar ITIL’da “problem ve hata yonetimi” kapsaminda degerlendirilmektedir.

Hata ve problem yonetiminde siirecin nasil olacagini gosteren “is akis semalar1” kismen
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vardir. Hata ve problem yoOnetiminde siirecin nasil ilerleyecegini belirten bu semalar
kullanicilar ile bilisim servisleri sunanlar arasinda ortak bir dil kullanmasina yardimci
olur ve iletisim sorunlarim gidermede etkilidir. Elde ettigimiz bilgilere gore,

kullanicilarin bir problem karsisinda izleyecekleri yolu bildikleri belirtilmistir.

Bilisim hizmetleri sunarken hizmetleri konuslandirmada birka¢ farkli yontem vardir.
Bunlar hizmetlerin yerel, merkezi veya sanal vb. sunulmasi seklinde olabilir. Afyon
Kocatepe Universitesinde bilisim hizmetleri merkezi olarak sunulmaktadir. Her birim
ve farkli binalar i¢cin yerel hizmet sunma durumu yoktur. Hizmetlerin

konuslandirilmasinda, ihtiyaglar ve organizasyonun yapisi, biiyiikliigii etkilidir.

Bilgi islem birimlerinin servis sunumunu hangi verimlilikte sundugunun bilinmesi i¢in
“bilgi islem destek biriminin performans raporu” gereklidir. Bu raporun olmadigi
belirtilmistir. Bu raporda hizmetlerin 6nceden belirlenmis kistaslara gore sunulup
sunulmadig incelenebilir. Bilisim servislerini sunan birimin daima gelistirilmesi,
motivasyonunun yiiksek tutulmasi ve izlenmesi kaliteli hizmet sunumu i¢in gereklidir.
Bu calismalar ITIL kapsaminda “siirekli servis iyilestirme” siireci kapsaminda

degerlendirilir.

Konfigiirasyon Yonetimi: Biitiin bilesenler (bilgisayar, yazici, modem vb.) kayit
altindadir. Bilesenlerle ilgili gecmis kaydi kismen vardir. (Ornegin bir bilgisayarin
tamire gittigi tarth) ITIL 1n 6ngordiigii biitiin bilesenlerin tutuldugu Konfigiirasyon
Bilesenleri veri tabam1 (CMDB) yoktur. Bir bilesenin satin alinmasindan emekliye
ayrilmasina kadar izlenmesi gereklidir. Yeni bir bilesenin alinmasinin ve kullanilamaz

hale gelmesinin “kismen” yapildig1 6grenilmistir.

Degisim Yonetimi: Yapilan degisimler planli yapilmakta ve ileriye yonelik degisim
planlar1 yapilmaktadir. Ayrica yapilan degisimler izlenmektedir. Degisim yOnetiminin
amaci, organizasyonun degisimleri etkisiz veya en az etki ile atlatabilmesidir. Bu aynm
zamanda organizasyona esneklik kazandirabilen bir durumdur. Degisiklik yonetimi
ITIL siirecleri icerisinde en yaygmn olarak kullanilan siireclerden birisidir.

Organizasyonlar daima degisirler ve bu degisimlerden olumsuz etkilenmemesi icin
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degisim yonetimi yapilmasi zorunludur.

Kapasite Yonetimi: Servisleri gerceklestirmeyi saglayacak kapasite yeterlidir.

Servis katalogu “kismen” vardir, verilen servislerin kimin verdigi ve hangi agsamalardan
gectigi acikca tamimli degildir. Kullanicilar BT destek ekibinin sagladigr hizmetleri
“kismen” bilmektedirler. Kullanicilar, hata ile karsilastiklart zaman izleyecekleri yolu
bilmektedirler. BT destek ekibinin sundugu hizmetler “kismen” bilinmektedir. Ayrica

verilen servisler ve hizmetler isin gerektirdigi ihtiyaclar1 tam olarak karsilamaktadir.

Organizasyonlarda servislerin siirekli calismast Onemlidir. Hizmetleri daima ulagilir
konumda tutmak icin servislerin calismasini engelleyecek hususlara karsi Onlem
alinmast gereklidir. ~ Alinan bilgilere gore servis siirekliligini saglamak igin,

calismalarin yapildig1 ve bazi 6nlemlerin alindig1 bilgisine ulagilmistir.

