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Ozet
“Bilisim Yonetimi”, “Bilisim Teknolojileri”, “Bilisim Teknolojileri YOnetimi” ve bu
kavramlarin organizasyonel anlamda yOneticisi olan “Bilisim Yoneticisi” kavramlari

ozellikle 1990’1 yillarda isletmelerin ilgi alanlarina yogun bir sekilde girmistir.

Bilisim Teknolojileri Yonetimi, yaygin adi “bilgi-islem” departmam olan organizasyonel
grubun yonetim tekniklerini isaret eden bir kavramdir. Bilisim teknolojileri yOnetimi,

diger yonetim konular gibi stratejik, taktik ve operasyonel agidan incelenmelidir.

Bilisim Teknolojileri Yonetimi incelenirken yaygin bir “en iyi uygulama” olan ITIL
metodolojisinden bahsedilmelidir.

ITIL; 1980’li yillarin sonlarinda, Ingiltere Ticaret Bakanlig: tarafindan baslatilan, Bilgi
Teknolojileri altyapt ve hizmet siireclerinin standartlastirilmasi caligmalart ile ortaya
cikan bir kiitiiphanedir. Standartlarin belirlenmesi asamasinda olusturulan yordamlar
zamanla bir kiitliphaneye doniigmiistiir. 1990’11 yillarin baslarinda, 6zellikle Avrupa
iilkelerinde, pek c¢ok biiylik sirketin ve kamu kurulusunun ITIL standartlarim
benimsemesi ve kendi biinyelerinde uygulamaya baglamasi ile ITIL, tiim diinyada kabul

edilen bir endiistri standardi durumuna gelmigtir.

Bilisim Teknolojileri Yonetimi incelenirken &zellikle taktik ve operasyonel ySnetim

acisindan ITIL 6nemli bir cergeve olusturmaktadir.

Calisma, “Bilisim Yoneticisi” unvamnda aghkli olarak Ingilizce literatiirde “Chief
Information Officer” olarak gegen pozisyonu incelemektedir. Bunun yaninda ilerleyen
boliimlerde “Benzer Rol ve Sorumluluklar” bashg: altinda, “Chief Technology Officer”,
“Chief Knowledge Officer” gibi pozisyonlarin, “CIO” pozisyonundan farkliliklari, ayni
organizasyonda iseler, birlikte caligma gekilleri incelenmistir.

CIO pozisyonu, gegmisteki veri isleme liderleri pozisyonundan ¢ikmmgtir. Unvan 20
yildan daha az siiredir kullamlmasina ragmen, modern diinyanin is toplumlarinda
teknolojinin sahip oldugu derin etkinin birikimini temsil eder. CIO roliiniin evrimlesmesi
i§ diinyasinin biligim teknolojisine ve onun ilgili operasyonel fonksiyonlarina bagimlilig:
da yansitir.

vii



Abstract

“Information Management”, “Information Technologies”, “Information Technology
Management” and “Information Manager”, which is the organizational manager of these

concepts, attracts attention of enterprises especially in 1990°s.

Information Technologies Management, points out the management technics of the
organizational group, commonly known as “data-process” department. Information
Technologies Management, like all other management subjects, should be examined in

terms of strategy, tactics and operation.

During the examination of Information Technologies Management, ITIL methodology,

commonly considered “the best application”, is mentioned.

ITIL became a library by the standardization of Information Technologies infrastructure
and service processes, which was initiated by Ministry of England Commerce in the end
of 1980°s. Methods, which were formed during the period of the determination of
standards, were turned into a library. In the beginning of 1990’s, especially in European
countries, by the adoptation and application of ITIL standards in many big companies and

public sector, ITIL has become an industry standard around the world.

ITIL constitutes an important framework for examining Information Technologies

Management especially in terms of tactics and operational management.

This work, under the title of “Information Manager”, mainly examines position of “Chief
Information Officer”. Furthermore, in the following sections, under the title of “Similar
Roles and Responsibilities”, the difference of “Chief Technology Officer” and “Chief
Knowledge Officer”from “CIO”, and if they work together in the same organization, their

cooperation is examined.

Originally, the position of CIO was derived from the data processing leaders of the past.
The title is less than 20 years old, but represents the culmination of the significant impact
that technology has had in most of the modern world's business communities. The
evolution of the CIO role has mirrored the dependencies of business upon information

technology and its associated operational functions.
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Giris

Bilisim toplumu (yaygin olarak “bilgi toplumu”) diizeyine ulasabilmek, g¢agimiz
toplumlarimin en belirgin hedefidir. Bilginin stratejik kaynak olarak kabul edildigi bilisim
toplumlarinda bilgi, bilisim teknolojilerinin sagladi®: imkanlarla iiretilmekte,
siniflandirilmakta ve ulagilabilir kilinmakta; toplumsal ve kurumsal sorunlarin

¢oziimiinde kullamilabilmektedir. Giinitimiizde bilgi bireylerin, organizasyonlarin ve

devletlerin sahip olabilecekleri en stratejik kaynak olarak kabul edilmektedir.

