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B•L•••M•SEKTÖRÜNDE•
H•ZMET•SÖZLE•MELER•

Her••rman•n•ilgili•hukuk•departman••veya•bu•konuda•uzmanla•m•••per-

soneli,•sözle•me•metinlerini•detayl•ca•inceleyerek,••rman•n•haklar•n••en•

iyi• savunacak• •ekli• ile• sözle•menin• imzalanmas•• için• ellerinden• geleni•

yapmaktad•r.•Ancak,•bu•makalede;•bili•im•sektöründe•hizmet•sözle•mesi•

haz•rlarken•kullan•lan•yöntemler•ve•alternati eri•inceliyor•olaca!•z.•Söz-

le•melerin,•daha•çok•teknik•ve•idari•k•s•mlar••ile•ilgilenece!iz.
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T
üm sektörlerde oldu!u gibi, Bili"im 
ve Teknoloji alan#nda da hizmet 
sözle"meleri süreçlerin de!i"mez ve 
vazgeçilmez bir parças#d#r. Hizmet 
iki tara$# bir olgu oldu!undan, söz-
le"meler temelde iki 

tara$# haz#rlan#r. Bu tara$ar “hizmet 
sa!lay#c#” ve “hizmet alan” olarak 
dü"ünülebilir. Genellikle hizmet 
alan taraf “mü"teri”, hizmet sa!la-
yan taraf “ta"eron veya yüklenici” 
olarak da adland#r#l#r. 
  Ülkemizde birçok %rma, bili"im 
alan#ndaki yat#r#mlar#n# planlarken 
ürün / lisans veya ekipman al#m# haricinde, d#"ar#-
dan hizmet al#m# gerçekle"tirmektedirler. Bu hiz-
metler;
•   Belirli Süreli Proje Bazl# Hizmtler,
•    Bak#m ve Destek Amaçl# Sürekli Hizmetler,
•   D#" Kaynak Hizmetleri,
•   Uzman Personel Tedarik Hizmetleri,
•   Ekipman Kiralama Hizmetleri,
•   Yaz#l#m Kiralama Hizmetleri
…gibi çe"itli ana ba"l#klar "eklinde s#ralanabilir. 
Bütün bu hizmetlerin sat#n al#nmas# halinde, mutla-
ka bir yüklenici %rma (hizmet sa!lay#c#) ile belirli 
"artlarda anla"#larak hizmet sözle"mesi imzalanma-
l#d#r. Hizmet sözle"melerinin hukuki tara$ar# oldu-
!u kadar, teknik ve idari tara$ar# da mevcuttur.  Bir 
hizmet sözle"mesi haz#rlan#rken %rmalar#n (hizmet 
alan) dikkat etmeleri gereken konular a"a!#daki "e-
kilde s#ralanabilir.
1.  Sözle"meye taraf olan %rmalar#n ticari unvanlar# 
ile aç#k adreslerinin net "ekilde ifade edilmesi.
2.  Sözle"me kapsam#nda anlam# 
mu!lâk herhangi bir (teknik veya de-
!il) terimin ya da kelimenin yer al-
mamas#.
3. Sözle"mede anla"mazl#klar duru-
munda ba"vurulacak bilirki"i veya 
kurumlar#n belirlenmesi.
4. Sözle"menin süresinin ve geçerli-
lik "artlar#n#n belirlenmi" olmas#.
5.  Sözle"menin fesih ve cezai "artla-
r#n#n belirlenmi" olmas#.
6.  Sözle"me kapsam#n#n aç#k tari%.
7.  Sözle"menin tara$ar# aras#ndaki 
ileti"imin nas#l sa!lanaca!#n#n aç#k 
tari%.
8.  Sözle"me kapsam#nda gerçekle"ti-
rilecek i"lerin tari% ve taahhüt edilen 
kalite standartlar#n#n belirlenmesi.

