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- —Sorun Yénetimi
— Konfigurasyon Yonetimi
—Surum Yonetimi
—Degisim Yonetimi
—Hizmet Seviyesi Yonetimi
— Kullanilabilinirlik Yonetimi
— Kapasite Yonetimi
—Finansal Yonetim
— Hizmet Surekliligi Yonetimi

* Sorular ve Cevaplar



BT Hizmet Yonetimi

Operasyonel Planlar
Calisma Programi

TE KNOLOJi Uygulamalar



“Is Bilgi Teknolojileridir"
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ITIL felsefesi, buyuk kucuk tum BT organizasyonlarina gore
olceklenebilen sure¢ merkezli bir yaklasimi destekler.

BT Hizmet Yonetimi toplam 11 adet modulun bir araya
getirilmesi ile olusturulmus bir yontemdir. Temel olarak moduller
Hizmet Yonetimi ve Hizmet Sunumu ana basliklari altinda
toplanirlar

Toplam 11 adet modul birbiri ile etkilesim icindedir. Her bir
modul birbirinin tamamlayicisi niteligindedir. Bu sebepten dolayi
genel olarak bu modullerin birbirinden ayri bagimsiz moduller
gibi dusunulmemesi gereklidir.
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* Olgeklebilirligi Arttirmak
* |ITIL'e gore Yuksek Kalitede BT Hizmeti:

— Proje Yonetimi teknikleriyle Servis Geligstirme Programlari
projeleri hazirlanmalidir

— Belirli bir Servis Kulturunun Kurum icinde oturtulmasi ile
— ITIL modullerinin uygulanmasi ile alinabilir
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ayimlandigi ginden itibaren bir cok Ulkede basarih bir sekilde
ullaniimaktadir. BS 15000 standardinin basarili olmasi ve
yaygin kullaniimasi Uluslararasi Standatlari Enstitusunun
dikkatini cekmis ve Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi igin
kullanilacak ilk standart olan ISO 20000 de ITIL altyapisinin
kullaniimasi tercih edilmistir.

ISO 20000 standardi ilk olarak Aralik 2005 tarihinde
yayimlanmistir ve gelistiriimeye devam etmektedir.

Su anda mevcut olarak ITIL'in 2. sGrimu kullaniimaktadir ve 2.
surum tum dunya da gecerlidir. ITIL'in hazirlanmakta olan 3.
surumu hem 2. surumun eksik kaldigl noktalari gidermek hem
de ISO 20000 standardizasyonu acisindan duzenlenmesi
gereken bolumlerin duzenlenmesi amaciyla hazirlanmaktadir.
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* 1989 yilinda projenin ilk ismi olan “Government Infrastructure
Management Method(GITIMM)” isminden “Information
Technogies Infrastructure Library(ITIL)" ismini almistir. Bu
degisiklikteki amac ilgili yontemin sadece hukimet tarafindan
deqil diger butun kurumlar tarafindan da kullanilmasini
saglamaktir.

* |k ITIL kitabi olan Hizmet Seviyesi Yonetimi(Service Level
Management) 1989 yilinda yayimlanmistir hemen ardindan
sirasl lle Servis Masasi, Sure¢ Yonetimi ve Degisiklik Yonetimi
Kitaplari yaylmlanmlg.tlr

* ITIL'in 3. SGrimu 2007 yilinin 2. ceyreginde yayimlanacaktir
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* Genel olarak birinci surum ile birlikte kitaplarda yer alan
mevcut bilgilerin sadece %20'lik bir kisminin etkili bicimde
kullanildigi, geriye kalan %80'lik kismin genel olarak
kullaniimadigi tespit edilmistir.

* Sonug olarak 2. Surum icin kitaplar hazirlanirken asagida
yer alan konulara ozellikle dikkat edilmistir:

1)Tekrarlayan esdeger bilgilerin kaldiriimasi
2)Bilgiler arasindaki tutarhligin arttiriimasi
3)Gelistiriimis yonetim

4)Daha fazla konu odaki

5)Guncellenmis bilgiler



— 4 adet modul yeniden isimlendirilmistir
* Cozum Yonetimi ve Maliyetlendirme(SD&C)=>Surim Yonetimi
* Maliyet Yonetimi => Finansal Yonetim
* Sure¢ Yonetimi => Hizmet Surekliligi Yonetimi
* Yardim Masasi => Olay Yonetimi
— Servis Masasi fonksiyonu eklenmistir
— Mevcut icerik elden gecirilerek yeniden duzenlenmigtir.



