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Kalite yolculugumuz; gecen ay isledigimiz ISO 27001 standartlarin-
dan sonra bu ay da ISO 20000 ile devam ediyor. Bilgi hizmetleri
konusunda profesyonellesmek isteyen ya da uzmanliklarini bu stan-
darda bagh bir sertifika ile taclandirmak isteyen kuruluslar icin bi-

linmesi gereken detaylari bu yazimizda isleyecegiz.
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tiresel olarak taninirhigr yiiksek
olan Bilgi Teknolojileri Hizmet
Yonetimi; Ingiliz Standard BS
15000 modelinden ilham alinarak
ve ofis yonetimi kanununun
(OGC) Bilgi Teknolojileri Altya-
p1 Kiitiiphanesi (ITIL) ile diizenlenen proses yakla-
sim1 tanimlamasi ile yaratilmistir. Dig kaynakli ya
da i¢ kaynakli tiim IT hizmetleri ve altyapisinin, ¢a-
lisanlara ve miisterilere fayda saglayacak sekilde
tutarli ve siirekli bir yapiya kavusturulmasi icin ta-
sarlanmug bir standarttir. Tiim bilgi teknolojileri yo-
netimi etkinliginin saglanabilmesi i¢in; standart ser-
vis seviyesi yoOnetimi raporlamasi, bilgi islem
hizmetlerinin biitcelenmesi, bilgi giivenligi, tedarik-
¢i, olay ve degisik-

lirtilen gereklilikleri yerine getirdikten sonra, kur-
musg bulunduklart sistemlerinin sertifikasyonu igin
ISO 20000 belgelendirmesine bagvurabilirler. ISO /
IEC 20000-2 standardi ise birinci boliimiin agiklan-
mast ve en 1iyi uygulama tavsiyelerinden
olugmaktadir.

Is diinyasmin giderek Bilgi Teknolojilerine bagim-
It hale gelmesi ve BT hizmetlerinin giderek karma-
stk bir hal almasi nedeniyle, giiniimiizde ITIL’a ve
dolayisiyla da ISO 20000°e daha da ¢ok ihtiya¢ du-
yulmaktadir.

BT isletimi ve hizmet yonetiminde siirekli iyiles-
tirme, ISO 20000’in en temel unsurudur. Bir sistem
kurulduktan

liklerin yonetimi Miisterilerinize, bagimsiz bir sekilde en iyi uygulama sonra  siirekli

gibi pek cok konu-
da anahtar siiregle-
ri temel almigtir.

Giinlimiizde, sirket bilgilerinin degerinin giin gec-
tikce artmasi, kuruluglarin bilgileri tizerindeki risk-
leri degerlendirme ihtiyacin1 ortaya c¢ikartmigtir.
Bilgi giivenligi, her organizasyonun siirekliliginin
saglanmasinda biiyiik dnem tagir ve organizasyon
ile miisterilerinizin elektronik ortamdaki kritik bil-
gilerinin korunmasini saglar.

Cagdas is diinyasinda bilgi teknolojilerine verilen
onem yadsimamaz derecede biiyiiktiir. Ancak, hem
sirket icerisinden hem de taseron firmalar tarafin-
dan saglanan BT hizmetleri hakkinda isletmeler,
calisanlar ve miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanma-
dig1 yoniindeki endigeler son zamanlarda daha yiik-
sek sesle dile getirilmektedir!

Bu sorunun kabul goren bir ¢oziimii; BT hizmeti
yOnetimi i¢in uluslararasi bir standart olan ISO/IEC
20000 temelli bir BT Hizmeti Yonetim Sistemi
(ITSMS) kullanmaktir. Bu standardin, yapilacak
olan denetim neticesinde saglanan sertifikasyonu ile
miisterilerinize bagimsiz bir sekilde en iyi uygula-
ma prensiplerini karsiladiginizi gosterebilirsiniz.