TANIMLAR

     Bu k#s#m hizmet sözle"melerinin ba"lang#ç k#s-
m#d#r. Hizmet sözle"mesi içinde yer alan teknik te-
rimlerin tüm tara$arca anla"#labilmesi için mutlaka 

tan#mlar#n var olmas# gerekir. Ör-
ne!in; hizmet seviyelerinde yer 
alan “çözüm süresi”, “eri!ilebi -
lirlik”  , kapsam k#sm#nda yer 
alan “envanter” , ödül ve ceza 
k#sm#nda yer alan “form faktör” , 
“a"#rl#kl# form faktör” gibi te-
rimlerin ne anlama geldi!inin 
aç#kça belirtilmesi, gerek idari ge-

rek ise hukuki aç#dan gereklidir. Zira anla"mazl#klar 
halinde olas# bir mahkemede, bu terimler tara$ar ara-
s#nda uzla"man#n sa!lanmas#nda önemli rol oynar.

H ZMET!KAPSAMI!BEL RLEME

  Bir hizmet sözle"mesi haz#rlarken ilk belirlenmesi 
gereken tara$ar#n üzerinde mutab#k kald#!# envan-
ter, kapsam# olu"turmaktad#r. Envanter belirlenir-
ken ekipman (donan#m), yaz#l#m, sarf malzeme 
veya yedek parça dikkate al#n#r.

Ekipman!(donan"m)!Listesi

  Bir hizmet sözle"mesinin en can al#c# noktalar#n#n 
ba"#nda ekipman listesi gelmektedir. Sözle"me kap-
sam#nda yer alan ekipmanlar mümkün olan en de-
tayl# "ekli ile sözle"mede belirtilmelidir. Ekipman 
listesi belirlenirken a"a!#daki bilgilerin mutlaka var 
olmas# gerekir;

Bir hizmet sözle"mesinin en 

can al#c# noktalar#; ekipman 

listesi ve hizmet tan#m#n#n 

do!ru detayland#r#lmas#d#r. 



38

•  Türü (sunucu, istemci, a! cihaz#, modem, yaz#c#, 
ekran, v.s)
•  Markas# ve modeli
•  Seri numaras#
•  Sat#n alma tarihi
•  Garanti durumu
•  Kritiklik düzeyi
•  Kon%gürasyonu (disk, i"lemci, bellek ve benzeri 
komponentlerin özellikleri)

Yaz"l"m!Listesi
  Her ekipman üzerinde çal#"makta olan farkl# yaz#-
l#mlar listelenmelidir. Yaz#l#m listesi olu"turulurken 
a"a!#daki bilgiler mutlaka verilmelidir.

•  Üretici Bilgisi
•  Ba!l# Oldu!u Ekipman (üzerinde çal#"t#!# ekipman)
•  Lisans Durumu 
•  Sürüm Bilgisi

Sarf!Malzeme!ve!Yedek!Parça

  Tara$ar#n hem%kir oldu!u kapsamda, sarf malze-
meler ve yedek parçalar#n var olmas# halinde bunla-
r#n da tüm bilgileri sözle"me kapsam# olarak detay-
l#ca verilmelidir. Örne!in yaz#c#lar#n tonerleri ile 
ilgili olarak ürün kodu, toner türü, dayanma süresi 
ve benzeri bilgilerin yer almas# gerekirken, yedek-
leme kartu"lar# ile ilgili ise marka, model, kapasite 
ve performans kriterleri gibi bilgiler belirtilmelidir. 
Ancak, genellikle hizmet söz-
le"melerinde sarf malzemeler 
kapsam d#"# tutularak, ihtiyaç 
halinde %rman#n (hizmet alan) 
tedarik etmesi daha çok tercih 
edilen bir yöntemdir.

H&ZMET TANIMLARI

  Bir BT hizmet sözle"mesinin 
can al#c# noktalar#ndan bir ta-
nesi de, tedarik edilecek olan 
hizmetin detayl#ca tan#m#n#n 
yap#lmas#d#r.  Standart bir o%s-
te, tipik bir d#" kaynak hizmeti 
söz konusu oldu!unda, hizmet 
tan#mlar# hizmet modülleri 
diye adland#r#lan alt ba"l#klar 
halinde tan#mlanabilir. Bu mo-

düller için a"a!#daki baz# hizmetler örnek olarak veri-
lebilir.
•  Yard#m Masas# (Helpdesk) Hizmetleri
•  Masaüstü Sistemler Destek ve &"letme Hizmetleri
•  Sunucu ve Sistem Destek ve &"letme Hizmetleri
•  A! ve &leti"im Altyap#s# Destek ve &"letme Hizmetleri
•  Depolama ve Yedekleme Sistemleri Destek ve &"-
letme Hizmetleri
•  Proje Yönetimi Hizmetleri

  

Her hizmet modülü, kendi içerisinde hizmetin detay 
tari% ile söz konusu hizmetler için belirlenmi" hiz-
met seviyesi taahhütlerini içerir. Her hizmet modülü 
kendi içerisinde alt modüllere ayr#labilir.