Renamed
from Cost
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= Yatlrlmln Geri Donugu(Return of Investment)
— Bilgiler Arasi Tutarsizlik(Inconsistency)
— BT'deki Dinamik Degisiklikler(Changes in IT)
— Yasam Dongusu (Lifecycle)
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* Pratisyen Seviyesi (Practitioner) NN

— 10 adet ITIL modulunun derinlemesine, ayrintilar ile
bilinmesi istenilir. Sertifika icin birbiri ile baglantili olan
moduller gruplanarak sertifika adaylarina kendi
calismalarina, bilgilerine uygun bir gruptan sinava girmeleri
istenilir.(Ornek: Degisiklik-KonfigUrasyon-Sturum Yonetimi
veya gibi bir grup) Adaylarin 2 yillik BT Hizmet Yonetimi
uygulama deneyimine ve ITIL Foundation sertifikasina sahip

olmalari gereklidir.

* Usta Seviyesi (Masters)

— 10 adet ITIL modulu ve Servis Masasi Fonksiyonun tam
olarak ayrintilari ile bilinmesi istenir. Adaylarin ITIL
Foundation Sertifikasina ve 2-5 yillik BT Hizmet Yonetimi
uygulama deneyimine sahip olmalari istenmektedir.

I
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Surum Yonetimi
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ustlenir.
* Kullanicilarda olusan ilk olumlu/olumsuz izlenim Hizmet
Masasinin tavrindan kaynaklanmaktadir. Hizmet Masasi
BT'nin kullanicilarla tek temas noktasidir.
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Basit istek ve sikayetlerle dogrudan ilgilenip, yetkileri
dogrultusunda sorunlari ilk elden cozmek

Gruplar arasi yapilan atamalari(escalation) kontrol etmek,
takip etmek

Yurumekte olan isin, hizmetlerin igleyisini cok iyi bilmeli

Kullanicilari c;af_”:yrllarln durumlarinda ve gelismelerinden
haberdar etmeli

Yonetime hizmet masasinin igleyisi ile ilgili raporlar
hazirlamali

Kullanicilardan gelen sikayetleri dinleyerek ilgili sikayetleri
gerekli birimlere bildirmelidir
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hgrh_anlgi bir sebepten dolayi bu sozlesmelerde yer alan
hukumlerin ihlal edilmesi véya ihlaline yaklasilmasi
durumunda gerekli eskalasyonlari baslatir ve/veya ¢ozum
gruplarini konu ile ilgili uyarir.

* Gelen cagrilari acik, kapali, bekliyor, tamamlandi gibi
kodlama sistemleri ile siniflandirarak, hem kullanici hem de
BT personeli tarafindan ¢agrilarin takip edilmesini
kolaylastirir.

* Hizmet Masasi v_e_rdigi }qc'jneti[nsel bilgiler aracihigi ile karar
destek sistemlerinin daha dogru ¢alismasini saglar
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verilemektedir. Kurumun/isin yapisinin dagitik olmasi
durumlarinda yardimci yerel hizmet masalariyla da destek
verilebilinir. Birden cok dilde destek verebilir. Yerel Hizmet
Masalari, Merkezi Hizmet Masalari uzerinden yedeklenebilir.

Buyuk kurumlar icin uygundur.
 Sanal Hizmet Masasi: Kullanicilar Hizmet Masasi analistlerini

~—71 | |
/1 MHZITIEL

goremezler ve genelde analistlere telefonla veya internet
uzerinden kurulmus olan sistemler araciligi ile ulasilabilirler.
Veri girislerinde karisiklik olmamasi icin herkes tarafindan

enel/ortak bir dil kullanilir. Buyuk uluslararasi sirketler
arafindan uygulanmaktadir.
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(Incicdent Marnzigermeri)
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sirede gozme ir. orunlarln kaynagini bulma gorew
sorun yonetiminin gorevidir.

