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Bilgi teknolojileri; siirdiiriilebilirlik, verimlilik ve karlilik agisindan organizasyonlar
icin vazgecilmez unsurlardandir. Isletmeler, zamaninda ve dogru bilgi teknolojileri
yatirimlart yapip bilgi teknolojileri imkanlarini etkin kullanarak uzun yillardir
rekabet listiinliigii elde edebilmistir. Teknoloji alaninda hizli degisim ve genis ¢apli
yenilikler zamanla bilgi teknolojilerinin sektérdeki roliiniin farklilasmasini zorunlu
kilmigtir. Boylece bilgi teknolojileri, miisteriye sunulan is degerinin arttirilmasi ve
stratejik hedeflere ulasilabilmesi igin organizasyonlarin is ortagina doniismiistiir.
Bilgi teknolojilerinin bu doniisimii ve deger esasli yaklasim, bilgi teknolojileri
servislerinin etkin yonetimini odak konusu haline getirmistir. Rekabet ve pazar
kosullari, yasa ve mevzuatlara uyum, artan miisteri beklentileri vb. bir¢ok faktoriin
etkisiyle isletmeler Bilgi Teknolojileri Servis Yo6netimi kavrami ile tanigmustir. Bilgi
Teknolojileri Servis Yonetimi, miisterilere deger katan bilgi teknolojileri
servislerinin siire¢ odakli yonetimini saglayan bir yaklasimdir. Bilgi Teknolojileri
Servis Yonetiminin kurum i¢inde uygulanmasi i¢in ¢ok sayida yonetisim modeli
bulunmakta iken Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi endistriyel ve akademik
calismalarda en yaygin rastlanilan c¢ercevedir. Bilgi Teknolojileri Altyapi
Kiitiiphanesi, kamu ve 6zel bir¢ok kurulusun uluslararasi standartlara uygun olarak
Bilgi Teknolojileri Servis Yonetimi tasarim ve igletiminde kullanilmaktadir. Bu
calismada, Bilgi Teknolojileri Altyapi Kiitiiphanesi ¢ercevesi esas alinarak bilgi
teknolojileri  servislerinin  kalitesinin ~ arttirllmasina  yonelik  bir yaklagim
sunulmustur. Ayrica bu yaklasimin bir Tiirk sirketindeki uygulamasi aktarilmigtir.
Bu sayede 6l¢iim sonuglar1 ve uzman goriisiine gore servis kalitesinin hedeflenen
seviyenin lizerinde iyilestirildigi, miisteri-caligan memnuniyeti ile verimliligin arttig1
ve degisiklik maliyetlerinin azaldig1 gézlemlenmistir.
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IMPROVING THE SERVICE QUALITY WITH THE
INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY
(ITIL)

ABSTRACT

Information technology is an indispensable driver for organizations in terms of
sustainability, efficiency, and profitability. Companies have gained the competitive
advantage for a long time by making right information technology investments on
time. Huge technological changes and large scaled innovations have brought about
a mandatory change in the role of information technology for the industry. Thus,
information technology has been transformed to a business partner for enterprises in
order to increase business value presented to customers and reach strategic goals.
Transformation of information technology and value-oriented approach have made
the effective management of IT services a focus area. Organizations have met with
Information Technology Service Management under the influence of the
competition, market conditions, regulation to the law and legislation, increasing
customer expectations etc. Information Technology Service Management is an
approach providing the opportunity of process-oriented management for IT services
which add business value to customers. While there are many governance
frameworks to be used for the implementation of Information Technology Service
Management in companies, Information Technology Infrastructure Library is the
most common framework encountered in both industrial and academic studies. Lots
of public and private companies have applied Information Technology Infrastructure
Library for the design and operation of Information Technology Service
Management appropriate with international standards. In this study, an approach for
the improvement of service quality by using Information Technology Infrastructure
Library is presented. Moreover, the proposed approach is applied in a Turkish
information technology company. It is analyzed that service quality improves,
customer-employee satisfaction and efficiency increase, development costs decrease
based on measurements and expert judgment by means of the application.
Keywords: Information technology, Information Technology Infrastructure
Library, service management, service quality, case study.
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GIRIS

Bilgi Teknolojileri (BT), bilgisayar kullaniminin artis1 ile birlikte
yaklagik 40 yildir tiim isletmeler ve bireyler i¢in vazgeg¢ilmez unsurlardan biri
olmustur. BT, baslangi¢ta kuruluslara dahili ve harici destek saglayarak
sunulan iirlin ve hizmetlerin gelisimi amactyla kullanilmigtir. Ayrica gegmiste
BT’nin rolii sadece is aktivitelerinin yerine getirilmesi igin gerekli bir
teknoloji olarak goriilmiistiir. Zamanla iletisim alanindaki gelismeler ve
teknoloji ¢caginin etkisiyle BT nin 6nemi fazlasiyla artmig ve BT bir servis
saglayict yerine stratejik ortak olarak kabul edilmistir. Boylece isletmelerin
BT’ye maliyet ve verimlilik odakli bakis agisi, biiyiime odakli yaklasima
doniismiis; stratejik ortak olan BT ve misterileri bir biitiin olarak
goriilmistiir. Ayrica isletmeler agisindan BT’nin roliindeki bu degisiklik
“servis”, “servis yonetimi”, “BT servisi” ve “BT servis yonetimi” olmak
lizere cesitli kavramlarin giindeme alinmasinin ve deger saglamak amaciyla
organizasyonlarda uygulanmasinin yolunu agmistir (Winniford vd., 2009).
Bu kavramlardan servis, miisterilerin spesifik risk ve maliyet almaksizin elde
etmek istedikleri ¢iktilar1 kolaylastirarak onlara deger sunmaktir. Servis
yonetimi ise miisterilere servis seklinde deger sunumu i¢in uzmanlasmis
organizasyonel kabiliyetler biitiiniidiir (Van Bon ve Van Selm, 2008).

Ote yandan bilgi teknolojileri, bilgi toplumunun olugmasinda énemli
bir rol tstlenmistir. Bilginin elde edilmesi, islenmesi, depolanmasi, baska
noktalara iletilmesi ve kullamima sunulmasi bilgi teknolojileri sayesinde
miimkiin olabilmektedir (Uzunboylu, 2013). Teknolojik gelismelerin
etkisiyle bilgisayar, internet ve mobil cihaz kullanimindaki artis isletmeler
icin bilgi teknolojilerinin vazgeg¢ilmez bir unsur olmasini saglamistir.
Ozellikle kaliteli, diisik maliyetli, hizli ve etkin hizmet sunumu igin
organizasyonlar, is siiregleri ve bilgi teknolojileri i¢in olabildigince ortak
hedef belirlemek durumunda kalmis; boylece “BT servisi” kavrami ortaya
cikmistir. Sistem yonetimi, ag yonetimi, yazilim gelistirme, e-posta yonetimi,
cagr1 merkezi vb. hizmetler; giiniimiizde birgok organizasyonda sunulmasi
gereken BT servislerinden birkacidir.