Tedarik¢i yonetimi konusu ITIL siirecinde 6nemlidir. BT biriminin disa bagli oldugu
durumlardan birisi oldugu i¢in tedarik¢i yonetiminin iyi bir sekilde yapilmasi siireclerin
aksamasini Onleyecektir. Alinan bilgilere gore tedarik¢ilerle yapilan anlagmalarin net
oldugu Ogrenilmistir. Bu durum, siireclerin ve servislerin saglikli ve aksamadan
calismast icin gereklidir. Ayrica tedarik yOnetimi siirecinde yasanan sorunlara ilgili

mevzuat ¢cercevesinde ¢oziimler bulunmaktadir.

Miilakat verilerinden elde ettigimiz verilere gore Ozet olarak su hususlart ifade
edebiliriz: Sunulan bilisim servisleri belli bir seviyededir ve isin gerektirdigi ihtiyaclar
karsilamaktadir. Sunulan hizmetlerin daha etkili ve verimli sunulmasi, kullanicilarin
ihtiyaclarinin anlasilarak onlara uygun servislerin gelistirilmesi ve gerekli durumlarda
servislerin giincellenmesi, servislerin hepsinin “izlenebilir ve yonetilebilir” olmasi icin
ITIL rehberliginden faydalanilmalidir. Hizmetlerin sartlara ve diger etkenlere gore
etkilenmeden belirlenen bir standartta ve kalitede sunulmasi icin en iyi bilisim

teknolojileri hizmet yonetimi olan ITIL dikkate alinmalidir.
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5. SONUC VE ONERILER

Etkili ve verimli bir BT yOnetimi saglanmasi zorunludur. Artan bilisim teknolojileri
servislerini yonetmek ve hizmetleri etkin ve verimli bir bicimde dagitmak i¢in ITIL

kullanilmalidir.

Diinyada bir¢ok tniversite BT servislerini yonetmek i¢in ITIL kullanmay: tercih
etmistir. ITIL uygulanmasina gecilmeden Once, organizasyondaki BT hizmetlerinin
analiz edilmesi ve ne durumda oldugunun belirlenmesi gerekir. Ardindan yonetilmesi ve

iyilestirilmesi gereken BT servis alanlar1 belirlenir.

Bu c¢alismada Oncelikle ITIL’1n sagladigir faydalara deginilmistir. Afyon Kocatepe
Universitendeki bilisim servisleri kullanicilar1 ile anket yapilarak incelenmis ve veriler
toplanarak analiz edilmistir. Bilisim servislerini sunan birim ile de miilakat yapilmis,
verilen hizmetlerin ITIL’a gore hangi asamada oldugu belirlenmeye calisilmistir ve
hangi alanda ihtiya¢ bulundugu saptanmaya ¢alisilmistir. Degerlendirmelerde anket ve

miilakat verilerinden gelen verilerin birbirine gore uyumu da arastirilmstir.

Servis Stratejisi

Anket verilerinde servis stratejisi ortalamasi 3,35 olarak bulunmustur. Bu bize

ortalamanin biraz iizerinde bir servis stratejisi seviyesini gostermektedir.

ITIL’a gore, Servis stratejisi siirecinde; strateji liretme, servislerin finansal ydnden
analizi ve finansal yonetim, servis portfolyo yonetimi ve servislerin ihtiyaclara gore
belirlenmesi (talep yonetimi) gerekmektedir. Servis stratejisi, servis yasam dongiisiiniin
ilk adimini olusturmaktadir. Servisin planli bir sekilde hizmete koyulmasi diger
siirecleri de dogrudan etkileyecektir. Diger bir deyisle servis yasam dongiisiine ne kadar
iyi baslarsa, servicin diger siireclerdeki faaliyetleri de o kadar iyi olacaktir. Bu yiizden,

servis stratejisi siirecinin ehemmiyeti biiyiiktiir.

Anket verilerine gOre servis stratejisinin gelistirilmesi ve oncelenmesi gerekmektedir.

Servis stratejisi gelistirilirken; talep toplama, ihtiyaclarin tesbiti, servislerin finansal
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yonden incelenmesi ve kaynak ayirilmasi, organizasyonun simdiye kadar verdigi eski ve

yeni biitiin hizmetlerin gozden gecirilmesi (servis portfolyo) gerekmektedir.