* Olay Yonetiminin Sorumluluklari agagidaki gibidir:
— Olayin tespiti ve kaydi
— Tum olaylarin siniflandiriimasi ve ilk kaydi
—Inceleme ve teshis
—COzum ve tedavi
— Olayin kapanmasi

— Olayin sahiplenilmesi, gozlemlenmesi, takip edilmesi
ve iletisim
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— Bilgi Talebi

—Nasil Yaparim?

— Ekipman yer degistirmeleri

— Sifre verme ve mevcut sifreyi sifirlama
— Sarf malzeme talebi

— Servis genisletme, arttirma talepleri
— Performans sorunlari
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— “Bilinen hata” bir olayin veya problemi
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n kaynagi, sebebi

bulunmus durumuna denir. Bilinen hata gegici veya kalici

cozumlerle cozulur. Bilinen hata degisim yonetimi ile

cozulur ve bilinen hatalarin tespiti ve gozumu sorun

yonetimi modulunun gorevidir. Problem kalici olarak
degisim yonetiminde degisiklik istegi ile gozulmedigi

surece “bilinen hata” olarak kalmaya devam eder.

Bilinen Yapisal
Olay Hata Cozum
>
Altyapida bir Sorun Degisiklik
hata olusuyor Talebi(RFC)
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- muhasebe bolumunun e-postalarini alamamasi olarak

dusunulebilinir.

ACILIYET

- Olayin _v_ega sorunun ne kadar surede ¢ozulmesi

gerektigini belirleyen faktordur. Ornek: Ana kritik bir

veritabaninin galismamasi ile ikincil e-posta sunucusunun

calismamasi arasindaki fark gibi

ONCELIK

- Genel olarak etki, aciliyet terimleri ile cozum igin
harcanacak is gucu miktarinin birlestirilmesi ile hesaplanir.
Oncelik olaylarin ve sorunlarin hangi sira ile cozimlenmesi
gerektiginin belirlenmesinde kolaylik saglar.

- \ -,



Oncelik Kodu| Agiklama Hedeflenen C6zum Siiresi
1 Kritik 1 saat
2 YUksek 8 saat
3 Orta 24 saat
4 Dusuk 48 saat
5 Planlanan Planlandigi Surede
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Destek Ekibi Destek EKkibi ,y Destek EKkibi

erlilik
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(Problern Marizicernerir)
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siniflandiriimasi, incelenmesi ve teshisin koyulmasi
— Hata denetimi: Hatanin belirlenmesi, kaydedilmesi,
degerlendirilmesi, gozumun kaydedilmesi, gideriimesi
ve ¢ozum surecinin izlenmesi

— Buyuk olaylarin ele alinmasinda yardim

— Sorunlarin proaktif bicimde onlenmesi: Trend analizi
yapilmasi ve destekleyici eylemlerin hedeflenmesi

— Sorun verilerinden yonetim bilgilerinin alinmasi
— Buyuk sorun incelemelerinin tamamlanmasi
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tekrar anmas/m 6nlemekle sorumludur. Bu amﬁb ar zaman
zaman onceliklerin catismasiyla sonuclanabilir.

* Sorun Yonetimi Teknikleri
— Aci Deger Analizi (Pain Value Analysis)
— Ishikawa Diyagramlari
— Kepner ve Tregore Analizi
— Kritik Problem Incelemeler



(Criainigje Manzagernerii)
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= De§i§imleri olugtu'rmlak ve kaydetmek

— Onerilen degisimlerin etkisini, maliyetini, faydalarini ve
risklerini degerlendirmek

—Igle ilgili gerekceleri hazirlamak ve onay almak

— Degisimin hayata gegirilmesi galismalarini yonetmek ve
Koordine etmek

— Uygulamalari izlemek ve rapor etmek

—Degisim Talepleri'ni(RFC) incelemek ve
sonuclandirmak
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etkenler goz onune alinarak yapil tar
degisimlerin hem ig, hem de teknik agidan yeterli duzeyde
degerlendiriimesini saglamak tzere secilir. CAB uyeleri
sirket yapisina bagli olarak asagidaki kisilerden
secilebilinir.