BT Servis Yonetimi (BTSY) kavramu ise isletmelerin miisterilerine
sundugu BT servislerinin hizalanmasi1 ve miisteri bakis agisina gore siirekli
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iyilestirilmesine hizmet eden bir disiplindir. Bilgi Teknolojileri Altyap1
Kiitiiphanesi (Information Technology Infrastructure Library - ITIL), COBIT
(Control Objectives for Information and Related Technology) ve 1SO
( International Organization for Standardization) / IEC (International
Electrotechnical Commission) 20000 diinyada en ¢ok kabul goren ve
uygulanan BTSY yaklasimlaridir (McNaughton vd., 2010).

Bu calismada BT organizasyonlarinda ITIL ile servis kalitesinin
arttirllmasina yonelik yaklasimlar sunulmus ve biiyiik bir BT sirketinde
uygulanarak sonuglar tartisiimistir. Makalenin devami su sekildedir: ikinci
boliimde BTSY yaklasimi ele alinacaktir. Uciincii béliimde ITIL gergevesi
detaylandirilacaktir. Dordiincii bolimde BTSY yaklagimi ve ITIL ile BT
organizasyonlarinin servis Kalitesinin arttirilmasi igin oneriler sunulacak ve
ITIL gergevesinin biiyiik bir Tiirk sirketinin ugtan uca servis kalitesine etkileri
aktarilacaktir. Son boéliimde sonuglar Ozetlenecek ve gelecekteki olasi
calismalardan bahsedilecektir.

2. BILGI TEKNOLOJILERI SERVIS YONETIMi

BT alaninda servis yonetimi kavrami, BT sistemlerinin karmagsikliginin
artti@1 ve yonetiminin zorlastigi 1980°li yillarda ortaya ¢ikmistir (Conger vd.,
2008). Zamanla BT servislerinin toplam BT biitgesine etkisinin ¢ok fazla
oldugu ve servisin toplam maliyetinin yaklasik %90 oraninda bakim ve
isletim maliyetinden olustugu goriilmiistiir. Boylece BT servislerinin
yonetilmesi gerektigi anlasilmis ve isletmeler BTSY kavramu ile tanigmigtir
(Shrestha vd., 2019).

BTSY, organizasyonel hedeflere ulasabilmek i¢in BT servislerinin
dogru bir sekilde tanimlanmasi, yonetimi, dagitimi ve desteklenmesine
odaklanan servis biliminin alt kiimesidir (Winniford vd., 2009). Ayni
zamanda BTSY, miisterilere deger saglamak amaciyla ‘“kaynak” ve
“kabiliyetleri” kullanarak organizasyonel yetenekleri servis seklinde
sunmaktir. “Kaynaklar”; insan, bilgi, altyapi, uygulamalar, finansal gii¢ vb.
deger iretimi i¢in dogrudan kullanilan girdi niteliginde iken yonetim,
organizasyon, siire¢ vb. kavramlar “kabiliyet” olarak goriilmektedir.
BTSY’nin temeli temel amaci, kaynaklar1i miisteri icin degerli servislere
doniistiirmektir (Widianto ve Subriadi, 2022).
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BTSY’nin odag1 son kullanict ve miisteriyi dogru anlayip onun igin
deger katan iiriin ve hizmet sunmaktir. Siireg, insan ve teknoloji BTSY ’nin 3
onemli unsurudur. Siireg, girdileri deger iiretecek sekilde dogru ¢iktilara
dontistiirme faaliyetidir. Organizasyonun yapisina bagli olarak siirecler,
aktivite kiimesi ve uygun akislarla desteklen prosediirlerdir. BTSY sayesinde
kurum c¢apinda tiim girdiler etkin planlanmakta, sistem c¢alistig1 anda ugtan
uca izlenmekte, olas1 sorunlar dnlenmekte veya kisa siirede giderilmektedir.
(Galup ve Dattero, 2010). Ayrica BTSY ile siireg, insan ve teknoloji uyumu
en iyi sekilde saglanarak rol ve sorumluluklar belirlenmekte, servis odakli
stratejik bir yaklagim ile deger artis1 garanti edilmektedir. BTSY kapsaminda
organizasyonlarin etkin bir siire¢ igletim modeli olusturabilmesi i¢in insanlar,
stiregler, triinler ve paydaslar (4P — people, process, product, partner)
arasindaki iligkinin siirekli ve dogru yonetimi ¢ok onemlidir (lden ve
Eikebrokk, 2013).

Organizasyonlar, taahhiit edilen servis seviyesini karsilayip beklenen
sonuca uygun olarak servislerin dagitilmasi ve desteklenmesini saglamak i¢in
misteri ve tedarikgileri arasinda ortak bir anlayis gelistirmek durumundadir.
Bu nedenle isletmeler; BTSY ve siire¢ isletim modelini tasarlamak igin
yazilim, donanim Ve iigiincii parti firmalarla diizenlenen sézlesmelere ihtiyag
duymaktadir (Hochstein vd., 2005). Bu sozlesmelerin hazirlanabilmesi i¢in
oncelikle organizasyonun miisterilerine sundugu tiim servislerin yer aldig: bir
servis kataloguna ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu katalogda servisler bilesenlerine
ayrilarak isim, tamim, streklilik, kritiklik, sorumlu bilgisi vb. c¢esitli
ozellikleri ile kullanicilarina sunulur (Gartner, 2018). Bu kataloga bagl
olarak servis saglayici ve servisi kullanan miisteri arasinda imzalanan
sOzlesme Servis Seviye Anlagmasi (SSA) olarak tanimlanirken servis
saglayici organizasyonun kendi ig¢indeki birimleri arasindaki sozlesme ise
Operasyonel Seviye Anlagsmast (OSA) olarak adreslenmektedir. Bu
anlagmalarda hizmet alan tarafin bekledigi servis seviyesi tanimlanmakta,
taraflar arasinda mutabik kalinan metrikler ve O6l¢iim yontemleri acikga
sunulmaktadir. Onceden belirlenen periyoda uygun olarak servis saglayici
tarafin raporlamasi ile servislerin performansi ve sdzlesmeye uyulup
uyulmadigi  takip  edilebilmekte, bu sayede BTSY  siirekli
tyilestirilebilmektedir.
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Teknolojik gelismelere bagli olarak BT nin gittik¢e karmagiklagsmasi ve
organizasyonlarin etkin BT yonetimine duydugu ihtiyacin siirekli artmasi,
BTSY’nin 6nemini arttirmistir (Salle 2004). Bu durum, BT servislerinin
kalitesine ve siirekli iyilestirmeye odaklanmay1 gerekli hale getirmistir.
Boylece BTSY, endiistriyel alanda gittik¢e daha popiiler olmustur. Ancak
BTSY siire¢lerinin dogru Ol¢iilebilmesi, cogu organizasyon i¢in zor bir siire¢
olmustur. Bu durum; isletmelerin BT servis ve servis yonetim siireclerinin
dogru 6l¢limii icin yapisal bir yaklasiminin olmamasi, kullanilan araglarin
Olciilmesi istenen metrikleri desteklememesi, BTSY c¢ercevelerinin servis
performansinin iyilestirilmesi i¢in uygulamali bir ¢éziim 6nermemesinden
kaynaklanmistir (Lahtela, 2010). Ote yandan BTSY ile ilgili akademik
calismalar, endiistriyel alandaki talebe yanit verecek hizda olmamistir
(Pollard ve Cater-Steel, 2009). Bu caligmada en yaygin kullanilan BTSY
cergevesi olarak ITIL ele alinmis ve etkin bir BTSY gelistirilmesi, isletimi,
Olgiimii ve stirekli iyilestirilmesine yonelik etkileri uygulamali olarak
aktarilmastir.

