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Um sektorlerde oldu'u gibi, Bili"im  TANIMLAR

ve Teknoloji alan#nda da hizmet

sozle"meleri siireclerin deli"mez ve Bu k#s#m hizmet sdzle"melerinin ba"lang#c¢ k#s
vazgecilmez bir parcas#d#r. Hizmet m#d#r. Hizmet s6zle"mesi icinde yer alan teknik te
iki tara$# bir olgu oldu'undan, séz rimlerin tim tara$arca anla"#labilmesi icin mutlaka

le"meler temelde iki tan#mlar#n var olmas# gerekir. Or
tara$# haz#rlan#r. Bu tara$ar “hiznetr hizmet sozle"mesinin emelin; hizmet seviyelerinde yer
sallay#c#” ve “hizmet alan” olarak alan“c6zim suresi”, “erililebi -
di"unilebilir.  Genellikle hizmet can al#c# noktalar#; ekipmiiiik® , kapsam k#sm#nda yer
alan taraf “mu"teri”, hizmet salla alan “envanter”, odil ve ceza
yan taraf “ta"eron veya yiklenici” listesi ve hizmet tan#m#n#igsm#nda yer aldorm faktor” |
olarak da adland#r#l#r. “a"#ri#kl# form faktér” gibi te-

Ulkemizde bircok %rma, bili"im do!ru detayland#r#lmas#d#imlerin ne anlama geldilinin

alan#ndaki yat#r#mlar#n# planlarken ac#kca belirtiimesi, gerek idari-ge

urdin / lisans veya ekipman al#m# haricinde, d#"artek ise hukuki ag#dan gereklidir. Zira anla"maat#kl
dan hizmet al#m# gercekle"tirmektedirler. Bu hiz halinde olas# bir mahkemede, bu terimler tara®ar ar
metler; s#nda uzla"'man#n sallanmas#nda 6nemli rol oynar.
« Belirli Sureli Proje Bazl# Hizmtler,

e Bak#m ve Destek Amacl# Surekli Hizmetler, H ZMET!KAPSAMI'BEL RLEME

o D#" Kaynak Hizmetleri,

» Uzman Personel Tedarik Hizmetleri, Bir hizmet sdzle"mesi haz#rlarken ilk belirlenmesi
» Ekipman Kiralama Hizmetleri, gereken tara$ar#n lzerinde mutab#k kald#!#-envan
* Yaz#l#m Kiralama Hizmetleri ter, kapsam# olu"turmaktad#r. Envanter belirlenir

...gibi ¢e'itli ana ba"l#klar "eklinde s#ralanabilir. ken ekipman (donan#m), yaz#l#m, sarf malzeme
Butun bu hizmetlerin sat#n al#nmas# halinde,-mutlaeya yedek parca dikkate al#n#r.
ka bir yiklenici %rma (hizmet sallay#c#) ile belirli
"artlarda anla"#larak hizmet s6zle"mesi imzalanma Ekipman!(donan"m)!Listesi
[#d#r. Hizmet sOzle"melerinin hukuki tara$ar#-oldu
lu kadar, teknik ve idari tara$ar# da mevcuttur. Bir Bir hizmet s6zle"mesinin en can al#c# noktalar#n#n
hizmet s6zle"mesi haz#rlan#rken %rmalar#n (hizmiea"#nda ekipman listesi gelmektedir. S6zle"me kap
alan) dikkat etmeleri gereken konular a"al#daki "e sam#nda yer alan ekipmanlar mimkin olan en de

kilde s#ralanabilir. tayl# "ekli ile s6zle"mede belirtiimelidir. Ekipman
1. Sozle"meye taraf olan %rmalar#n ticari unvanladistesi belirlenirken a"al#daki bilgilerin mutlaka var
ile ac#k adreslerinin net "ekilde ifade edilmesi. olmas# gerekir;

2. Sozle"me kapsam#nda anlam#
mu!lak herhangi bir (teknik veya de

lil) terimin ya da kelimenin yer al
mamas#.