— Degisim Yoneticisi, surece baskanlik eder

—llgili BT hizmetleri personeli

— Tedarikciler, bakim gorevlileri ve gelistirme gorevlileri
— Musteriler ve kullanicilar

— Ofis hizmetleri ve diger BT disi destek hizmetleri
—Uzmanlar, teknik danismanlar
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Baglangic )% . A Standart
_ ' , A« va ' Q6 Degisimi

modelini

kullanarak

degisimi
A\hayata geciri

R I AT 1 = CAB'ye rapor eder|
Ust Diizey Yoénetim CAB Uyeleri

Kurulu Dizeyi . abu E Degisim Yapici

Degisikilikleri Etki/Kaynak tahminlerini Degisimi yapar
Onaylar / Reddeder onaylar ve oncelikleri geri ddniis ve te’st
(Finansal / Teknik / Is dogrular. Degdisimleri planlarini gelistirir

acisindan) onaylar/reddeder. Degisim
zamanlarini planlar.

Test Uygulayici
( Kapand S— _— -
Degisiklik Gozden Degisimin nasil Degigsikligi Test
Gegiriliyor uygulanacagini Eder
koordine eder
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Yonetim ] Dla Z. A OO AT
Araglari N 5 3” iletisim
: § Sorgular AN Giincelleme
Ar/ag.tlrmala WY Gegici Cozumler

A WA ez = %%  Baypasslar P
Olaylar &% = , e R

T
Olay = o
Yonetimi  * " ===  Musteri

= Arastirma

- .-r memmnmmm® W0 POl Raporlan

AR NN Sorun P /
Hizmet Raporlari Yonetimi "
Olay Istatistikleri

Surimler
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Sorun istatittikleri Degigim
Trend Analizi Yonetimi
Sorun Raporlari

Sorunlarin
Incelenmesi 7
Teshiste Yardim Degisim Programi
Denetleme Raporlar| CAB Tutanaklar
Degisim Istatistikl

? Degisim Gozden
Gegirmeleri

Denetleme Raporldr

ISger Programi o
Stirtim Istatistikleri Konfiglirasyon
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ecirmeleri

Givenli Kiittiphan \
CMDB raporlari
CMDBistatistikleri
Politika/Standartlar

Denetleme Raporlarni

Olaylar | Sorun

5% Degigimler Surimler Konfiglirasyon
Bilinen Hatalar

ogeleri(Cl)
liskiler

Konfiglrasyon Yonetim Veritabani (CMD
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= Buyuk veya kritik donanim surumlerlnde
— Buyuk yazilim surumlerinde

— Yapilacak degisikleri birbiri ile gruplamayarak veya
paketleyenmesinde

—Kabul edilmig Cl'larin surum bilgilerinin kontrol
edilmesinde

* Sirketlerde genellikle surum yonetimi ile degisiklik yonetimi
sorumlulugunu ayni kigi ustlenir.



— Dokumantasyon
* Teknik Dokumanlar
* Kullanici el kitaplari
* Prosedurler

—Egitim

— lletisim

=z y



+ Nihai Donanim KutuhaneS| (Deflnltlve Hardware L|b DHL)

— Donanim yedeklerinin guvenli bir sekilde saklandigi
dolaplar, mekanlardir.

* Surum Tipleri
—Delta, Tam, Paket
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- gore daha fazla zaman alan bir islemdir.
* Delta Surum

— Kismi bir surumdur. Genellikle tam surum ciktiktan
sonra fark edilen bazi fonksiyonel sorunlarin veya
guvenlik problemlerin giderilmesi igin ¢ikartilan
surumlerdir.

* Paket Surum

—En az iki striimu icerir.(Ornek: Tam, Delta). Paket
surum tam surume gore daha uzun surelerle c¢ikar.



Canli
Ortam

Gelistirme
Ortami

Kontrolli Test Ortami

SURUM YONETIMI

Yazilim

Surim Surim | Satinalma Suibnd Amag Surim o lletigim QI e i
L Kurma ve ) . Gegisin kurulus
Politikasi| Planlamasi veya and testine kabulu planlanmasi hazirlik ve
Gelistirme yapllandl | paziiama egitim

rma

Konfigurasyon Yonetim Veritabani (CMDB)
ve
Nihai Yazilim Kutuphanesi (DSL)
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Sorun W

Hizmet Raporlari Yonetimi Suramler
Olay Istatistikleri
Denetleme Raporlari | ...