3. BILGI TEKNOLOJILERI ALTYAPI KUTUPHANESI (ITIL)

ITIL, 1980°1i y1llarda Ingiltere Ticaret Bakanlig tarafindan baslatilmis,
BT altyap1 ve hizmet siireclerinin standartlastirilmasini hedefleyen bir
yaklagimdir. ITIL, BTYS nin kaliteli ve etkin sunumu, ugtan uca siirekli
tyilestirilmesi amaciyla isletmelerde uygulanan bir isletim modelidir.
Organizasyona deger katilmasi, is ve BT stratejilerinin hizalanmasi, BT
servislerinin  performansmin siirekli takibi-iyilestirilmesi ve optimize
edilmesi, BT yatirnm ve biit¢esinin etkin yonetimi, risklerin takibi ve
yonetimi, kaliteli servis sunumu icin kabiliyet ve kaynaklarin yonetimi,
kurum genelinde BTSY icin ortak bir kiiltiiriin benimsenmesi ve tiim
paydaslarla etkin iletisim konusunda sagladigi faydalar dolayisiyla ITIL
isletmeler tarafindan siklikla tercih edilen bir yonetim c¢ergevesidir. Ayni
zamanda ITIL; en iyi BTSY pratiklerini bir araya getirmekte, servis kalitesini
ve erisilebilirligi iyilestirmekte, servis maliyetlerini diigiirmekte, kaynaklarin
verimli kullanimini saglamakta, servis giivenligi ve siirekliligini optimize
etmektedir (Marrone ve Kolbe, 2011).
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2019 yilinda en giincel versiyonu ITIL 4 olan yayimlanan gergevede,
BTSY ve organizasyonel gereksinimlerin hizalanmasini temel alan 5 stratejik
unsur yer almaktadir (Sekil 1). ITIL servis deger sistemini (service value
system) olusturan bu 5 unsur; servis deger zinciri (service value chain — SVC)
ve dort boyut modeli olarak adlandirilan ITIL pratikleri (practices), rehber
ilkeler (guiding principles), yonetisim (governance) ve siirekli iyilestirmedir
(continual improvement). Ana hatlariyla servis deger Sistemi, temel amaci
miisteri i¢in deger liretimi olmak kaydiyla organizasyonun bir biitiin halinde
caligmasini temsil etmektedir (Kaiser, 2021).

Rehber ilkeler

Yonetisim

Firsat / Servis Deger Zinciri «. Deger
‘.

ITIL Pratikleri

Siirekli iyilestirme

Sekil 1: ITIL Servis Deger Sistemi
Kaynak: Axelos, 2019.

Servis deger sisteminin ana girdileri firsat ve talepler iken ¢iktisi
degerdir. Firsatlar, organizasyonu her alanda iyilestirebilecek se¢eneklerdir.
Talepler, organizasyonun tiim miisterilerinin sunulan iiriin ve servislere
duydugu ihtiyactir. Deger ise iriin ve servisin algilanan faydasidir. Servis
deger sistemine gore firsat ve taleplerin degere dondistiiriilmesi i¢in rehber
ilkeler, yonetigsim, servis deger zinciri, ITIL pratikleri ve siirekli
lyilestirmenin organizasyonda dogru anlasilmasi ve uygulanmasi gerekir.

3.1. Servis Deger Zinciri

Servis deger zinciri, iirtin ve servislerin etkin yonetimi igin ihtiyag
duyulan tiim aktiviteleri kapsayan bir igletim modelidir. ITIL 4’e gore, tim
servis saglayici organizasyonlar i¢-dis taleplerini miisterileri i¢in degerli {iriin
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ve servislere doniistiirebilmek amaciyla Sekil 2’de gosterilen alti adet
aktivitenin igletimine ihtiyag duymaktadir. Bu aktiviteler planlama (plan),
gelistirme (improvement), etkilesim (engagement), tasarim ve gecis (design
and transition), elde etme ve olusturma (obtain and build), yayginlastirma ve
destek (deliver and support) olarak adlandirilmaktadir (Axelos, 2019).

Tasanm ve

-

Sekil 2: Servis Deger Zinciri
Kaynak: Axelos, 2019.

Planlama, kaynak ve kabiliyetlerin  kisithh  oldugu BT
organizasyonlarinda miisteri i¢in dogru zamanda ve beklenen kalitede deger
tiretimi agisindan son derece onemlidir. BT organizasyonlarinda, miisteri
beklentilerinin net oldugu ortamlarda planin sabit tutuldugu selale yontemi
tercih edilmektedir. Ote yandan ugtan uca servis iiretimi boyunca gerekli olan
bir kisim degisikliklerin baslangigta ¢ogu kez net bir sekilde
tanimlanamamasi, zaman i¢inde miisteri beklentilerinin degismesi, kaynak ve
kabiliyetlerin belirsizligi, son asamada hatalarin diizeltilme maliyetinin
yiiksekligi nedeniyle son donemde cevik yontemler olduk¢a yaygin hale
gelmistir (Schwaber, 2004). Boylece servis yonetiminde ¢evik yaklasimlarin
uygulama sikligi artmistir (Sahid vd., 2018).