H&ZMET SEV&YELER& ve SINIRLARI

  Hizmet modüllerinde belirtilen hizmetlerin taah-
hüt edilen seviyelerinin belirlendi!i k#s#md#r. Ge-
nellikle bu k#s#m hizmet sa!lay#c#n#n performans ve 
kalite kriterlerini olu"turur. Tipik hizmet sözle"me-
lerindeki kriterler;
•  Hizmet tedarik saatleri
•  Ayl#k ça!r# kar"#lama adet ve süreleri
•  Uzaktan geri dönü" veya cevap süresi
•  Bir üst seviye eskalâsyon süresi
•  Yerinde müdahale süresi
•  Çözüm süresi
•  Yedek parça tedarik süresi
•  Eri"ilebilirlik oranlar# (availability)

Hiç bir hizmet sözle"mesi s#n#rs#z olamaz' 
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  Hizmet seviyeleri, yüklenici taraf#n perfor-
mans ve ba"ar# kriterleridir. Bu de!erler yük-
lenici veya firma taraf#ndan ölçülebilir ve ra-
porlanabilir olmal#d#r. Herhangi bir araç ile 
ölçülemeyecek hizmet seviyesi kriterlerinin 
sözle"mede yer almas# do!ru de!ildir. Ölçme 
yöntemi de sözle"mede belirtilmelidir. (örne-
!in kay#t platformu, ça!r# kar"#lama altyap#s#, 
santral v.s)

  Hizmet seviyeleri d#"#nda baz# sözle"melerde a"a-
!#daki kriterler de de!erlendirme aç#s#ndan önem 
ta"#maktad#r. Bu kriterler Hizmet S#n#rlar# olarak 
adland#r#l#r.

•  Kurulum, yer de!i"ikli!i veya imha gerçekle"tir-
me süreleri 
•  Belirli sürede (ayl#k v.s) azami kurulum, yer de!i-
"ikli!i veya imha adedi.
•  Ayn# anda azami kurulum, yer de!i"ikli!i veya 
imha adedi.
•  Kullan#c# ba"#na disk alan# kullan#m kotas#
•  Kullan#c# ba"#na e-posta alan# kotas#

• Sözle"me süresince hede$enen kullan#c# say#s# 
(ayl#k veya y#ll#k)

  Hizmet s#n#rlar#, sözle"me tara$ar#n#n hizmetin ka-
litesi ile ilgili de!erlendirmelerini yaparken uymak 
zorunda olduklar# önemli parametrelerdir. Örne!in; 
bir sözle"me 100 kullan#c#l#k bir a! altyap#s# için mu-
tab#k kal#nm#" ise, bu say#n#n artmas# veya azalmas# 
halinde hizmet aksam#" da olsa, tara$ar#n kar"#l#kl# 
birbirlerinden hak talep etmeleri için ideal ortam#n 
olu"mam#" olmas#na neden olur. Bu yüzden, hizmet 
sözle"melerinde bu s#n#rlar belirlenmeli ve s#n#rlar#n 
alt#nda veya üstündeki durumlar ayr#ca belirtilmeli-
dir. Hiç bir hizmet sözle"mesi s#n#rs#z olamaz. 

  Genellikle hizmet s#n#rlar#n#n a"#lmas# halinde 
her birim hizmet için fiyat k#sm#nda belirtilen ek 
bedeller ödenmek kayd# ile firma hizmeti hizmet 
seviyelerindeki kriterler kapsam#nda talep etme 
hakk#na sahip olur. Örnek vermek gerekirse, her 
birim kullan#c# için X TL / ay ek ödeme kar"#l#-
!#nda masaüstü destek ve i"letme hizmetleri ayn# 
"artlarla tedarik edilebilir.