Sorun istatittikleri Degisim

Trend Analizi Yonetimi

Sorun Raporlari

Sorunlarin

e Sm | Degisim Progam Siirim

Denetleme Raporlar| CAB Tutanaklar Yonetimi

Degisim Istatistikl
T

? Degisim Gozden
Gegirmeleri

Denetleme Raporldr

Suriim Programi

I Stir(im Istatistikleri
Suruim Gozden
Gegirmeleri
Guvenli Kituphan

CMDB raporlari
CMDBistatistikleri
Politika/Standartlar
Denetleme Raporlarni

Olaylar | Sorunlar | Degisimler | Surlimler | Konfigtirasyon

Bilinen Hatalar ogeleri(Cl)
liskiler

DB)

Konfiglurasyon Yonetim Veritabani (CM
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—Diger Hizmet Yonetimi slireclerini destekleyecek dogru
bilgiler elde edilir
—QOlay, Sorun, Degisim ve Surum Yonetimi'ne saglam bir
temel olusturulur

— |cerdigi verileri belirli zaman araliklari ile denetleyerek
zaman icinde olusabilecek degisikliklerden
etkilenmeyecek guncel bilgiler tutulur.
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|, Siirtim No. Yer, Tedarikgi, Durur
* |ligkiler (Relations)
— Birincil :
* Anne / Cocuk lligkisi veya parcgasi
— [kincil
* Baglati Bilgisi
« Uyelik Bilgisi
* Hayat Dongusu (Life Cycle)

* Konfigurasyon Yonetim Veritabani (Configuration
Management Database CMDB)




— Cl'larin secilmesi, tanimlamasi, Cl'lar arasindaki iligkini'n kurulmasi
* Kontrol

— Satin almadan elden ¢ikartmaya kadar her agamada yanlizca
yetkili ve tanimlanabilir Cl'larin kabul edilmesi” ve kaydedilmesinin
garanti altina alinmasi.

* Konum Belirleme

— Her CI'nin yasam dongusu boyunca iligkili oldugu tim mevcut ve
gecmis \Serllerln rapor edilmesi (Satin alma, test, kullanim,
onarim..

* Dogrulama ve Denetleme

— Cl'larin fiziksel varligini ve CMDB'ye dogru bigimde
kaydedildiklerini bir dizi inceleme ve denetlemedir
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mak ve c evamil \\ firm
Seviyesi Anlasmalari’nda belgelenmesini ve kabul |
edilmesini saglar ve ulaﬁllmlg hizmet duzeylerini SLA
hedefleri ile kiyaslayarak izler ve gozden gecirir.
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— Bir musterinin birden ¢ok servisten hizmet Idlgl D\
durumlarda kullanilanbir SLA tipidir. Bu tip SLA'lerd
bir BT Servisi birden cok SLA sozlesmeleriicinde

ecmektedir. Uygulamada SLA'leri musteri veya servis

abanli sozlesmelere baglamak i¢cin kurumun™ _
buyuklugu, yapisi, bulundugu yer ve ihtiyaclara gore bir
sozlesme fipi secilmektedir:
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— Mdsteri Dizeyi: Kurumdan hizmet alan ve servislerden
bagimsiz sekilde musteri gruplarini etkileyen SLA'lar
icerir

— Hizmet Duzeyi: Servis bazll olan ve musteriden
pbagimsiz olan SLAleri icerir.

* Operasyon Seviyesi Anlagsmalari(OLA): Destek |
ihtiyaclarinin giderilmesi icin genellikle hizmet masasi ile
dahili destek gruplari arasinda yapilir. Operasyon seviyesi
anlagmalar, mu?_terl ile hizmet saglayicilar arasinda
kararlastirilan SLA hedeflerinin tutturulmasini guvence
altina almak icin yapilan anlagmalardir.
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. Mugten ve tedarlkgl sorumluluklarl

* Kritik is donemleri ve istisnalar, tatiller, sorunlarin ust
kademelere iletiimesi (eskalasyon) vs.
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BT Hizmeti

BT v v
Departmani BT Hizmetleri BT Hizmetleri

A A

OLA uc
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Tedarikciler ve I Sirketl Dis Sirket|
3. Parti ¢ Sirketler oo

Sirketler




(Availaoility Mariagerrieri)
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B R
konusudur.
* Kullanilabilirlik yonetimi gunluk olusabilecek riskleri goz

onune alir.
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« Kullanilabilirlik Plani olusturmak

* Kullanilabllirlik verilerini toplamak, analiz etmek, korumak
ve raporlamak

* Hizmetlerin kullanilabilirlik duzeyini SLA maddeleriyle
karsilastirmak hizmet duzeglerlnm karsilandigindan emin
olmak; OLA hedeflerini ve dis tedarikcilerin hizmet sunma
kapasitesini izlemek

* Kullanilabilirligi surekli gozden gecirmek ve iyilesmek
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* Bakim Olanagi: Ortalama tamir edilebilme stiresidir.