BTSY’de ilk asamadan son ana kadar elde edilen her ara ¢ikti, iiriin ve
servislerin siirekli iyilestirilebilecegi asikardir. Servis iliskileri ve paydas
8
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sayisinin  biyiikliigiine bagli olarak etkilesim, BTSY’nin en Onemli
unsurlarindandir. Servislerin 6zelligini dikkate alarak her servis i¢in dogru
paydas secimi, iligkilerin nasil olacagi, etkilesimin hangi asamada ve hangi
kanallar vasitasiyla gergekleseceginin tespiti Servis deger zincirinin dogru
isletimi ag¢isindan son derece onemlidir (Ahmad vd., 2013). Tasarim ve gegis,
servis saglayicisi tarafindan iiretilen servis ve iirlinlerin miisteri ve diger
paydaslarin kalite, zaman ve maliyet acisindan beklentilerine uygun olup
olmadigini garanti eder. Elde etme ve olusturma, yeni bir servis liretimi ya da
mevcut bir servisin gelisimi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynak ve kabiliyetlerin
organizasyonun i¢inde tretilmesi ya da bir {iglincii parti firmadan temin
edilmesine yonelik karar1 adreslemektedir. Yayginlastirma ve destek adimi
ise gelistirilen iirtin ve servisin miisterinin kullanimina sunulmasi ve miisteri
ile yapilan sozlesmeyle uyumlu olarak isletimidir (Axelos, 2019).

3.2. ITIL Pratikleri

ITIL 4 pratikleri; uluslararasi standartlar ile uyumlu olarak BTSYdeki
tim siirecleri kapsayacak sekilde teknik, genel yonetim ve servis yonetim
pratikleri olmak iizere ii¢ baslikta toplanmaktadir (Axelos, 2019).

Teknik yOnetim; yayginlastirma, altyapt ve platform yonetimi ile
uygulama  gelistirme ve  yonetimi  pratiklerinden  olusmaktadir.
Yayginlastirma, gelistirilen yeni {iriin ve servisin canli ortama aktarilmasidir.
Altyap1 ve platform yOnetimi, organizasyonun iiriin ve servis iretimi i¢in
kullandig1 altyapr ¢oziimlerinin en uygun sekilde yonetilmesidir. Bu sayede
BT organizasyonlar1 en az sayida teknik sorun ile karsilagmakta ve yasanilan
sistemsel sorunlar en kisa siirede ¢oziilebilmektedir. Uygulama gelistirme ve
yonetimi ise islevsellik, erisilebilirlik, siireklilik, kullanilabilirlik vb.
acilardan miisteri beklentilerine uygun olarak ¢6zlim iiretilmesidir.

Genel yonetim pratikleri; mimari yonetim, siirekli iyilestirme, bilgi
giivenligi yonetimi, bilgi yonetimi, tedarik¢i yoOnetimi, finansal yonetim,
iligki yonetimi, portfdy yonetimi, 6lgme ve raporlama, isgiicii ve yetenek
yOnetimi, strateji yonetimi, risk yonetimi, proje yonetimi, organizasyonel
degisim yonetimini igermektedir. Mimari yonetim; BTSY ile ilgili gerekli
bilgiyi, uygulamalar ve teknolojiyi, aralarindaki iliski ve prensipleri, teknoloji
standartlarini, tasarimi ve gelisimi yonetmeyi saglayan BT stratejik hedefler
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ve modeller biitiintidiir (The Open Group, 2011). Siirekli iyilestirme; servis
ve siireclerin siirekli izlenmesi, 6l¢lilmesi, raporlanmasi ve daha iyi seviyeye
ulagsmas1 icin gerekli aksiyonlarmm almmasmi temsil etmektedir. Bilgi
giivenligi yonetimi; bilginin gizlilik (sadece yetkili kisilerce erisilebilmesi),
biitiinliik (dogrulugunun ve yetkisiz degistirilmemesinin garanti edilmesi) ve
erigilebilirlik (yetkili kullanicilarin gerek duyuldugunda, bilgiye ve ilgili
kaynaklara erisebilmesi) unsurlarinin teminidir. Ayn1 zamanda bilgi
giivenligi yonetimi; donanim, yazilim ve diger bilgi teknolojisi varliklarinin
korunmasini hedefleyen bir pratiktir. Bilgi yonetimi, BTSY ve tiim siire¢lerin
isletiminde ihtiya¢ duyulan ve is siirekliligini saglayacak bilgilerin kayit
altina alinmasi ve gerektiginde bu bilgilere kolaylikla erigilebilmesi firsatini
sunan bir pratiktir.

Tedarik¢i yonetimi, miisteriye dogru iiriin ve servisin dogru zamanda
ve beklenen kalite ve maliyette sunulmasi i¢in malzeme, bilgi ve nakit
akisinin etkin yonetimidir (Chopra ve Meindl, 2010). Finansal yonetim,
BTSY nin stratejik hedeflerine ulagilabilmesi i¢in organizasyonun finansal
kaynaklarmin etkin kullanildigini ve yatirimlarinin dogru yapildigini garanti
eden pratiktir. Servis yOnetiminde paydaglar arasindaki iligkinin etkin
yonetimi son derece onemlidir. Ozellikle paydas sayisinin ¢ok oldugu ve
iligkilerin karmasik oldugu ortamlarda iliski yonetimi, BTSY 'nin basarili bir
sekilde isletimi agisindan kagimilmazdir. Portfoy yonetimi, biitge ve kaynak
kisitlarina  karsilik  stratejik  hedeflerine  ulasabilmesi  amaciyla
organizasyonun proje ve programlarini bir biitlin olarak yonetme disiplinidir
(PMI, 2017). Is yiikii ve yetenek ydnetimi, organizasyonun is ve BT
hedeflerine ulagsabilmesi i¢in uygun yetkinliklere sahip dogru ¢alisanlari
istihdam ettirmesini temsil eder. Strateji yoOnetimi, oOrganizasyonun
hedeflerini belirlemeyi, bu hedeflere ulasabilmek i¢in kaynaklarin etkin
kullanim1 ve zamaninda dogru aksiyon alinmasinmi garanti ederek is ve BT
stratejilerinin hizalanmasim saglamaktadir. Is stratejisi, bir isletmenin varmak
istedigi hedefi ve bu hedefe nasil varacagimi ifade eden plani temsil
etmektedir. Hizli degisim ve yliksek rekabetin etkisiyle, dogru is ve BT
stratejilerinin belirlenip hayata ge¢irilebilmesi zorunlu hale gelmistir. Ayrica
getirisi yiiksek yatirnm kararlarinin verilebilmesi ve rekabet avantajinin
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saglanabilmesi icin is stratejileri ile uyumlu olacak sekilde BT stratejilerinin
belirlenmesine ihtiyag duyulmaktadir (Basar, 2018).