Afyon Kocatepe Universitesi bilisim birimiyle yapilan miilakat verilerinden elde edilen
sonu¢ organizasyonda ITIL kullanilmadigi ve ITIL uygulama planm1 olmadig:
yOniindedir. Bunun i¢in, BT servis yonetimi metodolojilerinden, kurumun ihtiyaglaria
yonelik bazi “hizli kazanmimlar” ve “Oneriler” dikkate alinmalidir. Bu durumda,
servisleri gelistirirken ITIL siireclerinden, organizasyonun kendi biinyesine gore

yararlanmasi servis stratejisini gelistirmekte etkili olabilir.

Yapilan anket verilerinden ve miilakat cevaplarindan alinan verilerden elde edilen
sonug, “orta seviye bir bilisim servisi” oldugu yoniindedir. ITIL kullanilarak verilen BT

servisleri daha verimli ve etkin bir bicimde sunulabilir.

Servis Tasarmmi

Servis tasartmi boliimiinde, servis stratejisinde belirlenen ihtiyaglara gore servislerin
olusturulmasi, altyapilarin saglanarak servislerin siirekli olarak hizmete hazir olmasi,
servis sunulurken Onceliklerin ve siirelerin belirlenmesi caligmalari yer alir. Servislerin
acikca listelenmesi ve tanitilmasi, hizmeti sunanlar ve hizmeti alanlar arasinda ortak bir
dil kullanilmasi avantajim saglar. Boylece, hizmeti alanlar ne tiir hizmetlerden

yararlanacagin bilirler ve taleplerini iletirken bu ¢ercevede kalirlar.

Anket verilerinde servis stratejisi ortalamasi 3,27 olarak bulunmustur. Bu bize
“ortalamanin biraz iizerinde ve iyiye yakin bir servis stratejisi seviyesini”
gostermektedir. Afyon Kocatepe Universitesinde verilen servisler, kullanicilar agisindan

bellidir, servisleri sunmak icin gerekli olan kapasiteler hazir durumdadir.

Ankette kullanicilara “problemlere hizli ve zamaninda miidahale edilir” yargisi
sorulmustur. Kullanicilarin yarisindan fazlasi olumsuz cevap vermislerdir. Bu durum
yapilan miilakat ile de ifade edilmis ve “problem c¢ozme ve miidahale siireclerinin

isletilmedigi” ifade edilmistir. Bu durum servis seviye yonetimi acisindan diizenleme
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yapilmas1 gerektigini gostermektedir. Diger deyisle, problemlere miidahale ve ¢oziim
stireleri ile problemlerin Onceliklerine gore ayrilarak ¢oziimlenmesi, kullanicilar ve

hizmeti sunanlar arasinda iletisimin daha net bir ¢6ziime kavusturulmasi icin gereklidir.

Yapilan miilakatta, servisleri sunmak icin gereken kapasitenin yeterli oldugu bilgisine
ulasilmigtir. Miilakattan elde edilen verilere gore, servislerin hangi asamadan gectigi ve
kim tarafindan sunuldugu belli degildir. Bu bize “servis katalog yonetimi” konusunda

adimlar atilmasi gerektigini gostermektedir.

Servis Gecisi

Servis gecisi, servislerin degisiklige ugradiginda sorun ¢ikmamasi veya minumum hata
ile degisimin saglanmasi lizerinde durur. Bunun i¢in degisimler planlanmali ve siire¢
kontrol altinda tutulmalidir. Degisikliklerin izlenmesi, ileriye yonelik adimlarin

atilmasina karar verilmesinde ve problemlerin ¢ikisini izlemede etkilidir.

Yapilan anketten topladigimiz verilerde, Afyon Kocatepe Universitesinin servis gecisi
siirecine ait ortalamanin diger siireclere gore geride kaldigin1 gostermistir. Ortalama
degeri 2,91 olarak bulunmugstur. ITIL siirecleri igerisinde degerlendirildiginde 3
degerinin altinda kalan tek siire¢ Servis Gegisi olmustur. Ayrica bu siirece ait deger,

diger siireclerin ortalamasinin altinda kalmstir.