Bilisim cagiyla birlikte organizasyonlarin temel sorunu, organizasyonlarin icra ettigi
iglevler degil, islevleri nasil yerine getirdigi noktasinda yogunlagmaktadir.
Organizasyonlarin yeniden yapilanma siireglerinde mevcut sorunlarin ¢dziilememesi,
organizasyonlar1 sektor-faaliyet alanlarmin  deBisen ihtiyaglarina odaklanmaya

yoneltmistir.

Giiniimiiz kosullarinda en fazla verim artigmmin gelisen teknolojiler araciligiyla
saglandigim yapilan arastirmalar ortaya koymaktadir. Elektronik ticaret ya da kisa
yazilistyla “e-ticaret”, ticari islemlerin birbirine bagh bir bilgisayar ag1 ortamu icerisinde
ve bu ag aracilifiyla gergeklestirilmesi anlamina gelmektedir. Internet ortamindan
perakende satiglarin yayginlagsmaya baglamasi, “e-ticaret” kavrammmn siklikla telaffuz
edilmesinin baglica nedenidir. Elektronik ticaret dogrudan fiziksel baglant: kurmaya ya
da fiziksel degis tokus islemine gerek kalmadan, taraflarin elektronik olarak iletisim
kurduklar her tiirlii ticari is etkinligidir.

Diger taraftan bazi goriigler e-ticaret kavranumn “6ldiigiine” inanmaktadir. Aslinda bu
gorlis ok garpict bir yeni agithmdir. Ciinkii kast edilenin “ticaret” ve “e-ticaret” gibi iki
alternatif olmadifi olamin sadece “eski” adiyla “e-ticaret” oldugu, diger deyisle bugiin
ticaretin direk veya dolayli bircok yeni teknolojik platformla birlikte diigtintilmesi
gerektigidir.

Bunun yaninda organizasyonlarin e-is siiregleri sadece perakende satiglart degil, miisteri
ve tedarikgileri, miisteri ve tedarikgilerin kendi miigteri ve tedarikgilerini, kamu

kuruluslarini igerebilmektedir.



Iste bu ortamda Bilisim Teknolojileri Siireclerini iyi analiz edebilmek, miimkiin olan
biitiin yonetimsel yaklasimlar1 sergilemek kaginilmazdir. Elbette Bilisim Teknolojileri
stiregleri kendisinden geleneksel anlamda “hi¢ beklenmedik™ Sl¢tide komplekslesince bu
stireclerin yOneticisinin, yani Bilisim YOneticisinin nasil bir pozisyon oldugu, ne kadar
stratejik bir sorumluluk iistlendigi gerek isletme bilimi gerekse spesifik olarak Insan

Kaynaklar1 Yonetimi agisindan incelenmesi gereken bir konudur.

Ozellikle insan kaynaklar1 yonetiminin stratejik acidan Snemi ve buna bagl olarak insan
kaynaklar1 yOneticisinin organizasyonlarda {istlendigi sorumluluk arttik¢a, insan
kaynaklari uzmanlart igin “bilisim teknolojileri yonetimini” ve bu sorumluluun
idaresinin “nasil bir yoneticide” oldugunu anlamak bundan 10 y1l ncesine gore ¢ok daha
Onemlidir.

Bu caligma, bilisim teknolojisini yogun kullanan veya dogrudan bu teknolojiyi hizmet
anlaminda iireten organizasyonlarda, ozellikle yeniden yapilanma siireclerinde insan
kaynaklar1 uzman ve yoneticilerinin konuya daha hakim olmasi gerekliligi varsayilarak
hazirlanmigtir.

Iki ana béliimiin ilkinde “bilisim teknolojileri yonetimi” incelenmis, ikinci béliimiinde ise
“bilisim yOneticisi rolii” bir cok degisik agidan irdelenmistir. Bu boliimlerin 6ncesinde ise

konuyla ilgili baz1 genel kavramlar tanimsal anlamda agiklanmugtir.