* Hizmet Olanagi: BT altyapisini desteklemek Uzere
herhangi bir dis tedarik¢inin ne kadar surede destek
verebilecegini gosteren bir kavramdir

* Guvenlik: Guvenli parametreler dahilinde surekli BT
nizmetl alabilmek icin gerekceye dayali kontrollerin
uygulanabilmesi. Guvenli olmayan bir sistemin _
kullanilabilir olmasi beklenemez cunku her an bir guvenlik
sorunu cikabilir ve hizmette aksamalar olabilir.
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« Kullanilabilirlik Plani olusturmak

* Kullanilabllirlik verilerini toplamak, analiz etmek, korumak
ve raporlamak

* Hizmetlerin kullanilabilirlik duzeyini SLA maddeleriyle
karsilastirmak hizmet duzeglerlnm karsilandigindan emin
olmak; OLA hedeflerini ve dis tedarikcilerin hizmet sunma
kapasitesini izlemek

* Kullanilabilirligi surekli gozden gecirmek ve iyilesmek
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Iki sorun arasindaki
ortalama sure (mean
time between failures

or Uptime) (M)TBF

[
»

A

Ayni hizmette olusan iki olay arasindaki ortalama sure
(Mean Time Between System Incidents (M)TBSI)

—>

Zaman
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 sonucunda bu arizanin hangi sistemleri
birakacag! bilgisi elde edilmis olur.
Fault Tree Analysis: Agac yapisi seklinde birbiri ile _
paglantili, her bir servis i¢in c¢esitli dallar kullanilarak hangi
dalin hangi noktasinda sorun olmasi durumunda kurum
|g||nd|ek| hizmetlerin nasil gecersiz kalacagi bilgisine
ulasilir.

CCTA Risk Analysis and Management Methods (CRAMM)
Service Outage Analysis(SOA)

Expanded Incident Lifecycle

Technical Observation Post (TOP)
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* Kapasite sonsuza kadar arttirlamayacagi icin yapilacak

kapasite yatirimlari optimum sekilde yapilmalidir.

* Gerekli olan kapasitenin ¢ok altinda calisilirsa cok fazla
sorun cikar ayni sekilde gerekli kapasitenin cok uzerinde
%allglllrsa bu durumda da cok fazla maliyetle karsilasilir.

u Sebepten doIaPu bir trend analizi yapilarak optimum
kapasite de calisiimalidir.

* Kapasite sadece donanimsal bir yaklasim veya yatirim
Eekllnde_dugun_ulmeme_lld_lr._ Kapasite bir hizmetin yetersiz
almasi ile 6 hizmete ait ilgili parcalara yatirrm yapilmasi
seklinde de dusunulebilinir.
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* Diger Hizmet Yonetimi surecleri ile birlikte, kayn'a;'k'la'ra' '
duyulan talepleri belirlemek
» Uzerinde uzlasilan hizmet dlizeylerine ulasmak igin intiyag

duyulan BT kaynaklarini ongeren bir Kapasite Plani
hazirlamak.
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* Hizmet Kapasite Yonetimi(Service Capacity Mgmt. SCM):
— BT Hizmetlerindeki kaynak kullaniminin belirlenmesi

— SLA'lerde detaylari belirtilen hizmetlerin olculip gozlemlenmesinden,
verilerin toplanip, kaydedilip, incelenip toplanmasindan sorumludur

* Kaynak Kapasite Yonetimi(Resource Capacity Mgmt. RCM)

— BT altyapisinda yer alan tum bilesenlerin kaynak kullanimi uzerine
odaklanir.