Servis gecisine verilen cevaplardan degisim yOnetimi acisindan bir sorun olmadigy,
kullanicilarin yapilan degisimlerden islerinin olumsuz etkilendiklerini diisiinmedikleri
ortaya cikmistir. Yalmizca, yapilan degisikliklerde kullanicilar biiyilk cogunlukla
fikirlerinin alinmadig goriisiindedirler. Ayrica kullanicilarin yariya yakini da degisim

sonrast uyum, destek ve bilgilendirme desteginden memnun degildir.
Kullanicilarin ~ goriiglerinin ~ alinmasi, servislerin ihtiyaclara gore yapilmasini

saglayacaktir. Yapilan onemli degisikliklerde, degisikligin etkileyecegi kullanicilarin

fikirlerine yer vermek gerekmektedir.
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Miilakat sonucu elde edilen verilerde, yapilan degisimlerin sistemli ve planli yapildigi

ifade edilmistir. Anket sonuclarinda kullanicilarin goriisleri bu hususu dogrulamaktadir.

Yapilan degisimlerle ilgili kullanic1 goriigslerine yer verme ve degisim sonrasi
bilgilendirme ve uyum destegine yer verme bu siirecin gelistirilmesi icin atilacak 2

temel adim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Servis Operasyonu

ITIL’da servis operasyonu kapsaminda, organizasyonda yasanilan olaylar, hatalar ve
problemler izlenir. Aksamalara miidahale edilir ve servisin kisa siirede eski haline
getirilmesi amaglanir. Hatalarin ve problemlerin degerlendirilmesi, kayit altina alinmasi

ve ileriye yonelik tedbir amagli ¢alismalarin yapilmasi bu siire¢ kapsamindadir.

Anket verilerinde servis operasyonunun Olcmeye yonelik sorular degerlendirildiginde
ortalamanin 3,52 oldugu goriilmiistiir. Bu bize “ortalamanin biraz iistiinde” bir seviyede

servis operasyonu siirecini gostermektedir.

Servis operasyonuna yonelik anket sorular1 degerlendirildiginde iki husus 6n plana
cikmistir. Kullanicilarin ¢cogunlugunun kullandiklar bilisim servislerinin ¢calismasindan
memnundurlar, verimli ve hata vermeden calistiklarin1 diisiinmektedirler. Kullanicilar,

problemlere yonelik miidahale ve ¢oziim siirelerinden memnun degildirler.

Problem ve hata yonetimi siireclerine odaklanilmasi, problemlere ve hatalara miidahale
ve c¢Oziim siireleri belirlenmesi, bilisim servislerini sunanlar ile kullananlar arasinda
daha diizenli bir iletisim siireci olmasina yardimci olacaktir. Servis operasyonu
kapsaminda, problem ve hata yonetimi siireclerinin iyilestirilmesi gerekmektedir. ITIL
kapsaminda en ¢ok kullanilan alt siireclerden birisi hata ve problem yonetimidir. Afyon
Kocatepe Universitesinde de bu siirece ait yazilimlar kullanilarak daha verimli bir

sekilde problem ve hata yonetimi saglanmis olacaktir.

Miilakat sonucu elde edilen verilerde, karsilagilan problemlerin kayit altina alindigi,
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tiirline gore ayrildigl, ileriye yonelik tedbir amach c¢alismalarda bulunuldugu ve
hatalarin raporlastirildigr bilgisine ulasilmistir. Yalmz, hatalar ve problemler icin
miidahale ve ¢oziim siiresi igletilmemektedir. Anket verilerinde kullanicilarin talepleri

de bu yondedir.

Siirekli Servis Iyilestirme

ITIL kapsaminda siirekli servis iyilestirme siirecinde uygulanacak alt siirecler;
servislerin Olgiilmesi ve raporlanmasidir. Servislerin iyilestirilmesi i¢in bir de ITIL

kapsaminda *“7-adimli iyilestirme siireci” bulunmaktadir.

Anket verilerinde siirekli servis iyilestirmeye yonelik sorularin ortalamasinin 3,37
oldugu goriilmiistiir. Bu bize, “ortalamanin biraz iistiinde bir seviyede siirekli servis

tyilestirme durumunu” gostermektedir.