Risk yonetimi, servisleri ve siiregleri etkileyebilecek risklerin uygun
maliyette tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve en aza diisiiriilmesi ya da ortadan
kaldirilmasini saglayan pratiktir. Bu amagla tiim paydaslarla kurulan iletisim
sonras1 riskler belirlenmekte, analiz edilmekte ve degerlendirilmektedir.
Ayrica risklerin 6nlenmesi ya da risklerle karsilasildiktan sonra en az hasar
ile ortadan kaldirilmasi amaciyla 6nlem alinmasi, izleme ve gézden gegirme
faaliyetleri bu pratik kapsamindadir. Proje yonetimi; BTSY disiplinine uygun
olarak yiriitiilen projelerin 6nceden tanimli hedeflerine ulasabilmesi
amaciyla entegrasyon, kapsam, zaman, maliyet, kalite, insan kaynaklari,
iletisim, risk, tedarik, paydas alanlarinin sistematik yonetimidir (PMI, 2017).

Servis yonetimi; kullanilabilirlik yonetimi, is analizi, kapasite ve
performans yonetimi, degisiklik yonetimi, sorun yonetimi, BT varlik
yonetimi, izleme ve olay yonetimi, problem yonetimi, stirlim yonetimi, servis
katalog yonetimi, servis konfigiirasyon yonetimi, servis siireklilik yonetimi,
servis tasarimi, servis masasi, servis seviyesi yonetimi, servis istek yonetimi,
servis dogrulama ve test pratiklerini icermektedir. Kullanilabilirlik yénetimi,
miisteri ve son kullanicilarin beklentilerine uygun olarak servislerin
kullanimda oldugunu garanti eden bir pratiktir. Is analizi, bir is ya da servisin
en kiicik parcalariyla ayrintili  olarak tanimlanip incelenmesidir.
Organizasyonun tiimiinii kapsayacak sekilde tiim servislerle ilgili bilgiler bu
pratik kapsaminda toplanmakta, degerlenmekte ve analiz edilmektedir.
Kapasite ve performans yoOnetimi, servislerin isletimi amaciyla kullanilan
sistemlerin kapasite ve performanslarinin diizenli olarak izlenmesi,
Ol¢iilmesi, yonetilmesi ve bu sayede ihtiyaglara gore gercekci ve maliyet etkin
planlanmasini garanti eder.

Degisiklik yonetimi, organizasyon tarafindan sunulan BT servis, {irlin
ve sistemler lizerindeki degisikliklerin kayithh ve onayli olarak yapilmasini
saglayan pratiktir. Sorun ydnetimi, organizasyonun sundugu servisler ile ilgili
iletilen sorunlarin en kisa siirede ve en dogru sekilde kayit altina alinmasi,
onceliklendirilmesi, smiflandirilmasi, sorunun kaynaginin en kisa siirede
teshis edilerek gelistirilecek ¢oziimler ile sorunun en hizli sekilde ve ise etkisi
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en az olacak sekilde ¢6ziilmesidir. BT varlik yonetimi, organizasyona ait tim
BT varliklarinin yagam dongiisii boyunca sahiplik, risk, finansal bilgi, satin
alma ihtiyaci, yeniden kullanimi vb. durumlarinin ydnetildigi pratiktir.
Problem yonetimi, organizasyonun sundugu servislerde yasanilan sikintilarla
ilgili iletilen, kaynagi ve ¢6ziimii bilinmeyen sorunlarin olasiligi ve etkisini
azaltmayr hedefleyen pratiktir. Problem yonetimi sayesinde sorun ve
olaylarin ger¢cek nedenleri belirlenebilmekte, saglanan kalict ¢dziimler
sayesinde bu sorunlarin tekrar etmesi Onlenmektedir. Siirim yo6netimi,
organizasyonun servis sunumunda kullanilan tiim yazilim ve donanimlarin
versiyonlarmin dogru bir sekilde kaydini, yazilim-donanim arasindaki
uygunlugu, yasa ve mevzuatlar ile uyumlu yazilim kullanimini saglayan
pratiktir.

Servis katalog yonetimi, BT organizasyonu tarafindan sunulan tiim
servislerin tek bir ortamda tutulmasini saglayan pratiktir. Merkezi tutulan
servis katalogu; servis istegi ve karsilama siireclerini birbirini baglamakta,
bdylece son kullanict ve miisterilerin talep edilen servislere kolaylikla
erisebilmesini saglamaktadir. Servis katalogunun igerigi séz konusu BT
organizasyonuna gore uyarlansa da standart olarak servisleri tanimlayacak
tim bilgilerin bu katalogda yer almasi beklenir: Servis adi-kodu, tanimi,
ozellikleri, kategorisi, Kkritiklik-kullanilabilirlik seviyesi, kullanicisi, seviye
anlagmasi, sahibi, temsilcisi vb. bilgiler servis katalogunda tutulmasi gereken
ana bagliklardir (Gartner, 2018). Servis konfiglirasyon yonetimi;
konfigiirasyon 6gelerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, giincelliginin takip
edilmesi ve raporlanmas: siirecidir.  Konfigiirasyon 06geleri, sunulan
servislerle etkilesimi olan altyap1 nesneleri ve bilesenleridir. Servis siireklilik
yOnetimi, organizasyonun miisterilerine deger katan faaliyetlerinin sunulan
taahhiit cercevesinde yiiriitiilebilmesi, herhangi bir nedenle servis sunumunda
bir aksaklik olmas1 durumunda en kisa siirede ve en az kayip ile sistemin
devamliliginin saglanmasidir.

Servis tasarimi, miisteri talep, beklenti ve ihtiyaglarina uygun olarak
yeni servislerin olusturulmasi, mevcut servislerin degistirilmesi, servis
mimarisinin olusturulmasi, servis kalitesinin Olglimii i¢in yontem ve
kriterlerin belirlendigi pratiktir. Servis masasi, servisin tiim kullanicilari ile
temasimin basladigi katmandir. Bu asamada tiim son kullanict ve
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miisterilerden her tiirlii cagr1 alinmakta ve kaydedilmektedir. Servis masasina
iletilen ¢agrilar smiflandirilmakta, bir kisim ¢agr1  kapatilmakta/iptal
edilmekte iken igerigi ve etkilesim ihtiyacina gore bir kisim ¢agrinin yagam
dongiisiine istek, olay, problem, siiriim, degisiklik vb. siireglerle devam
etmesine karar verilmektedir. Bu agamadan sonra kullanic1 ve miisterilerle
saglanan tiim etkilesimler kaydedilmekte, boylece servis deger zincirinin
etkilesim (engagement) aktivitesi yiiriitilmektedir. Servis seviyesi yonetimi,
sunulan servislerin 6zelliklerine bagl olarak baslama saati, haftada kac giin
kac saat stirekli calisacagi, birim zamanda en fazla ka¢ dakika / saniye
kesintiye ugrayabilecegi vb. taahhiitlerin misteri ile anlasilarak
belirlenmesidir. Servis seviyeleri periyodik olarak miisteriye raporlanmakta,
taahhiit edilen servis seviyesinin karsilanip karsilanmadig takip edilmekte,
kargilanmamasi1  durumunda  taraflarin  Onceden  yaptigi  anlasma
dogrultusunda servis saglayict kuruma cezai sartlar yansitilmaktadir. Servis
istek yonetimi, kullanicilarin servisle ilgili isteklerinin karsilandigi bir
pratiktir. Servis dogrulama ve test ise tasarlanan mimari ve gelistirilen
servislerin miisteri beklentilerini karsilama durumunun dogrulandigi pratiktir.