Birinci Bolim
Konuyla ilgili Genel Kavramlar

1.1 Yeni Ekonomi ve Bilisim Toplumu

Isletmeler, 6zellikle biiyiik isletmeler, enformasyona dayali olmanmin disinda pek bir
secenege sahip degildir'. Iletisim ve bilgisayar teknolojileri ve uygulamalarindaki
gelismeler, igletmelerin i¢c ve dig cevresini bilyilik 6lciide degistirmis ve bunun sonucu
olarak yOnetim ve organizasyon ile ilgili pek ¢ok yeni kavram ortaya cikmastir.
Isletmelerin dis cevresindeki degisiklikleri ifade etmek icin kullanilan kavramlardan biri

de “yeni ekonomi” kavramidir.

1.1.1 Yeni Ekonominin Ozellikleri

Yeni ekonomi kavrami, bilgi ekonomisi kavrammyla esdeger olarak kullanilmakta ve
bilisim ekonomisi de yeni ekonominin bir alt unsuru olarak griilmektedir. Yeni ekonomi
kavrami, genel olarak 1980°li yillarin ortalarindan baglayarak, ekonomiyi ve ekonomik
yasamin hiicreleri olan isletmelerin yapilanma ve isleyislerini etkileyen kalitatif ve
kantitatif nitelikteki degismeleri ifade etmektedir. Bu degisimlerin ortak &zelligi iletigim
ve bilgisayar teknolojilerinin yogun kullammu ile “bilgi” yaratma ve kullanimimin 6n
plana ¢ikmug olmasidir®. Bilgi yaratma, dolagtirma ve kullanma ile ilgili faaliyetler,

ekonominin siiriikleyici sektorii olarak belirlenmistir.
Yeni ekonomi olarak adlandirilan faaliyetlerin ana 6zellikleri sunlardir;

e Bilgi yaratma, bilgiyi dagitma ve paylagsmamn bu faaliyetlerin ana karakteri

olmasi,

e Yaygn bilgisayar kullamim1 ve bilginin en son iletisim teknikleri ile dagitim,

! Peter F. Drucker, “Yeni Orgiitiin Ortaya Cikigi”, Harvard Business Review Dergisinden Se¢meler:
Bilgi Yonetimi, MESS Yaynlart, {stanbul, 1999, s. 12.

% Tamer Kogel, igletme Yoneticiligi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2001, s. 378.



e Bilgiyi iireten insan kaynagimin “entelektiiel sermaye” olarak ele alinmasi ve

degerlendirilmesi
o Isletme faaliyetleri icinde yogun bir dis kaynak uygulamasimn varhg,

o Igletmeler arasi stratejik birlikteliklerin ve sebeke organizasyonlarnin agirlikli
olarak kullanilmasi,

e Takim bazinda ¢aligma ve yonetimin agir basmast,
o Isletmelerin fiziksel tiretim ve imalat islerinden gok hizmet isleri ile ugrasmalari.

Bu 6zellikleri tagiyan isletmeler “yeni ekonomi igletmeleri” olarak adlandirilmaktadir.

1.1.2 Biligim Ekonomisinin Ozellikleri

Bilgi cagi, ulusal ekonomiler arasinda etkilesimi artirmig ve Ulusal Pazar olgusu yerini
Kiiresel Pazar olgusuna birakmistir’. Bilgi ekonomisini anlama ve yeni rekabet olgusu
baglaminda bu yeni ekonomik diizeni kavrama basarinin anahtar1 olacaktir. Bilgi
teknolojilerinden internet teknolojisinin yarattift devrim, bireyleri, organizasyonlari ve
devletleri yaygin bicimde etkilemektedir. Her bireyin, her seye etkinlikle baglanmasina
ortam hazirlayan aglarin egemen oldugu yenicag, aym zamanda yeni bir ekonominin
(bilisim ekonomisi) dogusuna da Onciiliik etmistir. Bilgi ¢cagi ile olugmakta olan yeni

ekonomik sistemin dzellikleri soyledir;*

e Bilisim ekonomisi, bilgi temelli bir ekonomidir.

Biligim ekonomisi, dijital bir ekonomidir.

Bilisim ekonomisi, sanal bir ekonomidir.

Bilisim ekonomisi, molekiiler bir ekonomidir.

Bilisim ekonomisi, bir af ekonomisidir.

3 Adem Ogiit, “Kiiresellesme Ve Bilgi Toplumu Baglaminda $ebeke Ve Sanal Organizasyon Yapilart Ve
Elektronik Ticaret”, http://www.bilgiyonetimi.org.

* H. Bahadir Ak, “2000 Yilina Dogru Bilgi Toplumu Uzerine Genel Bir Degerlendirme ve Bilgi
Ekonomisinin Ozellikleri”, http://www.dergi. org/071999/1601.htm.



e Bilisim ekonomisi, aracisiz bir ekonomidir.
e Bilisim ekonomisi, yenilik yogun bir ekonomidir.
e Bilisim ekonomisi, bir hiz ekonomisidir.

e Bilisim ekonomisi, kiiresel bir ekonomidir.