— BT altyapisi dahilindeki tum sinirli kaynaklarin izlenip olgulmesini ve
toplanan verilerin kaydedilip, incelenip raporlanmasini saglar

\.‘-1':. L
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— Teknik bilgiler
— Kaynak Kullanim Bilgileri

* CDB kullanilarak asagidaki raporlar uretilebilinir:
—Yonetim Raporlari

— Kapasite Planlari

— Teknik Raporlar
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-Uzun vadeli maliyetlerin diisiriime
yonetimine yardimci olur

— Hizmetlerin ve bu hizmetlerin saglanmasinin net maliyetini
hesaplar

— Karar vermekte faydali olacak dogru ve onemli finansal
bilgileri saglar

—BT'nin musterinin isine katacagi degerleri belirler

— Toplam sahip olma maliyeti ve yatirrmin geri donusu
hesaplamalarini yapar.



—Is intiyaglari ile uyumlu ve kaliteli hizmeti tesvik eder ve
maliyete uygun degerin(value for money) olculmesini

saglar

— Musteri davraniglarini etkilemeye ornegin, kritik olmayan
kaynaklarin kullanimini tesvik ederek yardimci olur.

— Kaynaklarin daha verimli kullaniimasini saglar

— Harici sozlesmeler ve tedarikgilere yonelik daha lyi
maliyet bilgi ve kontrolu saglar

— Degisim yonetimi ve degerlendiriimesinde yardimci olur.
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—Ongorulen harcama ile yapilan harcamanin, heran
karsilastirilabilmesini saglamak
— Belirlenmis zaman dilimi icinde %apllan BT hizmetleri

harcamalarinin hesabini verme
— BT hizmetleri sunmanin maliyetini hesaplamak

» Ucretlendirme: Hizmet saglayici icin tesvik edici nitelikte
olabildigi gibi, parasinin karsiligini isteyen musteriye de
avantaj saglayabilir. Ucretlendirme, bir organizasyonda
asagidakileri gerceklestirme olanagi verir:

—Slunull(an BT hizmetlerinin bedelini, hizmetin musterisinden
alma

— Gerektiginde, BT hizmetlerini bir is birimi olarak isletmek




Finansal Hedefler

Maliyet Modelleri

Ucretlendirme
Politikalari

Geri bildirime dayali Ucret teklifleri
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= B|r felaketln ya da onemll bir kesintinin etklsml
azaltarak is surekliligini arttirmak

— Etkin risk analizi ve risk yonetimi ile zayif noktalari ve is
risklerini azaltmak

— Musteride ve kullanicilarda guven kaybi olugsmasini
engellemek

— Sirketin Toplam Is Surekliligi Plani ile butinlesmis ve
onu tam olarak destekleyen BT kurtarma planlarini
olusturmak
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—Herhangi bir riskin gerceklesmesi durumunda i
acisindan olusabilecek potansiyel etkiler, zararlar

— Her bir riskin gerceklesme olasiligi

— Kisisel sorumluluk ve yukumlulukler; ornegin
yoneticilerin sorumluluklari

— Dig Baskilar; ornegin duzenleyici organlardan ya da
hissedarlardan gelen baskilar
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uzerinde hangi yaZ|I|m|n Jarattigi bilgisini veriyor.
oldugunu ara§t|r|yor ' < g
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S irilerek cihazlarin tekrar
bir cihaz oldugunu ve s e aor. BT personeli ilgili
cihazin yanlis strimlu b 1 iy im tarafindan

yazilimla calistigini tesf ﬂﬂ- o | DU erisim noktalarinin

ediyor 23;_ herelerde kullanildigini arastirip bir

BT personeli cihaza uyG® tip bir problemle kargilagsmamak
eski slrimli yazilimi ariyor IGIT™M personeline bilgilendirici e-posta
ama bulamiyor gonderiyor.
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eski surumii yazilimi arlyo ICIT™®™ personeline bilgilendirici e-posta
ma bulamiyor gonderiyor.




* Double Choco Latte programina bir eklenti olarak
kurulmaktadir. Amaci DCL'in verdigi hizmet masasi
destegini daha fazla ITIL standartlarina
yaklagtirmak ve mevcut sisteme konfigurasyon
yonetimi ve bilinen hatalar veritabani gibi eklentileri

eklemektir.


http://itsdt.sourgeforge.net/