Anket verilerinden yola cikarak servis iyilestirme kapsaminda sunlar soylenebilir.
Afyon Kocatepe Universitesinde bilisim servisleri kullanicilari siire¢ igerisinde, bilgi
islem sorumlusu ile iletisim ve iislup sorunu olmadigimi ifade etmislerdir. Ayrica
kullanicilarin yarisindan fazlasi, bilgi islem sorumlusunun siire¢ icerisinde bir sorunla
karsilasildiginda anlamadigi teknik bir dil kullanilmadigi goriisiindedirler. Iletisim
probleminin olumlu olmasi ve sorunlu zamanlarda problemlerin teknik bir dil
kullanilmadan agiklanmasi servisin iyilestirilmesi agisindan giizel bir adimdir. Bu aym
zamanda servisi sunanlar ile servisi kullananlar arasinda olumlu bir iklim oldugunu

gostermektedir.

Kullanic1 goriisleri dogrultusunda, kullanilan bilisim servisleri ve teknolojik araglar

hakkinda egitim verilmesi eksikligi oldugu saptanmistir.
Bu siire¢ kapsaminda yapilacaklar, kullanicilarin taleplerine ve ihtiyaclarina gore egitim

verme olabilir. Periyodik raporlamalar ve servislerin dl¢iilmesi de servis iyilestirmenin

temel adimlaridir.
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ITIL Siireclerin Genel Olarak Degerlendirilmesi

Afyon Kocatepe Universitesinde sunulan bilisim hizmetinin ITIL kapsaminda

degerlendirecek olursak 6zetle sunlar1 soyleyebiliriz:

Biitiin temel siirecler ortalamanin {stiinde cikmistir. Bu durum genel olarak
“gelistirmeye ve iyilestirmeye acik bir bilisim hizmeti” oldugunu gostermektedir.
Genelde sunulan bilisim hizmetinden memnuniyet durumu vardir. Sadece bazi
hizmetlerde kullanicilarin istekleri oldugu goriilmiistiir. Bunlar, degisiklik yapilirken
kullanici goriisleri alinmast ve degisiklik sonrasi egitim ve destek calismalaridir.
Kullanicilarin bir diger talebi de problem ¢6zme siirelerine dairdir. Kullanicilar
problemlerin ¢oziimiiniin uzun siirdiigiinii diisiinmektedirler. Bu durumda “servis seviye
yonetimi” kapsaminda problemlere miidahale ve c¢oOziim siireleri isletilmesi

gerekmektedir.

ITIL temel siirecleri icerisinde en diisiik deger Servis Gegisi siirecinde elde edilmistir.
Servis Gegisi siirecinin dnemli alt siirecleri “Degisiklik Yonetimi, Bilgi Yonetimi ve
Gecis Plani&Destek™ siirecleridir. Bu siireclerde oncelikli olarak iyilestirme yapilmasi
gerekmektedir. Bu nedenle; degisim yonetimi, konfigiirasyon yonetimi, siiriim
yonetimi, bilgi yonetimi, gecis plani ve destegi ve servis dogrulama ve test etme
siireclerinde gelistirme ve iyilestirme caligmalarina ihtiya¢ oldugunu ifade etmek

gerekir.

Servis katalog yonetimi, servis seviye yonetimi kapsaminda calismalarin yapilmasinda
fayda vardir. Problem ve hata yonetimi ile degisim siirecleri gelistirilmeli ve
tyilestirilmelidir. Degisim siirecinde kullanicilarinin ihtiya¢ duyuldugu durumlarda
goriiglerine bagvurulmasi ve degisim sonrasi bilgilendirme ve uyum calismalar

yapilmasinda fayda vardir.
Kullanicilar  genel olarak bilgi islem sorumlulart ile iletisim problemi

yasamamaktadirlar ve siire¢ icerisinde anlamadiklar: teknik bir dil kullanilmas1 gibi bir

sikdyetleri yoktur. Kullanilan bilisim sistemleri ve teknolojik araglar hakkinda egitim
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verilmesi hizmet kalitesini daha da iyilestirecektir.