1.1.3 Bilisim Toplumu

Bilisim Toplumu zetle soyut veri ve bilgiyi kullanan, bilisim ekonomisinin etkisinde
kalan, gecmis toplum simiflandirmalarina gére ¢ok hizli degisimler geciren ve bu

degisimlere “zorunlu olarak™ agik olan toplum diizenidir.

Daha detayli ve sistematik bir tanim yapmak gerekirse; Biligsim Toplumu, biitlin kamusal
ve Ozel Orgiitlerin, kuruluslarin ve kurumlarin, giderek biitiin bireylerin, yasamlarim
stirdiirirken ve gOrevlerini yaparken karsilastiklar1 karar asamalarinda, bilisim
dizgeleri’nin hizmetlerinden yararlanabildikleri, gerekseme duyduklart her tiirlii bilgiye
bilisim dizgeleri, bilgi erigim dizgeleri ve bilgi tabanh uzman dizgeler araciligiyla
erigebildikleri, bunu, iletisim aglari’ndan yararlanarak kendi kisisel ortamlarinda oldugu
gibi, icinde yasadiklart toplumun yakin cevresini olugturan yerel ortamlarda, ulusal,
uluslararasi, bolgesel ortamlarda ve yeryuvarin tiimiinti kapsayan kiiresel ortamda da
yapabildikleri, bu hizmetlerin yam sira iiretimde her tiirlii “6zdevin” olanaklarim, siireg
denetim tekniklerini yaygin bicimde kullandiklari “endiistri-6tesi toplum” diizenine
verilen addir; insanoglunun uygarlik ge¢cmisinde gerceklestirdigi “tarnm toplumu” ve
“yapim ya da endiistri toplumu” asamalarindan sonra, 20. yiizyilin sonlarinda ve 21.
yizyilin baglarinda eristii yeni bir ekin (ya da kiiltiir) Oriintiisii ya da uygarlik

asamas1’dir. 5

5 Aydin Koksal, “Yirmibirinci Yiizyil Baglarken Yaganan Biiylik Degisim: Bilgi Toplumu Degil Bilisim
Toplumu”, http://dergi.tbd.org. tr/yazarlar/18022002/aydin_koksal.htm.



1.2 Entelektiiel Sermaye

1.2.1 Yeni Ortam ve Bilgi Yonetimi

Gelecekte organizasyonlar performans olgiimlerini ve strateji degerlendirmelerini
geleneksel muhasebe prosediirleriyle yapamayacaklardir. Bir uzmanin agikladif gibi
“bilanco ne kadar dengeli olursa olsun, bir girketin belli bir donemdeki somut
hesaplanabilir defter degerinden Gteye gegemez. Gelecegin elektronik diinyasinda bu

cesit raporlar atla ¢ekilen posta arabalar1 kadar antikadir”. 6

1.2.2 Entelektiiel Sermayenin Yeri ve Onemi

Isletme yonetiminde cagdas yaklagimlar, isletmelerin bilisim teknolojilerini arastirip
gelistirmelerini, tiretmelerini ve kullanmalarini, kisacas1 bilgi odakli bir yapiyr zorunlu
kilmaktadir. Evrensel degerleri benimsemek, isletme faaliyetlerini bilgi temeli iizerine
oturtmak ve bilgiyi yaratict bicimde kullanabilecek birikime sahip olmak, bilgi odakli
olabilmenin temel kosuludur. Bu yapiy1 biinyelerinde barindiran bilgi igletmelerinin
baglica dzellikleri; “yogun bir bigcimde 6grenme istedi, yeni bilgi transfer etme ve lretme
konusunda kendini adama, ¢evreye agik ;)1n1a ve siirekli arastirarak dig diinyada neler
olup bittigini 6grenme, orgiit iginde herkesin paylastig1 bir vizyona ve sistem diigtincesine
sahip olma” seklinde dzetlenebilir. ’

Giintimiizde bilgi odakl1 igletmelerin, rekabet iistiinliigli yaratmada somut maddi sermaye
yatinmlarindan, soyut entelektiiel sermaye yatiimlarina yonelmis olduklar
gozlenmektedir. Bu egilime temel teskil eden glinlimiiz is diinyasinin dinamiklerini;
Bilisim teknolojisinde yasanan devrim niteligindeki gelismeler (Internet, mikro ¢ipler,
iletisim aglari, vb. ), bilisim toplumuna gecis ve bilgi-tabanli yeni ekonomi; is¢i-igveren

iligkilerindeki geleneksel anlayigin degismesi, yaraticitifin rekabette belirleyici unsur

§ “Intellectual Capital: People First in then Information Age Economy”, UNI World Conference for
Professional and Managerial Staff, Singapore: August 2000, s. 5.