   A"a!#daki tabloda masaüstü sistemler destek ve kullan#c# yard#m masas# (helpdesk) hizmetleri için haz#rlan-
m#" örnek hizmet seviyeleri ve s#n#rlar#n# içeren bir tablo mevcuttur.
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F&YAT ve ÖDEME *ARTLARI

  Hizmet sözle"melerinde genellikle belli s#n#rlar 
kapsam#nda sabit bedel olmak ile birlikte, s#n#r veya 
kapasite a"malar# durumlar# için ek hizmet bedelleri 
de belirtilmelidir. Örnek bir hizmet bedeli tablosu 
a"a!#daki mevcuttur. “Tüm hizmet sözle"melerinde 
mümkün oldu!unca birime indirgenmi" %yatlar be-
lirtilmelidir.”

  Hizmet bedelleri ile ilgili ödeme "artlar# da sözle"-
mede aç#kça belirtilmelidir. Ödeme "artlar# kapsa-
m#nda genellikle a"a!#daki durumlar aç#kça belirtil-
melidir;

•    Vergiler (KDV, Damga vergisi v.s)
•    Ödeme Vadesi
•    Fatura Düzenleme Tarihi
•    Kur Kaynakl# Fiyat Revizyonu
•    UFE Kaynakl# Fiyat Revizasyonu
•    Gecikme Faizleri
•  Varsa Personel K#dem veya &hbar Tazminatlar 
(genellikle personel tedarikli hizmetlerde söz konu-
sudur)
•   Varsa Ekipman Devri ile &lgili Finansal Gerekli-
likler

ÖLÇME ve DE+ERLEND&RME KR&TERLER&

  Hizmet sözle"melerinde, hizmetin tan#m# ve taah-
hüt edilen hizmet seviyeleri ve s#n#rlar# belirlendik-
ten sonra, bu de!erlerin nas#l ölçümlenece!i, alt ve 
üst katlan#labilir hata ya da gecikme süreleri ile 
benzer de!erlendirme kriterleri de aç#k ve net "ekil-
de belirtilmelidir. Ölçme ve de!erlendirme kriterle-
ri, hizmet sa!layan#n (yüklenici) performans#n#n 
de!erlendirilmesi ve performansa ba!l# ödül ve ceza 
sisteminin olu"turulmas# için gereklidir. Ceza siste-
mi, hizmet sa!lay#c#n#n i"ini iyi yapmas# için bir 
yapt#r#md#r. Ancak, unutmamak gerekir ki, cezas# 
olan her i"in bir de ödülü olacakt#r, bu demektir ki, 
hizmet sa!lay#c#n#n performans# taahhüt edilenin 
üzerinde olursa ödülü de hak edecektir. Ödül ve 
ceza sisteminde iki ana ba"l#k etkendir.

&hmal Unsuru &çeren Hatalar#n Olu"mas# Durumu  

 Hizmet sözle"mesi kapsam#nda çal#"an ve hizmet sa!-
lay#c#n#n görevlendirdi!i personel ve/veya 3. %rma / "a-
h#slar#n ihmalinden olu"an hatalard#r. Bu tür hatalar#n 
"iddeti ve Firma’ya olan zarar#na göre ceza belirlenir. 
Tipik bir ihmale ba!l# ceza tutar#, sözle"menin ilgili dö-
nemine ait bedelinin 910 ila 20’si aras#nda olacakt#r.

Hizmet Seviyelerinin Sapmas# Durumu

  Esas de!erlendirme kriteri, hizmet seviyelerindeki 
sapmalar ile yap#l#r. Hizmet seviyelerindeki sapma-
lar, hizmetin türü ve kritikli!ine göre iki alt katego-
ride incelenir.

Direkt Etkili Hizmet Seviyesi Parametrelerindeki 
Sapmalar

  Genellikle hizmet seviyeleri k#sm#nda belirlenen 
kritik ölçme ve de!erlendirme kriterleridir. (örne!in 
müdahale süresi, çözüm süresi v.s). Direkt etkili 
hizmet seviyeleri için ön görülen parametrelerin et-
kisi önceden tan#mlan#r. 

