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ABSTRACT

Many companies turn to outsourcing as a cost-effective solution to managing the
distributed information technology (IT) infrastructure. Recruiting and retaining top IT
talent is challenge for any company. Outsourcing offers access to that talent without the
hefty payroll burden while allowing employees to focus on strategic business objectives
rather than tactical day-to-day operations. In addition, the capital investment required to
keep your IT infrastructure reliable, scalable, and secure equates to reinventing an
expensive wheel. Outsourcing offers access to more options and state-of-the-art
technology for less.

Keywords: [T Outsourcing, Mitigating the Risks of Outsourcing, Succeed in IT
Outsourcing.

GIRIS

15 kaynak kullanimi (outsourcing), 1990’larin basinda yayginlik

kazandi. Bir ¢ok sirket, bilgi teknolojisi (IT) gibi temel olmayan

faaliyetlerini dis kaynak kullanarak tedarik yoluna giderek,
rekabette iistiin olmak amaciyla, temel yeteneklerine odaklanmaya karar
vermisti. Son donemlerde, yogun rekabet ve sagliksiz ittifaklarla karsi
karstya kalan bir ¢ok sirket, bilgi teknolojisinde dis kaynak kullanimi
stratejilerini gozden gecirmektedirler. Bilgi teknolojisi (Information
Technology) sistemlerinin, giiniin her aninda kullanim olanag, giivenlik
ve iyi performans sunarken, yiiksek standartlarda faaliyette bulunma ve
siire¢ biitlinliigii saglamasi beklenmektedir. Glinlimiiziin g¢evresinde,
organizasyonlar, e-ekonominin performans taleplerine ve baskisina
rekabetci enformasyon teknolojisi (IT) fonksiyonelligi ile cevap
verebilmek i¢in s6z konusu teknolojideki hizli ve siirekli degisimlerle
ilgilenmektedirler.

Yonetim Bilimleri Dergisi (4: 1) 2006 Journal of Administrative Sciences




Isletmelerde Enformasyon Teknolojisi Hizmetlerinde Dis Kaynak..181

Isletmeler, rekabetten basariyla ¢ikabilmek icin giderek kendi
enformasyon sistemlerine iligkin faaliyetlerde dis kaynak kullanimini
cazip bir secenek olarak diistinmektedirler. Dig kaynak kullanima,
ekonomik veya finansal bir kritere dayanan basit bir satin alma
kararindan ¢ok daha fazlasini ifade etmektedir. Cok yaygin olan merkezi
veri isleme, masa iistii destek, sebeke yonetimi, yazilim gelistirme ve
destegi, tehlikeli durumlarda onlem alma ve son zamanlarda daha c¢ok
barindirma ve uygulama yonetimi hizmetleri dis kaynak yoluyla tedarik
edilen enformasyon teknolojisi hizmetlerinden bazilaridir. Bir isletme,
enformasyon teknolojisi hizmetlerinin tamamimni dis kaynak yoluyla
saglayabilecegi gibi, yalnizca bir kisim hizmetin bu yolla verilmesini
tercih edebilmektedir.

1. Enformasyon Teknolojisi Hizmetlerinde Dis Kaynak
Kullanimi Kavrami

Enformasyon teknolojisinde dis kaynak kullanimi, 6nceden belirlenen bir
ticret karsiliginda ve belirli bir donemde, servis saglayan ve bunu yoneten
ticlincii taraf bir servis saglayiciya, isletmenin enformasyon teknolojisi
aktiflerinin, bu alandaki  ¢aliganlarinin ve/veya faaliyetlerinin bir
kisminin veya tamaminin devredilerek satilmasi veya sdzlesme yolu ile
bu faaliyetleri yerine getirmesi amaciyla, bir isletme tarafindan verilmis
olan bir karar olarak tanimlanmaktadir'.
Enformasyon teknolojisinde dis kaynak kullanimi, bir isletmenin
enformasyon teknolojisi fonksiyonunu, bir servis saglayicisinin yerine
getirmesi amaciyla onunla sézlesme yaptiginda ortaya g¢ikmaktadir.
Saglayici, ligiincii bir taraf veya bagka bir sirketin subesi ya da ilgili
birimi olabilir. Cogu kez dis kaynak kullanimi karari, igletmenin kendi
icerisinde enformasyon teknolojisi hizmetlerini yerine getiren personelin
ve enformasyonu izlemede yararlanilan aktiflerin, servis saglayiciya
transferi veya satisiyla sonuglanmaktadir. Yine, dis kaynak kullanima,
faaliyetlerine yeni baslayan ve yeni is alanlarina giren isletmeler igin
oldukca yaygin hale gelen bir segenektir. Isletmelerin, enformasyon
teknolojisi ile veri igleme hizmetlerini saglamak icin gerekenden fazla
zaman, enerji ve sermaye harcamak yerine, liclincii bir tarafla, soz
konusu hizmetleri, hizli bir sekilde saglamasi amaciyla sozlesme

"M Lacity, R. Hirscheim and L. Willcocks, ‘Realising Outsourcing Expectations: Incredible Expectations,
Credible Outcomes’, Journal of Information Systems Management, Volume 11, Fall, 1994, s. 7-18.
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yapmalariyla, yeni pazarlara girmede gerekli olan zamani minimize
edebilecekleri diistiniilmektedir.