7 Sadi Can Saruhan, “Entellektiie] Sermaye: Teori ve Uygulamadan Bir Ornek”, 9. Ulusal Yonetim ve
Organizasyon Kongresi Bildiriler, fstanbul 2001, s. 801.



konumuna gelmesi, sinai miilkiyet haklarinin korunmasim saglamak iizere gelistirilen

yasal diizenlemeler seklinde siralamak miimkiindiir.

Entelektiiel sermaye, etkin bigimde yonetildigi takdirde isletmenin performansini
arttirarak katma deger yaratmakta ve piyasada rekabet distiinliigii saflamaktadir. Ayrica
isletmenin kredibilitesini mali kurumlar nezrinde giiglendirmekte, isgiicii pazarindan
nitelikli elemanlar bulmasina yardimer olmakta, igletmeye girdi saglayan saticilarin ve
isletmenin ¢iktilarina talebi olusturan miisterilerin sadakatini saglamaktadir.

Microsoft, 3M, Netscape, DuPont, Xerox 6rneklerinde de goriildiigii lizere, uluslararasi
alanda faaliyet gOsteren sirketlerin bircofunun, entelektiiel sermayelerinden deger
yaratarak biiylik bir gelir saglamasi, entelektiiel sermayeye yapilan yatirimlan isletme
yOneticiligi alaninda oldukga Snemli bir konuma getirmistir. Bu varliklardan katma deger
yaratabilmek ¢ok zor bir i olmamasina kargin, sirketlerin entelektiiel sermayelerine
rekabet {istlinliigli saglayacak varliklar goziiyle yaklagabilmelerini ve bu nedenle de
aligilmus isletmecilik kaliplarinin diginda bir anlayisla bakabilmelerini gerektirmektedir.

Entelektiiel sermayeyi kisaca “kara doniistiiriilebilen bilgi” olarak tamimlamak
miimkiindiir. Isletmenin faaliyetlerini misyonu ve vizyonu gercevesinde siirdiirebilmesine
ve temel yetenekler gelistirmesine olanak saglayan, bildngodaki maddi olmayan
varliklanin tiimii entelektiiel sermaye olarak tamimlanmaktadir. Bilgi isletmeleri esas
itibariyle 3 ana o68eden olusmaktadir: Entelektiiel sermaye ve iki farkhh formuyla
karsimiza gikan yapisal sermaye. 8

Yapisal sermayenin ilk formunu, pazarda kolaylikla bulunabilen ve endiistride genellikle
farkhilik g6stermeyen maddi duran varliklar olugturmaktadir. Ikinci formu ise, isletmenin
mal/hizmet Giretimi igin gerekli olan satin alma, iiretim ve pazarlama gibi stratejik
(tamamlayicr) is birimleri olusturmaktadir.

1.2.3 Entelektiiel Sermayenin Bilegenleri ve Siniflandiriimasi

Edvinsson ve Malone (1997) ve Brooking (1996) entelektiiel sermaye calismalarinda

oncii  kigilerdir. Entelektiiel sermayenin siniflandirilmas1  konusunda  goriisleri

¥ Saruhan, a. g. e. , s. 802.



tamamlayici olmasina karsin benzer degildir. $ekil 1 Edvinsson ve Malone’un entelektiiel

sermaye stniflandirmasini temel hatlartyla gostermektedir. °

Entelik il
Sermaye

Inzan
Sermayes

Fapisal
Sermaye

v

Drganizssyarel
Sermaye

+

Iligheri
Sermays

Slireg
Sermaye

¥
il
SErmaye

Sekil 1: Edvinsson ve Malone'a gire Entelektiiel Sermayenin Siniflandirilmas:

Edvinsson ve Malone’a gore entelektiiel sermaye temelde ii¢ sekil alir, bunlar; insan
sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesidir. Insan sermayesi bir araya getirilmis
bilgi, beceri, yenilik¢ilik, organizasyonun kiiltiirii, organizasyonun felsefesi gibi konular1
icerir. Insan sermayesi organizasyon tarafindan sahip olunamaz. Bu yiizden insan
sermayesi onu olugturan insanlar organizasyondan ayrildifinda onlarla beraber

organizasyonu terk eder.

Yapisal sermaye bir organizasyonda insan sermayesini destekleyen her seydir. Yapisal
sermaye insan sermayesinin iglemesine imk&n saglayan destekleyici alt yapidir.
Organizasyon, insanlar organizasyonu terk etseler de yapisal sermayenin sahibidir.