3.3. Rehber ilkeler

ITIL 4 rehber ilkeler; bagli oldugu sektor, servis ve miisteri profilinden
bagimsiz olarak tiim organizasyonlara yol gosterebilecek niteliktedir. ITIL
4’e gore 7 adet rehber ilke su sekildedir:

v' Degere odaklanma: Servis sunumunda bastan sona miisteriye deger
saglanmas1 6nemlidir. Miisteri i¢in degerli olmayan her faaliyet israf olarak
goriinmektedir. Deger artisinin garanti edilmesi ic¢in tiim paydaslarin
deneyimleri dikkate alinmaktadir.

v' Bulunulan yerden baslama: Yeni bir adima gegmeden 6nce mevcut
pozisyonun c¢ok iyl degerlendirilmesi gerekmektedir. Boylece mevcut
durumda kullanilmakta olan insan, veri, altyapi, siire¢ vb. birgok kaynagin
sonraki asamalarda tekrar kullanimi ve israfin 6nlenmesi 6nerilmektedir.

v' Geri bildirimlere dayanarak yinelenen adimlar dahilinde ilerleme:
Daima kiigiik adimlarla ilerlemenin odaklanma ve yonetimi kolaylastiracagi
asikardir. Anlamli pargalara boliinmiis kiigiik adimlarla ilerlenmesi ve her
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adimin basinda-ortasinda-sonunda geri bildirim ile siirekli iyilesme tesvik
edilmektedir.

v’ Isbirligi yapma ve goriiniirliigii tesvik etme: Miisteri i¢in degerli
irtin ve servisin sunulabilmesi i¢in daima onunla yakin temas halinde
calisiimasi &nerilmektedir. Uriin ve servislerin beklentilere uygunlugu; dogru
zamanda, dogru rol ve sorumluluktaki paydaglarla stirekli igbirligi
cergevesinde ve seffaf bir sekilde calisilmasi ile miimkiindiir. Boylece,
miisteri ve servis saglayici birimler arasindaki giivenle birlikte uzun vadeli
basar1 olasilig1 artacaktir.

v’ Biitiinciil diisiinme ve ¢alisma: Uriin ve servis sunumu icin ihtiyag
duyulan 6gelerin varlig1 tek basina bir anlam ifade etmeyecek, bu 6gelerin
servis lizerinde biitiin halinde ¢alismasi gerekecektir. Bu nedenle sistemin
biitiiniine odaklanma ve silolasmadan uzak durma tavsiye edilmektedir.

v’ Basit ve pratik olmay: onceliklendirme: Hedefe ulagsmak i¢in daima
kiigiik adimlarla ve hizla hareket etmeyi dneren ilkedir. Ayrica sadece deger
saglama ve faydali sonug¢ liretmeye katkida bulunacak siire¢ ve servislerin
kullanimi tegvik edilmektedir. Bu ilkede, pratik ¢oziimler liretmek ve sonug
odakli diisiinebilmek 6nemlidir.

v Optimize etme ve otomasyon: Tiim kaynaklarin en verimli sekilde
kullanilmast sart1 ile miimkiin oldugu kadar otomasyonu gili¢lendirme ve
manuel efordan uzaklagsma tavsiye edilmektedir. Sadece deger katilan
durumlarda insan miidahalesine izin verilmektedir.

3.4. Yonetisim

Servis  yOnetiminde  yOnetisim, organizasyonun  servislerini
saglayabilmesi ve stirekliligi i¢in uygulanmasi gereken ortak kural, prensip
ve politikalarin  belirlenmesidir. Tiim organizasyonlar, bir ydnetisim
takiminin yonlendirmesi ile faaliyetlerini silirdiirmektedir. Bu yonetisim
takimi, kurumun 6nceden belirlenen kriterlere uygun olarak performansi ile
yasa ve yonetmeliklere uygun olarak isleyisinden sorumlu en iist seviyede
Kisi ya da gruptur. ITIL 4’e gore yonetigsim, birbiri ile iliskili 3 aktiviteden
olusmaktadir:
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v' Yonlendirme: Organizasyonun stratejilerinin  belirlenmesi, bu
stratejilerin gergeklestirilebilmesi i¢in uygun sorumluluk dagilimi, hazirlik ve
uygulama adimlarini igermektedir.

v Izleme: Organizasyonun performansi, sunulan iiriin ve servislerin
yonlendirme adiminda belirlenen stratejiler ile uyumlu olup olmadiginin
takip edilmesidir.

v' Degerlendirme: Degisen kosullar ve miisteri beklentilerine bagh
olarak organizasyonun performans ve stratejilerini donemsel olarak
incelemesi ve gerekirse giincellemesidir.

3.5. Siirekli Tyilestirme

ITIL 4’e¢ gore siirekli iyilestirme Sekil 3’te gosterildigi {izere
organizasyonun mevcut strateji, misyon ve vizyonu ile hedeflerinin
kiyaslanip tanimlanacak iyilestirme planlari ile bu hedeflere varmak icin
harekete gecilmesi, 6l¢iim ve degerlendirmeler ile servis ve iiriin kalitesinin
stirekli iyilestirilmesidir. Bu sayede organizasyonun performansi ve rekabet
giicti siirekli arttirilmaktadir.

Vizyonumuz # .I§ Vieyonu,
> misyonu, amag
nedir? :
ve hedefleri.
Temel
Suanda 0 degerlendirmeleri
neredeyiz?
yapin.
Nerede olmak OleIehilik
b hedefler
istiyoruz?
tanimlayin.
Strekli
iyilestirmeyi nasil *
saglariz?
Hedefe nasil “ lyilestirme plani
gideriz? tanimlayin.
lyilestirme
Uygulamaya 6 eylemlerini
geg. A
yuratin.
Hedefe O!(;umlwerl ve
KPl'lar
vardik mi? & i
degerlendirin.