3. Sozle"mede anla"mazl#klar duru
munda ba"vurulacak bilirki"i veya
kurumlar#n belirlenmesi.

4. S6zle"menin siresinin ve gecerli
lik "artlar#n#n belirlenmi" olmas#.

5. So6zle"menin fesih ve cezai "artla
r#n#n belirlenmi" olmas#.

6. Sozle"me kapsam#n#n ac#k tari%.
7. Sozle"menin tara$ar# aras#ndaki
ileti"imin nas#l sallanacal#n#n ac#k
tari%.

8. Sozle"me kapsam#nda gercekle"ti
rilecek i"lerin tari% ve taahhit edilen
kalite standartlar#n#n belirlenmesi.
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duller icin a"al#daki baz# hizmetler 6rnek olarak veri

lebilir.

e Yard#m Masas# (Helpdesk) Hizmetleri

* Masaustl Sistemler Destek ve &"letme Hizmetleri
» Sunucu ve Sistem Destek ve &"letme Hizmetleri

« Al ve &leti"im Altyap#st# Destek ve &"letme Hierme

» Depolama ve Yedekleme Sistemleri Destek ve &"
letme Hizmetleri

* Proje Yonetimi Hizmetleri

Hic bir hizmet s6zle"mesi s#n#rs#z olamaz’
Yaz"|"mlListesi Her hizmet moddll, kendi icerisinde hizmetin detay

Her ekipman Ulzerinde cal#'makta olan farkl# yaz#ari% ile s6z konusu hizmetler icin belirlenmi*-hiz
l#mlar listelenmelidir. Yaz#l#m listesi olu"turulurken met seviyesi taahhutlerini icerir. Her hizmet moduli

a"al#daki bilgiler mutlaka verilmelidir. kendi igerisinde alt modiillere ayr#labilir.

« Uretici Bilgisi H&ZMET SEV&YELER& ve SINIRLARI

 Ball# Oldulu Ekipman (Uzerinde gal#"t#!# ekipman)

* Lisans Durumu Hizmet modullerinde belirtilen hizmetlerin taah

e Surdm Bilgisi hiit edilen seviyelerinin belirlendili k#s#md#r- Ge
nellikle bu k#s#m hizmet sallay#c#n#n performans ve

SarflMalzemelvelYedek!Parga kalite kriterlerini olu"turur. Tipik hizmet s6zle"me

lerindeki kriterler;

Tara$ar#n hem%kir oldu'u kapsamda, sarf malzes Hizmet tedarik saatleri
meler ve yedek parcalar#n var olmas# halinde-bunla Ayl#k calr# kar"#lama adet ve sureleri
r#n da tim bilgileri s6zle"me kapsam# olarak detays Uzaktan geri donl" veya cevap suresi
l#ca verilmelidir. Ornelin yaz#c#lar#n tonerleri ilee Bir tist seviye eskalasyon siresi
ilgili olarak Urtn kodu, toner turl, dayanma siresi* Yerinde mudahale suresi
ve benzeri bilgilerin yer almas# gerekirken, yedek « C6zim siresi
leme kartu"lar# ile ilgili ise marka, model, kapasite * Yedek parca tedarik suresi
ve performans kriterleri gibi bilgiler belirtiimelidir. < Eri"ilebilirlik oranlar# (availability)
Ancak, genellikle hizmet séz
le"melerinde sarf malzemeler
kapsam d#"# tutularak, ihtiyac
halinde %rman#n (hizmet alan)
tedarik etmesi daha cok tercih
edilen bir yéntemdir.

H&ZMET TANIMLARI

Bir BT hizmet s6zle"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 biro0%s
te, tipik bir d#" kaynak hizmeti
s6z konusu oldu'unda, hizmet
tan#mlar# hizmet modulleri
diye adland#r#lan alt ba"l#klar
halinde tan#mlanabilir. Bu mo
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F&YAT ve ODEME *ARTLARI &hmal Unsuru &ceren Hatalar#n Olu"mas# Durumu

Hizmet sozle"melerinde genellikle belli s#n#rlar Hizmet s6zle"mesi kapsam#nda cal#'an ve hizmet sa!
kapsam#nda sabit bedel olmak ile birlikte, s#n#r veyay#c#n#n goreviendirdili personel ve/veya 3. #6ama
kapasite a"malar# durumlar# icin ek hizmet bedellef#slar#n ihmalinden olu"an hatalard#r. Bu tlirahk#tal
de belirtiimelidir. Ornek bir hizmet bedeli tablosu "iddeti ve Firma'ya olan zarar#na gore ceza hilirle
a"al#daki mevcuttur. “Tum hizmet s6zle"melerinde Tipik bir ihmale ball# ceza tutar#, s6zle"meniili dig-
muimkin oldu'unca birime indirgenmi" %yatlar-be nemine ait bedelinin 910 ila 20'si aras#nda olagakt
lirtilmelidir.”