Yapisal sermaye donamm, yazilim, veri tabanlari, organizasyonel yapi, patentler, ticari

? Leif Edvinsson, Michael S. Malone, Intellectual Capital: Realizing Your Company’s True Value by
Finding Its Hidden Roots, HarperCollins Publishers, New York, 1997, s. 34.



markalar gibi personelin iiretkenligini destekleyen organizasyonel kapasitenin hepsi, bir
baska ifadeyle; personelin mesai bitiminde evlerine gittikten sonra igyerinde biraktiklart

her seydir.

Edvinsson ve Malone c¢ok farkli bilesenlere sahip oldugundan yapisal sermayeyi;
organizasyonel sermaye, silire¢ sermayesi ve yenilik sermayesi olarak {i¢ grupta
incelemiglerdir. Organizasyonel sermaye; organizasyon ig¢inde ve tedarikci, dagitim
kanallarinda bilgi akigim hizlandiran araglara ve sistemlere girketin yatirimidir.
Organizasyonel sermaye yalnizca sistemlestirilmis, paketlenmis ve kodlanmig
organizasyon yetenegi degil aym zamanda bu kabiliyeti kaldirag kuvveti olarak
kullanacak sistemlerdir. Yenilik sermayesi, yenilestirme kabiliyetleri, korunan ticari
haklarin, entelektiiel mallarin ve diger maddi olmayan varliklarin gekillerindeki yeniligin
sonuglar1 ve yeni iirlin ve hizmet yaratma ve hizh bir sekilde pazara sunma yetenekleridir.
Siire¢ sermayesi; hizmet dagittmi ve imalat etkinlifini genisletici ve artirici, personel,
teknik ve ig siirecleri programlaridir. Siirekli deger yaratmada kullanilan bir gesit pratik
bilgidir. °

Miisteri sermayesi ise miigterilerin sadakati ve miisteri iliskilerinin glicliiliigtidiir. Miisteri
tatmini, siparis tekrar1 gibi konular miisteri sermayesinin gOstergeleri olarak
kullamlabilir.

Brooking (1996) ise entelektiiel sermayenin dort cesit varliktan olustugunu ileri
siirmiigtiir. Bunlar, Pazar varliklari, entelektiiel mal varliklari, insan merkezli varliklar ve

alt yap1 varliklaridir. $ekil 2 Brooking’in simiflandirmasimi gostermektedir.

" David H. Luthy, “Intellectual Capital and Its Measurement”, http://www3.bus.osaka-
cu.ac.jp/apira98/archives/pdfs/25.pdf.



Enteil=ktiel
Sermaye

|
v v v v

Insan Merkezli Alt Yap Ertellekiies] Pazar
Yarliklar Yarliklar Ilal Warlik lart
Warllk lar

Sekil 2: Brooking’e giore Entelektiiel Sermayenin Simflandiriimasi

Pazar varliklar1 markalar, miisteriler, dagitim kanallan ve is birlikleridir. Entelektiiel mal
varliklar1 patentler, kopyalama haklar1 ve ticari sirlari icerir. insan merkezli varhklar,
efitim, bilgi ve yetenegi icerir. Alt yapr varliklar1 ise, yOnetim siireclerini, yOnetim

biligim sistemlerini, aglar1 ve finansal sistemleri igine alir.

Yukarida agiklanan iki 6ncii modelin disinda ¢ok sayida entelektiiel sermaye modelleri

mevcuttur. Bunlardan biri de Stewart’in Sekil 3’de goriilen modelidir.

Entelektiel |
Sermaye

Insan
Sermayesi

Yapisal
Sermaye

Sermaye

Crganizasyonel

Flgher
Sarmayesi

Bulugguiuds
Sarmaye

Sireg
Saermayesi

Sekil 3: Stewart'a gire Entelektiiel Sermayenin Sumflandirilmasi

Siniflandirma metotlarinin hepsi birbirinden bagimsiz olarak, ¢ogu arasinda benzerlik
olmasina karsin degisik bakis acilariyla getirilmistir. Bu metotlar incelendiginde genelde
entelektiiel sermayeyi lic ana baghk altinda inceledikleri goriilmiigtiir. Bunlar, insan
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sermayesi (yetenek), yapisal sermaye (i¢ yap1) ve iligkisel sermaye (miisteri sermayesi,

dis yap1) olarak degisik bigimde adlandirilmustir.