Son yillarda, enformasyon teknolojisinde dig kaynak kullanimi kavramu,
giderek bir sirketin kendisinin yerine getirmedigi enformasyon
teknolojisi faaliyetini ifade etmeye baslamistir. Bunlar, spesifik
enformasyon teknolojisi projeleri, enformasyon teknolojisi ¢agri
merkezleri gibi hizmetler olmaktadir. Enformasyon teknolojisine iligskin
dis kaynak kullanimi endiistrisinin, 2002 yilina kadar yillik 120 milyar
dolar ve oransal olarak %12 diizeyinde biiyiimesi beklenmektedir’. Dis
kaynak kullanimi endiistrisinin tahmini global pazar payi, 1998’de 99
milyar dolardi. Alisilmadik bir girisimcilik faaliyeti olan enformasyon
teknolojisinde dig kaynak kullanimi, son donemlerde global sirket
ortaminda patlama yapmistir. Sirketler, yiiksek profili ve simdiki
popiilerliginden, rekabet ve ekonomik krizden maliyet baskilarina kadar
bir ¢cok sebepten dolayi bilgi teknolojisi hizmetlerini dis kaynak yoluyla
tedarik etmektedir’.

Cogu kez isletme yonetimi, enformasyon teknolojisini temel olmayan bir
faaliyet olarak diigsiinmektedir. Enformasyon teknolojisi servisi
saglayicilarinin, kendi boliimiinden daha etkili bir bigimde bu hizmeti
verecegine ve yonetim uzmanligr ile Ol¢ek ekonomisinin gerekli
olduguna inanmaktadir. Bazi sirketler, gelir yaratici bir faaliyet olmadig:
durumlarda, enformasyon teknolojisi faaliyetlerini dis kaynak kullanarak
tedarik etmek zorunda kalmaktadir. Yoneticiler, gelir yaratmayan ve
operasyon yoOnetimi gibi uzmanlik isteyen bu sekildeki bir faaliyeti
yiiriitmek yerine, ligiincii bir tarafa bunu devretmeyi tercih etmektedir”.
Enformasyon teknolojisinin, bir maliyet yiikii olarak algilanmasi,
sirketleri bu faaliyeti dis kaynaktan saglamaya tesvik etmektedir. Diger
taraftan enformasyon teknolojisi sektoriinde, mevcut teknolojiler biiyiik
bir hizla degismektedir. isletmeler, zaman zaman degisen standartlara ve
yeni teknolojilere istenilen hizda uyum saglayamamaktadirlar. Bu
sekildeki belirsiz donemlerde, organizasyonlar, en yeni teknolojilere

ZLP. Willcocks, M.C. Lacity, Risk Mitigation in IT outsourcing Strategy revisited: Longitudional Case
Research at U.S.A, The Journal of Strategic Information Systems Volume 8, Issue 3 , September 1999, s. 285-
314.

SRIL. Huber, ‘How Continental Bank Outsourced its Crown Jewels’, Harvard Business Review, 71(1),
January February 1993, s.121-130.

4 Anthony Di Romualdo, Vijay Gurbaxani, ‘Strategic Intent for IT Outsourcing’, Sloan Management Review,
Summer 1998, s. 67-80.
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maliyet-etkili olarak erisim saglamayi enformasyon teknolojisi servis
saglayicilarinda gérmektedirler.

2. fsletmeleri IT Konusunda Dis Kaynak Kullanimina Yénelten
Nedenler

Fortuna 500 firmasi, uzun siiredir dis kaynak kullanimini tartigmaktadir.
Bu gergek, belki de dis kaynak kullanimma iligkin olarak yaygin algilama
daha ¢ok tek boyutlu oldugu icin agik olarak goriilmemektedir. Dis
kaynak kullanimi, enformasyon teknolojisi aktif ve siireglerinin herhangi
birine devrini ifade etmektedir. Boylece bu tanim, masa ustii destek
verilmesi i¢in sdzlesme imzalama ve isletme disi isletim uygulamalarini
kapsamaktadir. Isletmeleri, enformasyon teknolojisi konusunda dig
kaynak kullanimina yonelten baslica nedenler sunlar olmaktadir®:

2.1.Yeni Ekonominin Meydan Okumalart
Yeni ekonominin yarattigr etkiler, isletmeleri IT konusunda yeni
stratejiler belirlemeye yoneltmektedir. Bu etkilerin belli basli olanlar1
sunlardir®:

= Ag etkilerinin kritik duruma gelmesi,

» Internetin  acik  platform  olarak  herkes tarafindan
kullanilabilmesi,

= Taraflar arasinda baglanti ve isbirliginin kolaylagmasi,

= Bilgi paylasimi ve dagitiminin miimkiin olmas,

» Uretim ve tiiketimin bir araya getirilmesi,

= Dijital aktiflerin is doniistiirme siirecinin temel girdisi olmasi,

= Satin alma karar1 vermede maliyet saydamliginin belirleyici
olmasi-iiriinlerin sanal olarak sergilenmesi,

= Degisimlerin hiz1 ve frekansinin artmasi,
= Geleneksel endiistrinin yetersiz ve sinirli duruma gelmesi.

2.2. Isletmeler Igin Yeni ve Diisiik Maliyetli Uygulamalarin Tasarlanmis
Olmasi

5 Lan H. Turvill, ‘For Small-and Medium-sized Business: It’s Get Outsourcing, or Get Outpaced’, A White
Paper Published by The Revere Group Institute, 2004, s.1-4.

6 Shing Lee ve Nicholas Vonortas, Business Model Innovation in the Digital Economy, International Journal
of Technology Transfer and Commercialization, 1(1-3) September 2002, s. 4.
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Fortune 500 sirketinin gereksinimlerini karsilamaya odaklanan birgok
ileri teknoloji firmasi, ¢ekirdek pazarlarda doyarken kiiciik ve orta
biiyiikliikteki isletmelere yonelmektedirler. PeopleSoft, Hewlett Packard
ve Business Objects gibi iyi tanmnan tedarikgiler, orta biiyiikliikteki
pazarm gereksinimleri ¢oziimler gelistirmeye 6nemli kaynaklar ayirdilar.
Bu sonug; bir zamanlar, yalnizca ¢ok biiyiik organizasyonun ulasabildigi
teknolojilere daha kiigiik firmalarin erisimi agisindan Onemli rol
oynamaktadir. Ayn1 zamanda geleneksel odagi ofis gibi isletim sistemleri
ve kisisel verimlilik uygulamalart olan Microsoft, daha genis kapsamli
isletme gereksinimleri i¢cin verdigi hizmeti genisletmektedir. Sirketin
Business Solutions (MBS) boliimii, 6zellikle kiigiik ve orta biiyiikliikteki
organizasyonlar i¢in tasarlanan is yonetimi yazilimini sunmaktadir. MBS
girisim kaynag1 yonetimi, misteri iliskileri yonetimi, finansal muhasebe
ve raporlama ve analiz alanlarinda entegre ¢éziimler sunmaktadir.