Hizmet Seviyelerinin Sapmas# Durumu
Hizmet bedelleri ile ilgili ddeme "artlar# da sézle"
mede ac#kca belirtiimelidir. Odeme "artlar# kapsa Esas delerlendirme kriteri, hizmet seviyelerindeki
m#nda genellikle a"al#daki durumlar ac#kca belirtil sapmalar ile yap#l#r. Hizmet seviyelerindeki sapma
melidir; lar, hizmetin turd ve kritikliline gore iki alt katego
ride incelenir.
* \Vergiler (KDV, Damga vergisi v.s)

+ Odeme Vadesi Direkt Etkili Hizmet Seviyesi Parametrelerindeki

» Fatura DUzenleme Tarihi Sapmalar

» Kur Kaynakl# Fiyat Revizyonu

» UFE Kaynakl# Fiyat Revizasyonu Genellikle hizmet seviyeleri k#sm#nda belirlenen
* Gecikme Faizleri kritik 6lcme ve delerlendirme kriterleridir. (6rnelin

» Varsa Personel K#dem veya &hbar Tazminatlanidahale siresi, ¢ozim suresi v.s). Direkt etkili
(genellikle personel tedarikli hizmetlerde stz konu hizmet seviyeleri igin 6n gorilen parametrelerin et
sudur) kisi 6nceden tan#mlan#.

» Varsa Ekipman Devri ile &lgili Finansal Gerekli

likler

OLCME ve DE+ERLEND&RME KR&TERLER&

Hizmet s6zle"melerinde, hizmetin tan#m# ve taah
hit edilen hizmet seviyeleri ve s#n#rlar# belirlendik
ten sonra, bu delerlerin nas#l dlgcimleneceli, alt ve
ust katlan#labilir hata ya da gecikme sureleri ile
benzer delerlendirme kriterleri de acg#k ve net “ekil
de belirtiimelidir. Olcme ve delerlendirme kriterle  Delerlendirme kriterinin en alt ve en st seviyesi
ri, hizmet sallayan#n (ytklenici) performans#n#na"al#daki ornek tabloda belirtilen "ekilde tan#rtan
delerlendiriimesi ve pe.’ormansa ba!l# 6dul ve ceza
sisteminin olu"turulmas# icin gereklidir. Ceza siste FES&H *ARTLARI
mi, hizmet sallay#c#n#n i'ini iyi yapmas# icin bir
yapt#r#md#r. Ancak, unutmamak gerekir ki, cezas# Bir hizmet sozle"mesinin, tara$ar ac#s#ndan en
olan her i"in bir de 6dull olacakt#r, bu demektir ki, 6nemli kriterlerinden biri de, olas# anla"mazlddar
hizmet sallay#c#n#n performans# taahhlt edileninygulanacak fesih "artlar#n#n ac#kca belirtilnnesidi
uzerinde olursa 6duli de hak edecektir. Odil veFesih "artlar# belirtilirken a"al#daki durumlarigite
ceza sisteminde iki ana ba"l#k etkendir. al#nmal#d#r;
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ac#kca tan#mlanmas# gerekir. Ornek vermek gere

kirse, yap#sal bir de!i"iklik s6z konusu oldulun

da hizmet s6zle"mesinde yer alan bile"enlerin de

etkilenmesi s6z konusu olacakt#r. Bu durumda

hem hizmet sallay#c# hem de hizmet alan#n so

rumluluklar# ¢cok net belirtilmelidir. Ayr#ca, gin
Uk i"lemlerde hizmet talep

Tim hizmet sdzle"melerinde erinin cal#"anlar taraf#ndan
nereye ve nas#l bildirileceli,

mimkin oldu'unca Olcme ve raporlaman#n nas#l
yap#lacal#, tara$ar aras#ndaki

“birime indirgenmi"” %yatlar ileti"imin nas#l sallanacal#
gibi baz# prosedurlerin de
belirtiimelidir. ac#kca belirtilmesi 6nemlidir.

Bili"im teknolojileri sektoriinde, hizmet ve d#"
kaynak s6z konusu oldu!unda, ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) gibi c¢e"itli
standartlar s6z konusu oldulundan, hizmet-s6z
le"melerinde tan#mlanan prosedurlerin ana ba'"l#k
lar# da a"al#daki gibi olmal#d#r.

e Olay / Calr# Yonetimi
Deli"iklik Yonetimi

e Envanter Yonetimi
Problem Ydnetimi

e Hizmet Seviyesi Y6netimi

PROSES VE PROSEDURLER Yukar#daki temel sureclerin d#"#nda, tan#mlana
bilecek onlarca sire¢ mevcuttur. Ancak bu be"
Bir hizmet s6zle"mesinde, hizmetin ifas# s#ras#remel slrec, bir hizmet sdzle"mesinin eksiksiz ve
da tara$ar#n uymas# gerekli prosedirlerin dasgari sorunla ydnetilebilmesi icin gereklidir.
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