Entelektiiel sermaye, insan sermayesi, yapisal sermaye ve iligkisel sermayenin ayri ayn
toplamt degil bu sermayelerin karsilikli etkilesiminden ortaya c¢ikan dinamik bir

kavramdir,
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Tablo 1: Entelektiiel sermayenin sinflandirilmasi

Insan Sermayesi

Galisanlarin sahip oldugu
ortiild bilgi

Deneyim

Egitim

Mesleki nitelikler

Isle ilgili nitelikler
Calisanlarin tatmini
Galisanlarin motivasyonu
Yeni fikirlerin
degerlendirilmesi

Sosyal beceriler

Girigimcilik ruhu

Yapisal Sermaye

Organizasyonun felsefesi

Organizasyonun kiiltiirii-El
kitaplart

Veri tabanlari

Yonetim bilisim sistemieri
Dokiimantasyon

Strateji

Ar-Ge

Bilgi akis1

Malzeme akigt

Nakit akigt

Proje yonetimi
Organizasyonel yap1

Yeni {iriin gelistirme

Iligkisel Sermaye

Miisteri tatmini
Siparig tekrar1
Hizmet ve liriin markalar:

Miisteri bagliig-Is
ortaklikiar

Organizasyonun ismi
Miigteri profili

Yeni miisteri figiirleri
Tedarikgi iligkileri
Marka ismi

Ticari markalar

Un

Para piyasast
Miisterinin muhafaza
edilmesi

Pazar ve miisteri paylart
Satig sonrasi hizmet

Ag ortakhi iligkiler

1.3 Birbirleriyle iliskili Temel Kavramlar

1.3.1 Veri, Bilisim (Enformasyon), Bilgi

Bilgi tanim hiyerarsisinde birgok kavram kullanilir. Bu tanimlarm belki iki ucu arasindaki

farkliliklar ¢ok kolay gozlemlenebilirken, hiyerarside birbirine yakin kavramlar arasinda
sikhikla kavram karigiklift yasanir. Buna farkli akademik literatiirlerden geviriler

eklenince bu karigikhik en iist diizeye ulagir. Ingilizce ve Tiirkce literatiirdeki bilgi
kokenli tanimlarda bu siklikla gézlemlenebilir bir durumdur. Bu tez ¢aligmasinda da
uygulanan, yaygin metodoloji; 6zellikle kavramlarin tanimlarindan bahsederken tanimlar
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yazarin dofru saydigi tanimi On plana cikararak kullanma, diger konularla iligkili
kullanimlarda ise o konuya 6zgiin genellesmis tanima uyma geklindedir.

Bu baglamda konuyla iligkili sayilabilecek tammlar Ingilizce karsiliklariyla su sekilde
listelenebilir;

Isaret — Symbol
e Veri —Data
o Enformasyon (Bilisim) — Information
e Bilgi — Knowledge
e Bilgelik — Wisdom
Gokge Dervisoglu Stratejik Bilgi Yonetimi kitabinda bu tanimlar: su sekilde yapmugtir:'!

Isaret; Harfler veya rakamlardan olugan bazen de yalmz 6zel isaretlerden ibaret
yazilardir. Birbirinden bagimsiz igaretler herhangi bir baglamda iliskilendirilmemistir ve

Ozel bir anlam tasimazlar.

Veri; Isaretlerden farkli olarak veriler bir veya bir dizi igaretin yan yana gelmesiyle
olugurlar. Bunlar islenmeye hazir gercekler veya figiirler olabilir. Birbirleriyle

iligkilendirilebilen bir baglamda yer alirlar fakat tek basina kullanim amaci tasimaziar.

Enformasyon; Belirli bir sorun gercevesinde amaca yoOnlenmis verilerdir. Verilerin
iliskilendirilmesi, siniflandirilmasi, hesaplanmasi diizeltitmesi ve Ozetlenmesi sonucu
elde edilir.

Bilgi; Enformasyonun belirli bir amag¢ igin baglantili olarak kullanilmasiyla ortaya
cikmaktadir. Bilgi, enformasyonun yorum, analiz ve baglam ile zenginlestirilmis halidir.

Russell Ackoff’a gore ise tanim daha basittir;'2

Veri; Sembollerdir.

1 Gokge Dervisoglu, Stratejik Bilgi Yonetimi, Digbank Yayinlari, fstanbul, Eyliil 2004, s. 21.

2 Gene Bellinger, Durval Castro ve Anthony Mills, “Data, Information, Knowledge, and Wisdom”,
http://www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm.
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Enformasyon; Verilerin, “kim”, “ne”, “nerede” ve “ne zaman” sorularina cevap verecek

sekilde islenmesidir.

Bilgi; “Nasil” sorularina cevap niteliginde veri ve enformasyon uygulamalaridir.
Anlama; “Ni¢in” sorusunun degerlendirilmesidir.

Bilgelik; Anlamanin evrimlesmesidir.

Bu tammlarla ve smnirlartyla ilgili birgok bilim adami birgok tanim ve galigma ortaya
koymustur. Fakat hiyerarsinin “ilgililik” ve “anlama” yoniinde ilerlediginin ortak bir
goriis oldugunu sdylemek ¢ok yanlis olmaz. Sekil 4 bu yaklagim isaret etmektedir.