2.3.Yeni Teknolojilerin Ortaya Cikmasi

En azindan dort yeni teknolojinin gelistirilmesi, yakinda sirketlerin
enformasyon teknolojisi stratejilerini yeniden goézden gegirmelerini
gerekli kilacaktir. Bu teknolojiler sunlar:

-Web Servisleri:

Web, kullanicilar i¢in uygulamalarda devrim yapti. Web servisleri,
verinin kolayca adapte edilmesi veya doniistiiriilmesine olanak veren
evrensel bir format saglayarak, sozii edilen uygulamalar1 bagka
uygulamalara doniistiirmektedir. Ayrica, yeni uygulamalar1 daha diisiik
maliyetle gelistirecek ve isletmelerin kendi igerisindeki entegrasyonu
onemli Ol¢lide artirmaktadir.

-Mobil Araclar:

Avugici bilgisayarlar ve akilli telefonlar gibi yeni araglar bilgisayar
kullaniminin sinirin1 énemli Slglide degistirme potansiyeline sahiptir.
Imalatcilar ve saha hizmeti veren organizasyonlar, bu araglar1 calisan
elemanlarina veri iletme ve siirecleri otomatiklestirmesi igin
vereceklerdir.

-Kablosuz Ag:

Yonetim Bilimleri Dergisi (4: 1) 2006 Journal of Administrative Sciences




Isletmelerde Enformasyon Teknolojisi Hizmetlerinde Dis Kaynak..185

Radyo-frekans1 baglantisiyla, bilgisayar1 aglara baglayan kablosuz ag,
sirketleri pahali kablolu yatirimlardan kurtarabilir ve kullanicilara
ofisteki herhangi bir yere baglanma olanag verebilir.

-Enformasyon Haklar: Yonetimi:

Glinlimiizde, bir calisan isletme kapisindan disariya ¢ikarak firmanin
tescilli verisinin kopyalarin1 beraberinde gotiirebilir. Bilgiye erigimi
kontrol eden yeni teknolojiler, istenilen durumlarda ve uzun siireligine, e-
maili yazicidan c¢ikarmayi Onleyebilir ve hatta e-mail dosyalarini bile
smirlandirabilir. Dis kaynak kullanimi, iicilincli taraf bir servis
saglayicisina, firmanm mevcut operasyonlarma yeni sistemleri entegre
etmesine ve bunlar1 gelistirmesine olanak vermektedir. Boylece
isletmelere baska sekillerde elde edemeyecekleri teknik yetenege erisim
olanag1 saglanmaktadir.

2.4.Diisiik Maliyetli ve Yiiksek Kapasiteli Internet Baglantilarinin
Kullanimi

Saglayicilar arasindaki siddetli rekabet DSL, kablolu ve uydu dahil
alternatif teknolojilerin hizla artmasi sayesinde internet baglantisi
kolaylasmaktadir. Glinlimiizde firmalar, kendilerinden emin bir sekilde,
web’in daha ¢ok sayida miisteri icin enformasyon kaynagi olacagini
bilerek, bilgi ve hizmetlerin online verilmesini esas alan c¢aligmalara
agirlik vermektedirler. Yine sirketler, kendi i¢lerinde, tedarikgilerle, is
ortaklariyla ve miisterileriyle aralarindaki veri transferini otomatik hale
getirecek web servislerine ve internete daha ¢cok yonelmektedirler.

3.Enformasyon Teknolojisinde Dis Kaynak Kullaniminin Faydalan
Giliniimiiz isletmeleri, enformasyon teknolojisi hizmetlerini dis kaynak
yoluyla tedarik ederek, operasyonel, teknolojik ve finansal faydalar elde
etmektedirler. Saglanan bu faydalar, isletmelere dinamik rekabet
ortaminda daha fazla bagar1 saglama imkan1 vermektedir. Bu faydalar1 su
sekilde belirtmek miimkiindiir:’

3.1.0perasyonel Faydalar
Enformasyon teknolojisinin, giiniimiiz isletmelerinde yaygmn bir
kullanim1 olmasina karsin, gittikce karmasik hale gelen veri isleme

" Donald E. Sheey, ‘Information Technology Outsourcing’, The Canadian Institute of Chartered Accountants,
2004, s. 3.
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ortamlari, bir ¢ok isletme i¢in temel bir yeteneklerinin digindadir. Hizmet
kalitesini iyilestirmek i¢in yetenekli IT personelini isletmede tutarak
giiclii sistemleri gelistirerek devam ettirmek, yonetimin kaynaklarina
siddetli bicimde =zarar verebilir ve isletmenin gercek is degeri
yaraticilarina ayrilan c¢abayi azaltabilir. Bu durumda dis kaynak
kullaniminin operasyonel faydasi, isletmenin temel faaliyetlerine
odaklanabilmesine imkan saglayarak, enformasyon teknolojisi servisi
saglama hizmetlerini bir uzmana havale ederek is degeri yaratilmasini
desteklemelidir. Bir isletme, temel olmayan faaliyetlerine ayrilan
kaynaklart en aza indirerek, yeniden yapilanma veya degisim
miithendisligi yoluyla performansini iyilestirebilir®.