Kavramsal Yol Haritas1

IT servislerinin 6l¢iimii kolay bir siire¢ degildir. Yapilacak daha kapsamli caligmalar ile
BT servislerinin hangi asamada oldugu daha detayli analiz edilebilir. Caligmamizda
eksik kalan bir husus da BT servislerinin maliyet boyutundan uzak bir sekilde
degerlendirilmesi olmustur. ITIL Yol haritas1 calismasi da, ihtiyaglara gore daha da

gelistirilebilir.

lleride yapilacak ¢alismalar; ITIL uygulanmasina ge¢me calismalari, analizleri ve bu

stirecte kullanilacak araglarin gelistirilmesi tizerinde olabilir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu

BiLGi TEKNOLOJILERI SERVISLERI KULLANICI GORUSLERI AMKETI

- - - - R .
Bu =nket, Bilgam Serveskzn Yonetim UL moresunds pageksn i pliset Gsans ezl Mon heorkenmestr, Vansossinie osepker
T ¥ ¥ F 5 T =

prylegimeyacak ve bilimssl ameg igin bullamiacaitr, Calymeys katinde DuknduEume in tepebblr ederiz.

Yagine: 1825 026-33 34-40 Q40-50 O50-65
EZitim: O ilkéEretim O Lise Odnlizans O Lisans O Lisansisti
Cinsiyet: O Bay CBayan
Gorev Torl:  Oakademik  Oidari
Bilgisayar Yetkinlik Seviyesii  OGiris Qorta Omikemmel
- . . . . - . . . c| E = e =
BILGI TEKNOLONLER] SERVISLERI KULLAMICI GORUSLER] ANKETI 'E- E E o E Iﬂ E
IE| s &5 |78
. BiL&I iSLEM biriminin sundugu hizmetlerden haberdanm.
KullandiZim yazhm ve donaramiar ile ilgili bir sorun
z yazadifimda izleyecefim yolu biliyorum.
3 KargsilastEim bilisim ile ilgili problemleri anlatmada veya
tamimlamada zoriuk yagyorum.
Karzlaztizim bir sorun yapilan midahale ile tek seferde
4 gozilmektedir.
Sunulan bir bilisim hizmeti ibtiyacman tama mam
3 kargilamaktadir.
6 | Aym tirden problemlerie karslasinm.
7 | Problemlere zamaminda ve hizh midahale edilmektedir.
& vapilan bir yaziim veya donamm defisikligi yizinden isimde
akzama olmustur.
Herhangi bir yazilim veya donarim Oegisikligi yapilirken fikrim
g ahmr.
10 Uygulamaya yeni konulan bir donamm, yazilim veya sistem
degizikligi igimi ve difer shregleri olumsuz etkilemektedir.
veni bir yazihm ve donaram kullarima konulduzunda gerekli
u dokiman(kitappk vs.) ve bilgilendirme desteZi yapilr.
12 problem ve isteklerime y@nelik cevap veya geribildirim
alamadgim durumlar clur.
Kullandigimiz bilizim servisleri [eposta, web vs.) hata
13 wvermeden verimli bir sekilde calismaktadir.
1 gozlImesini stedigim problemier ve hatalarin gigerimesi
uzun sirmek tedir.
15 Bildirdigim problemiere zamamnda midahale edilir ve
qomilir.
Kullanme oldugum yazim, donamm vb. teknolojik araglar
16 .. -
hakknda egitim verilir.
17 Bir sorunla karslasbZmda Bilgi islem sorumlusu sireg
igerizinde anlamad@im teknik bir dil kullanmaktadir.
15 Bilgi iglem sorumiusu ile problem cizme siirecinde ilstisim ve
islup problemi yazanm.
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EKLER
Ek-2 Miilakat Formu

Bilisim Servisleri Millakat) Sorular

Asagwdakisorular, Dinyada en iyi IT{Biligim Teknolojileri) Servis yonetimi metodolojisi kabul edilen
ITIL {Infarmation Technology Infrastructure Library-Bilzi Teknolojileri Altyap kitiiphanesi) temel
ahmarak sorulmustur.

1-Bilisirn Hizmetleri(Bilzi lemin verdigi her torlh hizmet, destek) yonetimi igin kullandan bir standart
wvar mi?{ITIL, COBIT, 150 270001 vs.}

2- Biligim hizmetlerini, bir 1T Servis yGnetimi[ITIL gibi} cat albnda sunmaya yonelik bir plan var ma?
Problem ve Hata Yonetimi ile Alakah Sorular

Problem ve hata: kullamalarin bilisim teknolojilerini kullararken yasadiklan her torid yazhmsal ve
donammsal aksakiklar.