Sekil 3: ITIL 4 Siirekli Tyilestirme

Kaynak: Axelos, 2019.
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Pollard ve Cater-Steel (2009), BTSY siireglerinin siirekli gelisimi ve
ITIL gercevesinin Amerika ve Avusturalya’daki sirketlerde etkin uygulamasi
icin dikkate alinmasi gereken kritik basar1 faktorlerini belirlemistir. Buna
gore list yonetim destegi, iletisim ve isbirligi, danismanlik alimi, dogru
yazilim se¢imi ve egitimin Onemi c¢aligmada dogrulanmistir. Ayrica
organizasyonun performansinin iyilestirilmesi i¢in kurumda ITIL ile uyumlu
bir kiiltiiriin olusturulmasi, siire¢ bakis agisinin 6nceliklendirilmesi ve miisteri
odakli metriklerin belirlenmesinin 6nemi vurgulanmistir. Hoerbst vd. (2011);
Avusturya, Almanya, Slovakya, Italya ve Isvigre’de yer alan toplam 75
hastanede BTSY ’nin siirekli iyilestirmesi i¢in ITIL ¢ergcevesini uygulamistir.
BT yoneticilerinden anket yoluyla toplanan goriislere gore ITIL sayesinde
cogunlukla iiretkenlik artisi ve maliyet diisiisii beklendigi goriilmiistiir.
Calismanin uygulandig tlkelerin saglik sektoriinde ITIL ¢ergevesinin tam
olarak bilinmedigi ve siirekli iyilestirme bakis acis1 i¢in uygulamanin
yapildigi hastanelerde destege ihtiyag duyuldugu vurgulanmistir. Orta ve
Ruiz (2019), is siirecleri yonetimi ve simiilasyon modelleme yaklagimi ile bir
Ispanyol sirketinde ITIL uygulamustir. Bir anket araciligiyla uzman
gorlisiinden yararlanarak uygulamanin kazanimlar1 6lciilmiis ve is
stireclerinin  siirekli gelisimine sagladigi katki gdsterilmistir. Siirekli
iyilestirme amaciyla kullanilan yontemler, organizasyonun sundugu
servislerin igerigi ve cesitliligi, misterilerin beklentileri, cevresel kosullar,
karsilagilan problemlerin yapisi, sayisal veri olup olmamasina bagl olarak
degisebilmektedir. Genel hatlariyla toplam kalite yonetimi, ISO 9001 Kalite
yonetim Sistemi, yalin liretim teknikleri, alti sigma ve Kkaizen endiistriyel
alanda en sik uygulanan siirekli iyilestirme yontemleridir (Kose, 2009).
Ayrica literatiirde bu yontemlerin kullanildigi ¢ok sayida calisma yer
almaktadir. Prajogo ve Sohal (2006) toplam kalite yonetimini, Barafort vd.
(2017) ISO standartlarini, Anderson vd. (2006) yalin iiretimi, Wessel ve
Burcher (2004) alt1 sigmay1, Brunet ve New (2003) kaizen yontemini ele alan
yazarlardan birkagidir.

4. SERVIS KALITESININ IYILESTIRILMESI iCIN ITIL
UYGULAMASI

Bu c¢alismada Tirkiye’de faaliyet gosteren biliylik bir BT
organizasyonunun servis kalitesinin iyilestirilmesi i¢in Boliim 3’te detaylar1
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aktarilan ITIL 4 yaklagimi uygulanmistir. Servis saglayict kurum; yaklagik
1.200 c¢alisani ile Tiirkiye’de faaliyette olan iki biiyiik banka ve 18 farkli
iilkede (Almanya, Ingiltere, Bosna Hersek, Rusya, Karadag, Kosova,
Bulgaristan, Yunanistan, Giircistan, Azerbaycan, Kazakistan, Ozbekistan,
Tiirkmenistan, Iran, Irak, Bahreyn, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Suudi
Arabistan) yer alan ¢ok sayida sube ve istirak ic¢in bankacilik ve finans
sektoriine dzel BT hizmeti sunmaktadir. Isletmenin ana miisterisi olan yerli
bankalar; sube, miisteri, karlilik ve personel adedi ile islem hacmi agisindan
konvansiyonel ve katilim bankaciligi alaninda Tiirkiye’nin en biiyiik
bankalaridir. Uygulama gelistirme, altyapit ve sistem yonetimi, bilgi
giivenligi, sistem mimarisi, proje ve portfoy yonetimi isletmenin ana hizmet
alanlandir.

Temel amaci miisterilerine kaliteli ve diisiik maliyetli {iriin ve servisleri
zamaninda sunmak olan isletmede calismanin uygulanmasi i¢in yaklasik 80
ekip ve 1.200 ¢alisan tarafindan Tiirkiye ve yurtdisindaki tim miisterilere
sunulan tirlin ve servislerin tamami dikkate alinmistir. Uygulama kapsaminda
kurumda oncelikle servis deger zinciri olusturulmus, ayni zamanda tiim
calisanlar tarafindan rehber ilkeler takip edilmistir. Ayrica ITIL 4 pratiklerine
uygun olarak siire¢ sahipleri ile birlikte siiregler tasarlanmis, organizasyon
yapisi ve gorev tanimlarina bagli olarak yetki-rol-sorumluluklar belirlenmis
ve teknik ekiplerin destegi ile sliregler sistemsel hale getirilmistir. Buna gore;

v' Her ekipten deneyimli bir personelin destegi ile kurumun tim
miisterilerine sundugu servislerin yer aldig1 servis katalogu olusturulmus ve
stirekli giincel tutulmak iizere HP servis yOnetim sistemi iizerinde yagam
dongiisii olusturulmustur.

v Tim servisler igin miisteri talepleri dikkate alinarak seviye
anlagmalar1 olusturulmus, servis seviyeleri stirekli takip edilmis, aylik ve
servis bazli olarak tiim miisterilere raporlanmistir.

v HP servis yonetim sistemi {izerinde istek-olay-vaka-problem-
degisiklik siireclerinin akislar1 olusturulmus, her akis tipinde ortalama ¢6ziim
ve bekleme siireleri ile ekip ve servis bazli islem adetleri takip edilmistir.
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v Sirket i¢inde gelistirilen bir uygulama tizerinde gelistirme ve siiriim
yonetimi akiglar1 olusturulmus, HP servis yoOnetim sistemi ile entegre
edilmistir.

v Kurum i¢inde gelistirilen bir arag tizerinde isletmenin tiim yazilimsal
ve donanimsal varliklarinin yer aldigi katalog olusturulmus, HP
konfigiirasyon veri tabanive servis yonetim sistemi ile entegre edilmistir.

v’ Jira araci lizerindeki yonetisim-risk ve uyumluluk siiregleri yeniden
tasarlanmis, servis ve varlik kataloglari ile hizalanmistir.

v Miisteri ile isbirligi halinde servis gelistirme amaciyla
organizasyonda gorev alan tiim ekipleri kapsayacak sekilde Jira araci
tizerinde ¢evik siiregler tasarlanmistir. Boylece geleneksel servis iiretim
tekniklerinden farkli olarak kullanilan ara¢ - silirecler yerine bireyler ve
aralarindaki etkilesime, detayli dokiimantasyon yerine calisan yazilima,
sOzlesme kurallar1 yerine miisteri ile isbirligine ve mevcut plan takip etmek
yerine degisikliklere uyum saglamaya odaklanilmistir (Schwaber ve
Sutherland, 2020).