Yine enformasyon teknolojisinde dis kaynak kullanimi, pazarlamaya
harcanan zamanini azaltabilir. Isletmeler, yeni islerin, siireglerin
veya Uriinlerin desteklenmesinde, uygun enformasyon teknolojisi
stireclerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in zaman ve sermaye
ayirmak yerine, dis kaynak kullanimi1 tekliflerinin avantajlarindan
yararlanabilir.

3.2.Teknolojik Faydalart

Bir isletme, enformasyon teknolojisi etkinligini arttrma amaciyla, bu
konudaki dis kaynak kullanimindan énemli bir beklentiye sahip olabilir.
Isletme, dis kaynak kullanimiyla ekonomik bigimde baska yollardan
tedarik edemedigi calisanlara, siireglere ve teknolojiye erisebilir. Cogu
kez dis kaynak kullanimi, isletmenin teknoloji konusunda lider
olabilecegi bir konuma ulasmasiyla da sonuglanabilmektedir. Boyle bir
yaklagim, enformasyon teknolojisi alaninda gerekli uzmanligi edinerek
ve degisen teknolojilerden yararlanarak, isletmenin kendisini siirekli
yenilemesinde etkili bir yol olabilmekte ve sonugta, enformasyon
teknolojisi hizmetinin her yoniiyle kalitesinin artmasina katkida
bulunmaktadir.

3.3.Finansal Faydalar

IT hizmetlerinde dig kaynak kullanimi karar1 alinmasinda 6nemli goriilen
diger bir fayda da finansal boyutta ortaya ¢ikmaktadir. Enformasyon
teknolojisinde dis kaynak kullanimi ile servis saglayicisinin miisteri
tabanima iliskin maliyetleri paylasmasi ve bu konuda yarattig:1 etkinlik,

8¢ Saunders, M. Gebelt ve H. Qing, ‘Achieving Success in Information Systems Outsourcing’, California
Management Review Reprint Series, Regent of the University of California, Vol.39, NO. 2, Winter 1997, s.
63-79.
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enformasyon teknolojisi hizmetlerine iliskin olarak ortaya ¢ikan
maliyetlerin kontrol edilebilmesini miimkiin hale getirmektedir. Yine dig
kaynak kullanimi, mevcut finansal kaynaklarin daha stratejik faaliyetlere
tahsis edilmesi olanagini vererek, ihtiyac duyulan sermaye hacmini
azaltabilmekte ve yanlis teknoloji yatirimlar1 yapma riskini de ortadan
kaldirmaktadir.

4. Enformasyon Teknolojisinde D1y Kaynak Kullanmmi Kararimin
Alnmasi

Di1s kaynak kullanimini karari, diisliniilmeden alinmasi gereken bir karar
degildir. Bu karar, bir organizasyonun imaj1 ve performansi iizerine uzun
stireli bir etki yapabilecek nitelik tasimaktadir. Herhangi bir karar alma
stireci gibi, dis kaynak kullanim1 karar1 da agagidaki gibi tanimlanabilen,
onceden kestirilebilir bir yagam egrisiyle ilerlemektedir.’

4.1. Amaclarin Belirlenmesi

Organizasyon, isletme amaglarin1 belirler ve en uygun enformasyon
teknolojilerini  kullanarak bu amagclari1 en iyi sekilde nasil
gerceklestirecegini ortaya koyar.

4.2 Fizibilite Calismasinin Yapiimasi

Organizasyon, dis kaynak kullanimi tercihini izlemede s6z konusu olan
alternatiflerini ve bunlarla ilgili maliyet ve riskleri gézden gecirir. Bu
asama boyunca, ‘Bizim endiselenmemizi gerektiren ne yapiyoruz?’’ ve
‘...0lursa ne olur?”’ gibi bir ¢ok soruya cevap verilmesi gereklidir.
Organizasyon asagidaki konularda mutabik kalmaya ihtiyag¢ duyar:

» Bir biitiin olarak, organizasyon ve is i¢in enformasyon
teknolojisi faaliyeti veya fonksiyonunun 6nemi,

» Dis kaynak kullanim1 anlagmasinin organizasyonun miisterileri
ve/veya kendisi lizerinde yapacagi potansiyel etki,

= Akla uygun bir maliyet ve yerinde bir tutumla servis saglayiciy1
temin etme yetenegi.

4.3.Ihtiyaclarin Belirlenmesi

Bu asama, organizasyonun ihtiyaclari, detayli oldugu zaman yaziya
gecirildigi asamadir. Organizasyon, yalnizca performans kriterini agik¢a
ortaya koymakla kalmamali, yine dnceki faaliyet ortaminda varsayilan

® International Federation of Accountants, ‘Outsourcing’, Proposed International Guideline on Information
Technology, IFAC, December 2001, s. 15-24.
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veya itirazsiz kabul edilmis olan faaliyetleri ve i¢csel ¢calisma iliskileri i¢in
ihtiya¢ duydugu ihtiyaclar1 da tanimladigindan emin olmalidir.

4.4.Servis Saglayicimin Segimi

Bu asama boyunca, yaratilmis olacak uzun siireli stratejik iliskiyi devam
ettirme veya gereksinimleri karsilayamadiklarinda s6z konusu olacak
potansiyel servis saglayiciy1 belirlemek i¢in servis saglayicilarin referans
mektuplarini degerlendirilir.

4.5.Gecis

Bu asama, statilko icin etkili degisiklikleri baslatir. Bu asamada,
organizasyon ve servis saglayici arasinda prosediirel ve kiiltiirel
farkliliklar ortaya c¢ikmakla kalmaz, yeni yOnetim ve yoOnlendirme
yapilar1 da s6z konusu olur. Onceden teknik gérev performansi igin
sorumlu olan c¢alisanlar, devredilmis olan fonksiyonlarin ydnetim
rollerinde gorev alabilirler. Baz1 ¢alisanlar gecis yapamazlar. Bununla
birlikte bir ¢ok organizasyon, bu asamanmn Onemini gdzden
kagirmaktadir.