Bilgi teknolojileri hizmet yonetimine yonelik en
iyi uygulamalarin ve yonetim siire¢lerinin tanim-
landig1 ve aciklandigi ITIL (Information Techno-
logy Infrastructure Library — Bilgi Teknolojisi Alt-
yapt  Kiitiiphanesi)  caligmalarina  dayanan
standartlastirma, uluslararasi diizeyde taninan Ingi-
liz Standardi BS 150001 temel alir ve onun yerine
gecer. Aralik 2005°te ISO tarafindan iki parcadan
olusan uluslararasi bir standart olarak kabul edilmis
ve ISO 20000 ad1 altinda yayinlanmustir.

Sirketler; ISO / IEC 20000-1 standardina gore be-

prensiplerini karsiladiginiz1 gosterebilirsiniz!

olarak siirecle-
rin performansi
takip edilmeli
ve gelistirilmelidir. Bunun yolu; planlanan faaliyet-
lerin siire¢ icerisinde verimli, etkin ve basarili olup
olmadigimin 6l¢iilebilmesi icin metotlar tayin et-
mektir. Hangi metot veya dl¢ii secilirse secilsin, de-
gerlendirme yapabilmek i¢cin mutlak suretle verilere
ihtiya¢ duyulacaktir. Bu durumda siireclerin ayril-
maz bir pargasi olarak kayit tutma islevinin gerekli-
ligi 6n plana ¢ikmaktadir.

ISO 20000 isletim siireclerinde kayit tutma alig-
kanliginin diisiik olmasi, yukarida da deginildigi
tizere bir tiir basarisizlik faktorti olusturabilir. Bu-
nun Oniine ge¢mek icin kurum kiiltiiriinde degisikli-
ge gidilmesi gerekmektedir. ISO 20000; stirekli iyi-
lestirmeyi tiim siire¢lerin zorunlu bir parcasi olarak
ele alir, iyilestirme plani bulunmasini 6nerir ve bu
planin da stirekli gozden gecirilmesi gerektigini ifa-
de eder.

Efektif bir bilgi glivenligi yonetim sistemi; kurulu-
sun giivenlik ihtiyaclarinin adreslenmesini ve risk
tolerans seviyesinin belirlenmesini proaktif bir yak-
lagimla saglamalidir.

Isletmenize 1SO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet
Yonetim Sistemi kurmanin yararlar: nelerdir?

1. Var olan ve sunulan hizmetler hakkinda daha net
bir bilgi elde edilmesi ile artan hizmet kalitesi ve
miisterilere daha giivenilir kurumsal destek arz edil-
mesi ve bunun garanti altina alinmasi,

2. IT yeteneklerinin daha net olarak goriilebilmesi,
yeteneklerin dogru analizi ve is tatmini; daha moti-
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ve olmusg caliganlar ile BT ekiplerinin memnuniye-
tinin artmasi,

3. Misteri ihtiyaclarini dogru anlama ve dogru hiz-
met ve destek ile en iist seviyede miigteri tatminin
saglanmasi,

4. Hizmet siireclerinde giivenlik, siirat ve erigilebi-
lirlik artigt,

5. BT yonetim ve isletim sistemleri maliyetlerinin
diisiiriilmesi ve BT hizmetlerine erisilebilirligin ar-
tirilmasi,

6.  Kaynaklarin
etkin yonetimi ve
verimli kullanimui,
7. Islerin ve prob-
lemlerin yinelenmesinin 6niine gecerek gereksiz ig-
lerin elenmesi, gecmis deneyimlerden faydalanarak
daha hizli 6grenme siirecinin saglanmast,

8. Miisteri, son kullanici ve is ihtiyag¢larinin kargi-
lanmasi,

9. Hizmetlerin sunumunda yer alan kisilerin rol ve
sorumluluklarinin net bir sekilde belirlenmesi.

1SO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sis-
teminde neden basarisiz olunur?