v" Cevik siireglerin yam sira siirekli teslimati garanti edecek sekilde
devops Kkiiltiirii olusturulmus, modern teknikler ve yeni yatirimlar ile bu
kiiltiiriin gelismesi ve yayginlagmasi saglanmistir.

v Sistemlerin anlik performans takibini saglayacak izleme araglarina
yatirim yapilmig, miisterilere sunulan tiim servisleri kapsayacak sekilde
alarmlar tanimlanmigtir. Bu sayede servis siireklilik sorunlari 6nlenmis ve
miisterilere daha hizli ve kesintisiz hizmet sunumu garanti edilmistir.

v ITIL 4 pratiklerinin performans takibi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in
sistemsel olarak kritik performans gostergeleri tanimlanmus, siirekli 6l¢tilmiis
ve seffaf bir sekilde tiim c¢alisanlara anlik olarak sunulmustur. Servis
kalitesinin arttirilmasi amactyla yapilan 6l¢iim ve raporlama sonucunda elde
edilen ¢iktilarin baslicalart:

o Aylik servis bazli toplam kesinti siiresi
o Aylik ortalama istek ¢oziim stiresi

o Aylik toplam sorun adedi
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o Aylik toplam problem adedi

o Aylik canli ortamda karsilasilan hata adedi

o Bulgu ve risklerin plana uyumlu olarak kapatilmasi
o Takim hizi

o Kod kalitesi

o Gelistirilen ekranlarin performansi

o Kullanict deneyimi

o Miisteri memnuniyeti

o Calisan memnuniyeti

Her basar1 kriteri i¢in miisteri beklentileri, servis seviye anlagsmalarina
uyum ve list yonetim talebine uygun sekilde hedef atanmistir. Ayrica atanan
hedeflerin gergek¢i olup olmadigi yoniinde her siire¢ sahibi ve servis
sorumlusunun goriisleri dikkate alimmustir. Olgiimler, her kriter igin verinin
ana kaynagi olan arag¢ ilizerinde gerceklestirilmistir. Boylece kesinti, istek,
sorun, problem ve hata kayitlarinin 6l¢iimii icin HP servis yonetimi araci
kullanilmistir. Bulgu ve riskler ile takim hizi, Jira araci tizerinde dl¢lilmiistiir.
Kod kalitesinin 6l¢iimii i¢in Saaty (1990) tarafindan Onerilen Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi uygulanmig ve sirket icinde gelistirilen bir
ara¢ kullamilmistir. Ekran performansi, kullanici deneyimi ve miisteri
memnuniyeti isletmede gelistirilen ana bankacilik uygulamasi iizerinde
Olclilmiistiir. Calisan memnuniyeti ise kurum i¢inde kullanilan bir portal
uygulamasi lizerinden takip edilmistir. Miisteri ve ¢alisgan memnuniyetlerinin
Olclimii, anketler araciligiyla gerceklestirilmistir. Miisteri memnuniyet
anketindeki sorular isletmenin ana servislerine gore ¢esitlendirilmis ve her
kullaniciya sadece kendisine sunulan servislerden memnuniyetin
sorgulandig1 anketin agilmasi saglanmistir. Calisgan memnuniyet anketinde
ise tiim c¢alisanlara sunulmasi beklenen ortak servislerin durumu (iicret, yan
haklar, terfi, egitim-gelisim, kariyer vb.) sorgulanmstir.

2022 wyili itibariyle tiim Kriterlerin, ekip ve aylik bazda Olglimleri
gerceklestirilmistir. Sonuglar, PowerBI uygulamasi {izerinde konsolide
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edilmis, list yonetim ve tiim ¢alisanlarin anlik olarak takip edebilecegi sekilde
raporlanmistir. Ayrica her servis ve ekibin performansinin ge¢cmise kiyasla
gelisimi takip edilmistir. Olgiim sonuglar1 analiz edilmis ve tiim pratiklerde
servis  Kkalitesinin  hedeflenen  seviyenin  f{izerinde iyilestirildigi
gozlemlenmistir. Bununla birlikte 6nceki doneme kiyasla anket sonuglari
lyilesmis, boylece miisteri ve ¢alisan memnuniyeti artmistir. Ayrica aylik
olarak yaygnlastirilan toplam talep adedi ve harcanan efor bilgisi onceki
doénemlerle kiyaslanmis ve uygulama sonucunda kurum g¢apinda iiretkenlik
ve verimliligin artt1g1, degisiklik maliyetlerinin belirgin bir sekilde azaldigi
goriilmiistiir. Olgiim sonuclarinin yam sira uygulama sirketi ve hizmet
sundugu kurumlarda uzun zamandir gérev alan yonetici ve iist yonetici
pozisyonundaki ¢alisanlarin goriisii dikkate alinmistir. Uzman goriisiine gore
BTYS yaklasimi ve ITIL ¢ergevesi sayesinde elde edilen kazanimlar
dogrulanmistir.

SONUCLAR ve GELECEK CALISMALAR

Bu calismada BTSY yaklasimi ile BT organizasyonlarinin servis
kalitesinin iyilestirilmesi konusu ele alinmistir. Diinyada yaygin kullanilan ve
en iyi BT uygulamalar i¢in etkin bir standart olarak kabul edilen ITIL
cergevesi referans alinmig, BTSY odakli servis kalitesinin iyilestirilmesi igin
en giincel versiyonu (ITIL 4) detaylandirilmistir. ITIL 4 ve BTSY odakl
yonetisim  modeli, Tiirkiye’de hizmet vermekte olan bir BT
organizasyonunda uygulanmistir. Buna goére oncelikle IITL 4 ile uyumlu
olacak sekilde siirecler tasarlanmis ve sistemsel hale getirilmistir. Ayrica
tanimli  metrikler ile siire¢ ve servis performansi siirekli 6l¢iiliip
tyilestirilmistir. Basar1 kriteri olarak {ist yonetim ve miisteriler tarafindan
belirlenen hedeflere kiyasla servis performansinin iyilestigi gortilmustiir.
Ayrica miisteri ve ¢alisan memnuniyeti ile verimlilik artmis, gelistirme ve
bakim maliyeti diismiistiir. Ote yandan servis saglayici kurumda uzun
zamandir gorev alan deneyimli uzmanlar ve miisteriler de bu yaklagimin
faydal1 ve basarili oldugunu kabul etmistir.

Gelecekte servis kalitesinin iyilestirilmesi i¢in tanimli kriterlerin
kullanildig1, konuyla ilgili kisit ve parametrelerin dikkate alindigi bir
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matematiksel model gelistirilebilir ve bu model araciligiyla servis kalitesi
optimize edilebilir.
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