4.6.Siireklilik Durumu

Bu asama tipik olarak, dig kaynak kullanimi yasam egrisinin en biiyiik
kismini1 olusturmaktadir. Bu asama, anlasmanin devam ettigi siirece,
yOnetilen baslica isi olusturur.

4.7.Yenileme/Sona Erdirme

Bu son asama, mevcut dis kaynak kullanimi1 anlagmasiyla devam edilip
edilmeyecegine karar verilen asamadir. Simdiki dis kaynak kullanimi
iliskisiyle elde edilen tatmin, servis saglayicinin projeksiyonlari, dis
kaynak kullanimi iligkisini siirdiirme yetenegi ve organizasyonun kendi
gelecek planlar1 da dahil bu karar1 bir ¢cok faktor etkiler. Cogu durumda,
dis kaynaktan tedarik edilen hizmetlerin tekrar geri iistlenilmesi uygun
bir tercih olmaz ve karar yalnizca eskisinin yerini alacak, yeni bir dig
kaynak tedarik¢isinin aranmasi olabilir.

5. IT Hizmetlerinde Dis Kaynak Kullanimiyla Ortaya Cikan
Risklerin Azaltilmasina Doniik Bashca Stratejiler
Isletmeler, enformasyon teknolojisi faaliyetlerinin basarili bicimde dis
kaynaktan tedarik edildigi ve buna iliskin bir dizi uygulamanin
benimsendigi birimlerdir. Degisik dis kaynak kullanimi stratejileri
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olasidir ve bunlar, sdzlesmelere gore degisebilir. Risklerin azaltilmasina
yonelik bazi stratejileri su sekilde ortaya koymak miimkiindiir:'

5.1.8pesifik Dis Kaynak Kullanimi Stratejisinin Olusturulmast

IT  dig kaynak kullaniminda ilk adim, isletmenin hedeflerinin
belgelendirilmesi ve destekleyici teknolojilerle bunlarin en iyi nasil
gergeklestirileceginin  ortaya konulmasidir. Bu durum, dis kaynak
kullanirmmin fayda ve maliyetlerini karsilastirarak, belirlenen kriteri
kullanarak, servis saglayicmin tekliflerini objektif bir sekilde
degerlendirerek, saglam performans Olciileri gelistirerek, servis
saglayiciya gereksinimlerini  etkili olarak agiklayarak gercekei
beklentilere sahip olmasina olanak saglar.

5.2.Isletme Icinde Bir Enformasyon Teknolojisi Uzmanimin Calistirilmast
Basarili organizasyonlarca atilan en 6nemli adimlardan birisi yardim
almaktir. S6z konusu organizasyonlar, enformasyon teknolojisinde dis
kaynak kullanimi1 anlagmalari, yasal hizmetler, denetciler, insan
kaynaklari, finans, ve enformasyon teknolojisine iliskin olarak
gereksinilen diger hizmetler gibi alanlarda uzmanlasmis olan
danmigmanlik firmalarin1 da kapsayan, dis kaynak kullanimi siirecine
katkida bulunacak bir ¢ok uzmandan yararlanirlar. Yine s6z konusu
organizasyonlar, yasam egrisi boyunca tiim dig kaynak kullanimi
faaliyetlerini izlemesi igin iist diizey bir yoOneticiyi veya iist diizey
yonetici komitesi atarlar. Bu eylem, organizasyonun, digs kaynak
kullanimindan beklenilen faydalara siirekli olarak odaklanmasini ve
organizasyonun stratejisi, hedefleri ve amaglartyla dis kaynak kullanimi
kararlarinin uyum i¢inde olmasini da saglar.

5.3.Isletmenin  Gereksinimlerini  Bilen Bir Servis Saglayicisinin
Aragtirilmast

Isletmenin is siireclerinin, mevcut sistemlerinin ve enformasyon
teknolojisi konusundaki hedef ve beklentilerinin genel olarak anlasilmasi
tatminkar bir dig kaynak kullanimi deneyiminin olusmasini saglar.
Isletme, servis saglayicisinin uygun varsayimlara dayal diisiince altinda
hem isletmenin gereksinimlerinin ve hem de saglayicmin Onerilerinin
anlagildigindan emin olmalidir.

10, Kern, L.P. Willcocks and E. Van Heck, ‘The Winner’s Curse in IT Outsourcing: Strategies for Avoiding
Relational Trauma’’, California Management Review, Winter 2002, Vol.44, NO.2., s.58-59.
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5.4. Servis Saglayicuimin Operasyonel ve Finansal Kapasitesini
Degerlendirilmesi

Dogru servis saglayicisinin se¢imi onemlidir. Dolayisiyla saglayicinin
finansal ve isletim sartlarmin anlagilarak sdzlesmenin gelistirilmesi de
onemlidir. Sozlesmeye yasal olarak baglanmadan Once, servis
saglayicisinin dogrudan incelenmesi kritik olmaktadir. Bu arastirma,
servis saglayicisinin - organizasyonun gereksinim ve amaglarini
karsilamak i¢in finansal ve operasyonel yeteneginin ve denetlenmis
finansal tablolarinin incelenmesini, denetim raporlarini, sigorta
kapsamii (yangin, borglar, veri kayiplar1 v.s.) ve yonetimle toplantilari
ve bunun yaninda yerinde ziyareti de kapsamalidir.