De!erlendirme kriterinin en alt ve en üst seviyesi 
a"a!#daki örnek tabloda belirtilen "ekilde tan#mlan#r.

FES&H *ARTLARI

  Bir hizmet sözle"mesinin, tara$ar aç#s#ndan en 
önemli kriterlerinden biri de, olas# anla"mazl#klarda 
uygulanacak fesih "artlar#n#n aç#kça belirtilmesidir. 
Fesih "artlar# belirtilirken a"a!#daki durumlar dikkate 
al#nmal#d#r;
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•  Tara$ar#n hangi "artlarda fesih hakk#na sahip ola-
ca!#n#n aç#kça belirtilmesi
•  Fesih hakk# olan taraf#n, fesih talebini nas#l iletece!i
•  Fesih halinde hizmetin devaml#l#!#n#n nas#l sa!la-
naca!#
•  Mücbir sebeplerin tan#m# ve mücbir sebebe ba!l# 
fesih "artlar#

  Günümüzde, %rmalar#n en 
büyük hatalar#ndan biri, söz-
le"melerin fesih edilmesi ha-
linde, hizmetin devaml#l#!#n#n 
nas#l sa!lanaca!#, operasyo-
nun (veya sistemin) %rmaya 
devrinin nas#l yap#laca!# gibi 
konular# aç#kça sözle"melerde belirtmemeleridir.  
Genellikle bu durum, hizmeti alan#n s#k#nt#ya 
dü"mesine sebep olmaktad#r. 

  Hizmet sa!lay#c# aç#s#ndan bak#ld#!#nda ise, en 
kritik durum hizmet bedellerinin zaman#nda 
ödenmesidir. Günümüzde, hizmet sa!lay#c#lar#n 
ço!u, ödemelerdeki aksakl#klara ba!l# fesih "art-
lar#n# sözle"melere eklememektedirler. Bu du-
rumda, hizmet alan %rmalar uzun sürelerde öde-
me yapmasa, hizmetin devaml#l#!# söz konusu 
olmaktad#r. 

PROSES VE PROSEDÜRLER

  Bir hizmet sözle"mesinde, hizmetin ifas# s#ras#n-
da tara$ar#n uymas# gerekli prosedürlerin de 

aç#kça tan#mlanmas# gerekir. Örnek vermek gere-
kirse, yap#sal bir de!i"iklik söz konusu oldu!un-
da hizmet sözle"mesinde yer alan bile"enlerin de 
etkilenmesi söz konusu olacakt#r. Bu durumda 
hem hizmet sa!lay#c# hem de hizmet alan#n so-
rumluluklar# çok net belirtilmelidir. Ayr#ca, gün-

lük i"lemlerde hizmet talep-
lerinin çal#"anlar taraf#ndan 
nereye ve nas#l bildirilece!i, 
ölçme ve raporlaman#n nas#l 
yap#laca!#, tara$ar aras#ndaki 
ileti"imin nas#l sa!lanaca!# 
gibi baz# prosedürlerin de 
aç#kça belirtilmesi önemlidir. 

  Bili"im teknolojileri sektöründe, hizmet ve d#" 
kaynak söz konusu oldu!unda, ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library) gibi çe"itli 
standartlar söz konusu oldu!undan, hizmet söz-
le"melerinde tan#mlanan prosedürlerin ana ba"l#k-
lar# da a"a!#daki gibi olmal#d#r.

•  Olay / Ça!r# Yönetimi
•  De!i"iklik Yönetimi
•  Envanter Yönetimi
•  Problem Yönetimi
•  Hizmet Seviyesi Yönetimi

  Yukar#daki temel süreçlerin d#"#nda, tan#mlana-
bilecek onlarca süreç mevcuttur. Ancak bu be" 
temel süreç, bir hizmet sözle"mesinin eksiksiz ve 
asgari sorunla yönetilebilmesi için gereklidir.

Tüm hizmet sözle"melerinde 

mümkün oldu!unca 

“birime indirgenmi"” %yatlar

 belirtilmelidir. 