1-kullamodan gelen hatalar kaytalona abnryor mu?
2-Kullamoidan gelen hatalar tiiriine gre ayriyor mu?{Ornefin yano problemi, e-mail problemi vs.)
3-kullamo hatalan analiz edilerek ileriye yonelik Gnlemler alinyor mu?

4-Kullamoidan gelen hata kaytlan incelenip belii zaman aralklannda analiz ediliyor mu, rapor
hazrlannor mu?

5-Hata ve problem ayrimi yapilyor mu?[Hata ginibirlik sorunlar, problem hatalann biyiyerek daha
kapzaml sorunlara yol agmasi)

&-Hatalara ilk destedi kim sunmaktadir? Kullarolar, hata karssinda nasil bir yol izleyeceklerini
biliyortar ma?

7-gilisim hizmetleri merkezi olarak ma veriliyor? Her birim ve fakiite igin mahalli hizmet veren
noktalar mevout mudur?

B-Hata ve problem yonetiminde ‘i akis semasr var madir?
S-Hatalara kargi ‘cevap verme-miidahale’ ve “gzim sireleri” igletiyor mu?
10-Problemlerin hangi hatalar sonucw meydana geldizi analiz ediliyor mu, arastinyor mu?

11-Problem ve hata yonetiminde kullandan yazbm var madir? Varsa yazohm hakkinda goriigler
nelerdir?

12-Kullamolan hatalar ve problemler karszinda detayh olarak bilgilendiren ve yonlendiren
dokimaniar mevcout mudur?

13-Bilzi iglem destek biriminin ‘performans rapory’ var ma?
Konfigiirasyon Yonetimi

Konfigiirasyon Bileseni: yamo, lisans, bilzizayar, projeksiyon vb. her tirld donamim ve yazihim
ekipmamin fade etmektedir.
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EKLER
Ek-2 Miilakat Formu(Devam)

1-Kullamilan bittin konfigirasyon bilesenleri kayt atbnda madir?

2-Konfigirasyon bilesenleri ile ilgili gegmis kaydivar made?{ Srnegin bir yanomn garanti tarihi, bir
bilgisayarin tamire gittigi tarih vb.}

3-konfigirazyon bilesenlerinin tutulduiu bir veri tabam var madir?

A-veni korfigirasyon bilesenleri ahnd@inda, bir bilesen kullarimaz hale geldifinde izleniyor mu?
Konfiziirasyon veritabam gincel tutuluyor mu?

S-Bilesenlere ait hata kayd tutuluyor mw?| Bir bilzisayann bozulma tarihleri gibi. )
Degigim Yonetimi

Degigim: Gilisim Hizmetlerinds yapilan her tirld yeni yazilma gegimesi, yeni e-mail hesab agimas,
bir bilgisayarin degistirilmesi, sunulan hizmetin deSistirilmesi vb. gibi her tirll defisikiigi fade
etmektedir.

1-vapalan degigiklikler plan ru yapimaktadir?

2-vapilan deZisiklikler ilenmekte midir?

I-ileriye yonelik defisim plantan yapimakta madir?

Servis ve Strateji Yonetini

Servis: Sunulan her tirld biligim hizmetleri.

1-verilen bitiin biligim  hizmetlerinin listesi var ma? [Servis katalogu)

2-Werilen servislerin kimin verdigi ve hangi azamalardan gectifi apkea tammianme ma?

3-5erviz saglayicilaria ve 3. Parti tedarik edicilerle yapilan sizlesmeler net mive by konuda yazanan
soruntar var ma?

A-servis sirekliifi icin yapilan caligmalar ve abnan Gnlember var ma?

S-servisleri gergeklestirmeyi saglayacak kapasitsler yeterli mi? lleriye yinelk kapasite yonstimi
hesaplannyor mu?

&-kullamailar, 1T destek ekibinin hangi hizmetleri sundufunu bilipor mu?

F-sunulan servisler, isin gerektirdigi ihtiyaclar ne Slgide karslamaktadir?
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