5.5.8ervis Saglayicrmin Kaynaklarinin Yeterliliginin, Deneyim ve
Uzmanhgmin Belirlenmesi

Isletme, servis saglayicisinmn isletim ve servis kesintilerine cevap verme
sirasinda, sistemleri devam ettirme yetenegi ile endiistrinin is siiregleriyle
saglayicinin siireclerinin benzerligini, kullanilan sistem ve uygulama
tiirleriyle ve beklenilen isletim ortamindaki yetenegini ve deneyimini
degerlendirmede dikkatli olmalidir. Servis saglayicisinin personeli ve
miisterileriyle toplanti1 yapilmasi, saglayiciin kalifikasyonlar1 ve
deneyiminin degerlendirilmesine yardim edebilir. Ve yine, yerinde
ziyaret etme de servis saglayicisinin igletim ve miisteri desteginin ne
kadar iyi oldugunu degerlendirmeye yardimci olabilir.

5.6.Servis  Saglayicisimn  Isletme Ici  Kontrollerinin  Yeterliliginin
Degerlendirilmesi

Sirket wverisi ve enformasyon teknolojisi silire¢lerinin korunmast,
giivenilirligi ve kalitesinin sorumlulugu yonetime kalmaktadir. Bundan
dolay1, sistemlerin korunmasi ve saklanmasi, veri ve yazilim ile giivenlik,
isin devamlilig1 ve enformasyon teknolojisinin iyilestirilmesi, sistemlerin
gelistirilmesi ve devam ettirilmesi iizerindeki kontrollerle ilgili olarak
ozellikle servis saglayicismin politika ve prosediirlerini dig kaynak
kullanim1 ortaminda ydnlendirecek i¢ kontrol yapisinin incelenmesi ve
degerlendirilmesi esas olmaktadir. Servis saglayicisi, hizmete iligkin ve
ozellikle isletmenin bulundugu endiistriye 6zgli yeterli kanun ve
diizenleme bilgisi oldugunu gostermelidir.

5.7.Uciincii Bir Taraftan Yararlanma Yoluna Gidilmesi
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Miisterilerine hizmet vermeye yardimci olmasi igin ii¢lincii bir tarafla
calismak servis saglayicilar icin alisiimis degildir. isletme, dis kaynaktan
saglanilan hizmetlerin verilmesini desteklemek ve bunlar1 etkilemek igin
basvurulacak bu gibi iiglincii taraflarin bu konudaki yerini anlamalidir.
Basvurulursa, iigiincii tarafin katilimi hizmet, kontrol ve diizenleme
gereklilikleri olabilir.

5.8.Taraflar Arasinda Uygun Bir Anlasmanin Tasarlanmast

Kapsamli bir sozlesme hazirlanmalidir. Yasal Oneri her zaman akla
yatkindir. Isletme, bu sekildeki sdzlesmelerde uzmanlasmis bir yasal
temsilcinin  hizmetlerini arastrmalidir.  Isletmelerin, enformasyon
teknolojisine iliskin dig kaynak kullanim1 anlagsmasinin ayrintilarinda goz
oniinde bulunduracagi konulardan bazilar1 sunlardir:

-Di1g Kaynak Kullanimma Konu Olan Hizmetin Alani:

Hizmetin alani, sozlesmenin devamliligi, yenilenme stireleri, sozlesme
icin her iki tarafin hak ve sorumluluklari, {icret ve yerine getirilen
hizmetlere iligkin sorumluluklar1 gosteren liste agik sekilde ortaya
konmalidir. Yine anlagsma, anlagsmaya hizmetlerde yapilabilecek
degisikliklerle, siirecleri tanimlamalidir. Elde etme hakki, maliyetlerin
durumu ve herhangi bir mali agik durumunda harekete gegme
yikiimliliigl s6zlesmede ayrintili olarak belirtilmelidir.

-Ana Servis Saglayicinin Sorumlulugu:

Sozlesme; hizmetin dogrudan veya dolayli saglanip saglanmayacagini ve
hizmet saglayicinin sorumlulugunu acik bir sekilde gostermelidir. Servis
saglayic1 tarafindan tageronlarn kullanimini kapsayan bildirme ve
onaylama gereksinimleri ayrintisiyla agiklanmalidir.

-Uyusmazlik Coziim Siireci:

Uyusmazlik ¢oziim siireci sdzlesmede belirtilmelidir. Sozlesme, hangi
yargl yetkisi ve kurallar1 altinda uyusmazligin karara baglanacagini,
uyusmazlik ¢éziimiinden neyin kastedildigini ve ¢6ziim prosediirlerini ve
uyusmazligi olusturan konular1 tanimlamalidir. Bu siirecin belirtilmesi,
¢ozlim siireci boyunca uyusmazlik olmamasmi saglama ve yerinde
problemlere ¢6ziim bulunmasina yardimc1 olacaktir.

-Sigorta Kapsami:

Hizmet saglayicinin, sigorta kapsamini ve genel bildirim donemlerini ve
sigorta kapsaminin sartlarindaki Onemli degisiklikleri igletmeye
bildirmesi gereklidir.

-Sorumlulugun Sinirlandirilmasi:
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Sorumluluk, dig kaynak kullanimi anlagmalarinda 6énemli bir konudur.
So6zlesmede taraflarin kaybi veya zarari igin kigisel sorumluluk agik bir
sekilde tanimlanmalidir.

-Anlasmanmn Sona Erdirilmesi:

Taraflarin  hangi sartlar altinda sozlesmeyi sona erdirebileceginin
belirtilmesi ¢ok Onemlidir. Her iki tarafin s6zlesmeyi sona erdirme
yetkisinin olacagmin belirtilmesi esastir. S6zlesmeye; sona eren haklari,
donemleri ve sartlar1 (6rnegin, bildirme donemini, tazminat sartlarini ve
saglanan gecis yardimi) agik¢a yazilmalidir.

5.9.Gegis Doneminin Beklenilen Olciide Tasarlanmast

Yonetim, gecis doneminin hem isletme, hem de servis saglayict icin
ogrenmede etkili bir donem olmasimni saglamahidir. Bu gecis donemi, her
iki organizasyon i¢in, kiiltiirel degisimlerde ve is siireglerinde beklenilen
hizmet 1iyilestirmelerini saglayabilir. Kullanicilar, ortaya ¢ikabilecek
herhangi bir olumsuzluk durumu ve geg¢is donemi hakkinda yeterince
bilgilendirilmelidir.