1. Calisan personelin uyum, anlayis ve egitim ek-
sikligi,

2. Sorumlu bir kisinin bulunmamasi, sorumluluk
verilen ¢alisana ise karar verme ve uygulama igin
gerekli yetkinin verilmemesi,

3. Hizmet yonetimi uygulamanin zor ve yorucu go-
revlerini {istlenen personelin yonetim tarafindan
takdir edilmemesi ve odiillendirilmemesi,

4. Baslangigtaki heyecan ve motivasyonun azalma-
s,

5. Gerekli kaynaklarin ayrilmamasi ve organizasyon
kiilttirtinii degistirmenin zorlugu,

6. Kurum stratejisine uymayan paket ¢oziimlerin
kullanilmasi,

7. Siireglerle uyumlu olmayan araglarm kullanimi
ve hemen sonug¢ alma beklentisi ile gergek¢i olma-
yan uygulama takvimi / proje siireleri ile hatali stra-
tejiler yaratilmast,

8. Siireglerde bulunan kapsamlarin uygunsuzlugu.

1SO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sis-
temi kimleri ilgilendirir?

ISO/IEC 20000, hangi sektérden veya diinyanin
hangi bolgesinden olursa olsun BT hizmetleri veren
biiyiik kiiciik tiim kuruluslari ilgilendirir. Ozellikle
biiyiik BT boliimleri gibi i¢ hizmet saglayicilari ile
BT konusunda profesyonel destek saglayan tageron

Giinlimiizde ITIL a ve dolayisiyla da ISO 20000’e

daha da cok ihtiya¢ duyulmaktadir.

kurumlar icin uygundur. Standardin dogru uygula-
nip - uygulanmamasi kritik bir onem tagir.

Bu standart; dig kaynak kullanimi, telekomiinikas-
yon, finans ve kamu sektorleri gibi bazi 6nde gelen
bilisime bagimli sektorlerde simdiden olumlu bir
etki yaratmaya baglamustir.

Oncelikle ISO/IEC 20000 sertifikasyonu; bir kuru-
lusun uygun bir bedel ile tutarli bir sekilde kaliteli
BT hizmeti verebilmek icin yeterli denetimleri ve
prosediirleri uy-
guladiZini gosterir.

ISO/IEC 20000
sertifikasyonu-
nun en onemli yararlarindan bazilarint agsagida go-
rebilirsiniz:

1. BT hizmet saglayicilari teknoloji odaklilik yeri-
ne ig odakli olan hizmetlere kars: daha hassas hale
gelmektedir.

2. Di1s hizmet saglayicilart (tageronlar), ISO/IEC
20000 sertifikasyonunu fark yaratici bir ayricalik
olarak kullanarak, zamanla sdzlesmeden dogan bir
gereksinim haline gelen ISO/IEC 20000 sertifikas-
yonu sayesinde daha fazla is alabilmektedirler.

3. Isletmelere, daha etkili sekilde dis hizmet sagla-
yicist segme ve yonetme yetenegi saglar.

4. Isletmelere, maliyet ve hizmetlerini etkileyen BT
caligmalarimin isletme igerisindeki etkinligini, gii-
venilirligini ve tutarliligini arttirmasi i¢in bir firsat
verir.

5. Yapilan sertifikasyon ara denetimleri ile ISO/IEC
20000 sertifikasyonu etkinligini siirdiirmenize ve
arttirmaniza yardimci olan hizmet yonetimi islem-
lerinin diizenli olarak degerlendirilebilmesini saglar.
6. Sertifikasyon islemi, tedarik¢i denetimlerinin

Belgelendirme denetimi
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miktarint azaltarak maliyetleri de diisiirebilir.

18O 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sis-
teminin kurulmasina yonelik asamalar nelerdir?

1. Sistemin kurulmasina yonelik en 6nemli asama;
bu siireglerin tamamina igletme iist yonetiminin
destek vererek, calismalar1 ve caliganlar tegvik et-
mesidir.

2. ISO/IEC 20000 sertifikasyonuna yonelik bagvu-
runuz icin hazirlanmaya baglamadan 6nce standar-
din bir kopyasini temin etmeniz gerekir. Standardi
TSE’nin internet sitesinden veya IEC’ den, bedeli
karsilig1 elektronik ortamda PDF dosyasi olarak te-
min edebilirsiniz.