5.10.Performans Olgiilerinin Belirlenmesi ve Izlenmesi

Performans oOlgiilerini belirlemek; servis saglayicinin performansi ile
verilen hizmetin kalitesini degerlendirme ve kiyaslamak icin onemlidir.
Bu dlgiiler, isletmeye minimum hizmet diizeyini degerlendirme olanagi
verirler. Bunlar iizerinde, taraflar arasindaki sdzlesmenin bir parcasi
olarak anlagmaya varilmis olmasi gerekir''.

-Ucretler

Sozlesme, islem miktarina veya bagka degiskenlere dayali olarak ek
hizmetler i¢in, satin alman donanim ve yazilimi, gelistirilen ve
degistirilen  sistemlerin  maliyetlerini  kapsayacak bir bicimde
gostermelidir. Devam siiresi, yenilenme donemleri, iicreti arttirma
sinirlar1  ve arttrma hakkmin agikgca belirtilmis olmas1 gerekir.
Faturalama ve 6deme, para iadeleri, fiyat isteme durumlari, beklenmedik
aciklar ve maliyetleri azaltmak icin yararlanilan tesvikler sozlesmede yer
almalidir.

-Performans Olgiileri

" B.A. Aubert, S. Rivard and M. Patry, “’Managing IT Outsourcing Risk: Lessons Learned’’, CIRANO,
Montreal, May 2001, s. 3-13.
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Hizmet diizeyi hakkinda belirlenen performans dlgiileri (6rnegin, sistem
giivenligi  Olgtitleri, elverislilik, islem  glivenilirligi,  gizlilik)
organizasyonun gereksinimlerinin kargilanmasini saglayacaktir.
-Entelektiiel Sermayenin Miilkiyeti

Miilkiyet gelistirme ve lisanslama 6nemli konulardir. Taraflar, yazilim
gelistirme veya web sitesi tasarimi gibi herhangi bir faaliyet sonucu igin
belirledikleri kriterin yani sira, entelektiiel sermayenin miilkiyeti veya
lisanslanmast ile ilgili hak ve ayricaliklarini sézlesmede kesin bir sekilde
ifade etmelidir.

-Kontrol ve Denetim

Sozlesme gizlilik mevzuati, servis saglayicismin i¢sel kontrolleri yeterli
sekilde devam ettirmesi i¢in onun sorumlulugunu agik¢a belirtmelidir.
Sozlesme, i¢sel kontrollerin gerceklestirilmesi ve devam ettirilmesinde
taraflarin sorumlulugunu tanimlamalidir. Yine sézlesme, kontrol ihlali
olursa ikaz etme zorunluluklarmi ve kontrol ihlalinden dogan kayiplar
icin sorumlu olacak tarafi, kontrol prosediirlerini ve gereklilikleri
degistirme giici olan tarafi, korunacak seyi ve koruma
mekanizmalarindan sorumlu olan tarafi agik¢a belirtmelidir.

5.11.S6zlesme Iligkilerini Yonetmek Amaciyla Bir Takimin Kurulmasi
Hizmet kalitesini elde etmenin temeli; taraflar arasindaki iyi iletigim,
isletmenin gereksinimlerinin karsilikli olarak anlagilmasi ve problemlerin
¢oziimiidiir. Isletme, servis saglayicisiyla kapsamli bir iliskiye ve dis
kaynak kullanimi sézlesmesini yonetme siireci ile ¢alisanlardan olusan
bir iligki yonetimi takimma gereksinim duyar. Bu takimin olusumu,
isletmede dis kaynaktan saglanan hizmetin tiiri ve Onemine gore
degisecektir. Takimin gorevleri; ortaya ¢ikan problemlerin ¢oziimd,
servis saglayicinin yeterliliginin izlenmesini, hizmet saglayicmnin
performansimnin  degerlendirilmesi ve hizmet kalitesini izlemeyi
kapsamaktadir.

5.12.1s Siirekliligi Planinin Olusturulmasi

Bir igletme, servis saglayicinin basarisizligi durumunda, ise devam edip
etmemeyi(ya gegici ya da siirekli) is planinda belirtilmesini saglamalidir.
Ozellikle plan, servis saglayicisinin hizmeti vermede basarisiz olmasi
durumunda, yasal yiikiimliiliklerini yerine getirmesi ve isletme
faaliyetlerini devam ettirmesine olanak saglanmasi amaciyla tiim
kayitlara kolayca erigimini saglamalidir.
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6. Bilgi Teknolojisi Hizmetlerinde Dis Kaynak Kullaniminda Basan
Kosullan

Isletme yoneticileri  siirekli degisen ve stratejik onem tasiyan
enformasyon teknolojisi hizmetlerinin dis kaynaktan saglanmasinin
basarist icin c¢aba gostermelidirler. Bu dogrultuda asagidaki konular
stirekli g6z onilinde bulundurulmalidir®.

6.1.Tedarik¢iyle Etkili Iliski Kurmak

Bagarili dis kaynak kullanimi, tedarik¢iyle etkili bir iliski kurmaya ve
bunu devam ettirmeye bagldir. iliskinin kurulmasi, tedarik¢inin se¢imi
sirecine  dayanir. Potansiyel tedarik¢iyle karsilagildiginda  iki
organizasyon arasinda kiiltiirel ve felsefi uyum olup olmadig1 6grenilmis
olur. Benzer degerlere, benzer problem ¢6zme yollarina, benzer yonetim
tarzlarma bakilmahidir. Sadece fiyati degil, servis saglayicmin tim
yetenekleri belirlenmelidir. Belirsizlikleri olan degil, a¢ik ve adil bir
anlagma amaglanmalidir.

6.2.Dis Kaynak Kullanimi, Kolay Tasarruf Etmek Degildir.

Dis kaynak kullanimina karar veren sirketlerde goriilen en yaygin fikir
maliyetleri azaltmadir. Kuskusuz bir c¢ogu maliyetleri azaltmay1
basarabilir. Tedarik¢inin ¢ok diisiik sozlesme iicretini kabul etmeye
zorlanmamasina dikkat edilmelidir. Bir veya daha ¢ok tedarik¢iyle
calisarak kisa donemde tek basma maliyet azaltmaktan ziyade, isletme
performansinda 6nemli bir iyilesme amaglanmalidir.

6.3.Uzmanlik Becerisi Miizakere Edilmelidir.

Bilgisayar hizmeti veren sirketlerin dis kaynak kullanimi sozlesmesi
goriismelerinde sayisiz deneyimleri vardir. Isletmenin, sdz konusu
becerilerinin olmamasi nedeniyle dezavantajli oldugu bilinmelidir. Bu
goriismelere katilacaklar icin bir egitim diizenlenmelidir. Goriismelerin
amacmi ve tarzint belirlemek i¢in bir miizakere uzmaninin
bulundurulmasi ¢ok yararl olacaktir.

6.4.Iliskiler Acik Ve Karsilikli Iyi Niyet Olmalidir.

En iyi is iligkiler, giiciin dengede oldugu zaman yiiritiilir. Bazen,
tedarik¢i dis kaynak kullanimi iligkisinde daha gliglii pozisyonda olur.
Anlagma bir kez kabul edildigi icin sozlesme hakkmin elde edilmesi

12 Elizabeth Sparrow, How to Succeed in IT Outsourcing, BCS Review, www.bcs.org/review(03/articles/
itservices/outsourcing.htm, 01.09.2004.
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kritiktir. Giiclin dengesini devam ettiren mekanizmalarin olusturulmasi
temel olmaktadir. Tedarik¢inin kendi taslagindan baglayarak, ona
miizakere avantaji veren degisiklikler icin goriismeye zorlanmasi s6z
konusu olacaktir. Isletme, ilk taslaga sahip olmali ve gdriismeler
stiresince  kontrolii ~ siirdiirmeye, yardime1 degisiklikleri yapma
sorumlugunu devam ettirmelidir.

6.5.Etkili Sozlesme Yonetimi Hazirliklar: Yapilmalidir

Tedarik¢i seciminin baslangicinda, ¢ok sayida odak vardir ve kabul
edilen sozlesmenin daha basinda oldugu wunutulur. Anlasma
imzalanmadan Once isletmenin yapisinin ne oldugu disiiniilmeli ve
sOzlesmenin iyi yonetildigi ve dig kaynaktan tedarik edilen hizmetlere
sorunsuz bir gec¢is olacagindan emin olunmalidir.

6.6.Anlasmanin Bitig Stiresinin Belirlenmesi

Dis kaynak kullanimi anlagsmasi imzalanmadan Once, anlagmanin bitisi
ile ilgili resmi bir anlagsma yapilip yapilmadigindan emin olunmalidir. Bu
durum, zamaninda bir 6ncelik olarak goriilmeyebilir. Fakat dis kaynak
kullanim1 iligkisinde bir anlasmazlik veya terslik olursa ¢ok iyi
calisilmasina karsin daha sonraki bir asamada yapilacak miizakere igin
sira dis1 bir engel olusturabilir.

6.7.D1s  Kaynak Kullamimimin  Her Seyin Tedavisi Olmadigi
Unutulmamalidir

D1s kaynak kullanimu, iyi kalitede, maliyet-etkili enformasyon teknolojisi
hizmetleri saglama potansiyeline sahiptir. Fakat dis kaynak kullanimi, ne
bir enformasyon teknolojisi departmanindaki, ne de enformasyon
teknolojisi hizmetlerinin kullanicilar1 arasindaki anlayis yoksunlugunun
yol acabilecegi zorluklar1 ortadan kaldiramaz. Organizasyon ve servis
saglayicisi, paylastiklar1 hedeflerin basarilmasi i¢in bunu ortaklasa
iistlenmeli ve sorumlulugunu da yerine getirmelidir. Basarili dis kaynak
kullanimi1 anlagmasi, sorumlulugu, giiveni, ac¢ik hedefleri ve bunlarin
yaninda performansin diizenli izlenmesini gerektirmektedir.

Sonug¢

Enformasyon teknolojisi alaninda dis kaynak kullanimi, bir ¢ok isletmeye
cazip gelen bir se¢enek durumundadir. Ayni zamanda, bir isletmenin
rekabette iistiinlik saglamak i¢in belirlemis oldugu stratejinin kritik bir
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pargasimni olusturmaktadir. Enformasyon teknolojisi hizmetlerinin dis
kaynak yoluyla saglanmasi, stratejik, finansal ve teknolojik faydalarinin
elde edilmesi amacina dayanmaktadir. Dis kaynak kullaniminda,
isletmenin hizmet kalitesi, liretim maliyetleri ve faaliyet alanlarinda bir
dizi problemle de karsilasilmaktadir. S6z konusu problemlerle birlikte
ortaya cikabilecek risklerin degerlendirilmesi, basar1 i¢in olusabilecek
engelleri de azaltabilmektedir. Isletmenin arzu ettigi dl¢iide bir anlasma
ortaya c¢ikmadiginda, daha Onceden belirlenen oOlgiitler, bu konudaki
belirsizligi giderebilmektedir. Isletmenin, enformasyon teknolojisinde dis
kaynak kullanim1 ile bekledigi yararlar, enformasyon teknolojisi
stratejisinin iyi tasarlanmasi, igletmenin ilgili alandaki gereksinmelerini
kargilayacak bir anlagsmanin yapilmasi ve servis saglayicisinin siki
bicimde izlenmesi ile ortaya ¢ikacaktir.
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