3. Oncelikle standardi okumali ve genel bilgi sahibi
olmalisiniz. Ayrica konu ile ilgili uzman bir kisi
veya kurumdan da danigmanlik almaniz siireclere
hakim olmaniz a¢isindan faydalidir.

4. Arzu ederseniz belgelendirme siireci icerisinde
size yol gosterecek danigmaninizdan veya dogrudan
belgelendirme kurulusunuzdan mevcut durumunu-
zun analizi ve varsa farkliliklarinizin tespiti i¢in bir
on denetim isteyebilirsiniz.

5. Sirketiniz ile ilgili yapacaklarinizi ve taahhiitle-
rinizi iceren bir hizmet ydnetim politikas: olustur-
maniz gerekmektedir.

6. Sonrasinda, olusturmug oldugunuz politika ve
taahhiitleriniz ile ilgili hiz-
met yonetim aksiyonlarini-
z1 planlamalisiniz.

7. Hizmet seviyesi ve sii-
rekliligi ile ilgili “yonetim
ve stireklilik” yapisint olug-
turmalisiniz.

8. BT finansal yonetim ya-
pisint kurmalisiniz.

9. Kapasite yonetim yapi-
sin1 kurmalisiniz.

10. Bilgi giivenligine yonelik yonetim yapisinit kur-
malisiniz.

11. Tedarik¢i se¢im, yonetim ve degerlendirme ya-
pisint kurmalisiniz.

12. Olay ve problem yonetimi yapisini kurmalisi-
niz.

13. Konfigiirasyon yonetimi yapisin1 kurmalisiniz.
14. Degisim yonetimi yapisini kurmalisiniz.

15. Siiriim yonetimi yapisint kurmalisiniz.

16. Isletmeniz igerisinde kapsamli bir ig tetkik yap-
malisiniz.

17. Yonetim gozden gegirmesi yapmalisiniz.

18. Belgelendirme icin akredite bir kuruma bagvuru
yapmalisiniz.

kurulusun uygun bir bedel ile tutarl bir
sekilde kaliteli BT hizmeti verebilmek

icin yeterli denetimleri ve prosediirleri

“Buraya kadar olan adimlari basarili bir sekilde
uygulamaniz, sertifikayr almanizi garantilemez.”
Siz iistiiniize diisenleri yaptiktan sonra asagidaki
asamalarin tamamlanmasint beklemelisiniz. ..

19. Akredite bir kurum tarafindan yapilacak tetkik

sonrasi tiim siireglerin tamamlanmas1 ve rapor su-

numu.

20. Sunulan raporda, sartlari kargilamayan eksikler
ve hatalar var ise gideril-

ISO/IEC 20000 sertifikasyonu; bir mesi.

21. ISO/IEC 20000 serti-
fikas1 verilmesinin karar-
lagtirilmast.

22. Isletmenizce belirle-
necek takip — tetkik peri-
yoduna gore ara denetim-
lerin yapilmast.

uyguladigini gosterir.

“Kaliteli ve tutarli” bilgi
hizmetinin ¢cok 6nemli oldugu giiniimiizde; ISO
20000 standartlarin1 uygulayabilen kurulug sayisi-
nin azlig1 dikkat cekmektedir. Bu konudaki biling-
lendirme caligmalarinin yetersizligi, kulaktan dol-
ma yanlis bilgiler ve bu O6nemli konunun
tilkemizdeki yayinlarda yeteri kadar islenememe-
sinden dolay1 bazi BT hizmetlerinde verimsizlik ve
yanlig fiyat politikalar1 géze carpmaktadir. Simdi bu
olumsuz kosullardan kurtulmanin tam zamani! Kriz
ortamlarinda standartlarini yiiksek tutan ve kaliteye
odaklanan kuruluslarin, kriz sonrasinda elde ede-
cekleri miigteri potansiyeli ve sayginlik ile daha
yiiksek bilyiime rakamlarina ulasacaklari muhte-
meldir...
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