Bilgelik

Tigililik
gilitik | /

Bilgi

/

Enformasyon

/

Veri

Sembol
Anlama

Sekil 4: Bilgi Hiyeraryisi

1.3.2 Biligim (Enformasyon) Yoénetimi, Bilgi Yonetimi

Pek ¢ok kisi Bilisim Yonetimi ve Bilgi Yonetimi arasindaki farki gbzden kagirmaktadir.
Ashinda Bilgi Yonetimi diye bilinen seylerin ¢ogu Biligim Yonetimi’dir.
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ikisinin fark: su sekilde dzetlenebilir:

Bilisim Y6netimi dokiimanlar, CAD ¢izimleri, program kodlar1 ve hesap tablolar
hakkindadir. Bilisim YOnetimi erigimi, giivenlifi, dagitmu ve depolamayi saglamak
demektir. Yaratma, kullanim, 6§renme, anlam, anlama ve miizakere ana konular degildir.
Verimlilik, zamanlama, dogruluk, hiz, maliyet, depolama yeri ve geri getirme Biligim

YOnetimi’nin ana ilgi alanlaridir.

Bilgi Yonetimi ise orjinallige, yenilige, ceviklige, adaptasyon, zeka ve 6grenmeye deger
verir. Bilgi Yonetimi kritik diistinme, yenilik, iligkiler, fikirlere aciklik, modeller,
yetenekler ve is birligi ile ilgilidir. Bilgi YOnetimi grup iiyeleri arasindaki diizeni
giiclendirir ve tecriibe, hata ve en iyi uygulamalarin paylagimmm tesvik eder. Bilgi
Yonetimi teknolojiyi diyalogu gelistirmek, iletisimi arttirmak, icerigi paylasmak ya da
anlam1 miizakere etmek icin kullanir. Fakat ana odak noktas: degildir. Bilgi Yonetimi,

somut olmayan seyler, entelektiiel sermaye, rekabetci avantaj ve yenilik hakkindadir.

1.3.3 Biligsim Sistemleri, Biligim Teknolojileri (BT)

Biligim Sistemleri ve Bilisim Teknolojileri zaman zaman karistirilsa da aslinda tamamen
farkli kavramlardir. En basit tammiyla bilisim sistemleri insanlar, veriler, siiregler ve
bilisim teknolojilerini, organizasyon igin gerekli enformasyonu saglamak, iiretmek ve
saklamak igin organize etmeyi isaret eden bir kavramdir. Bilisim teknolojileri ise
bilgisayar ve telekomiinikasyon teknolojilerinin kombinasyonunu tamimlar.

Bunun yaminda kavramlar arasinda giiclii bir iliski oldugunun da altimin cizilmesi
gereklidir. Aralarindaki sinerji iligkisi her iki tarafin da giderek gelismesine ve giderek
daha biiyiik yararlar saglamasina yardime1 olmaktadir."

Bilgi Yonetimi Sistemi ise daha farkli bir anlam tagimaktadir. Ozellikle bilisim
teknolojilerinin agifa c¢ikarilmig bilginin paylasilmas: konusunda ¢ok Onemli bir

3 Denham Grey, “Knowledge Management and Information Management: The Differences”,
http://www.smithweaversmith.com/km-im.htm.

' Carla O’Dell, C. Jacson Grayson ve Nilly Essaides, Ne Bildigimizi Bir Bilseydik, Disbank Yayinlar,
fstanbul, Nisan 2003, s. 107.
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kolaylagtiricidir. Fakat burada en yaygin goriilen hata ortiik bilginin de aym teknik ve
sistemlerle kullanima sokulabilecegini diistinmektir. Bilisim teknolojisi sadece ayri
tasarlanmug Bilgi Yonetim Sistemlerinin ortaya ¢ikardig: Ortiik bilginin paylagilmasini ve

saklanmasina yardime: olabilir.'?

1> Amrit Tiwana, Bilginin Yénetimi, Digbank Yaymlar, Istanbul, ABustos 2003, s. 336.
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ikinci Béliim
Bilisim Teknolojileri Yénetimi ve ITIL

2.1 YOonetim

YoOnetim, Onceden saptanan amaclara ulagmak icin kaynaklarin organize edildigi ve

gelecekteki faaliyetlerin belirlenmesi amaciyla sonuglarin degerlendirildigi bir siirectir. '°

Biligim Teknolojileri de belirli amagclara ulasmak igin kisith kaynaklarin organize edildigi
sonuclarinin  gesitli tekniklerle degerlendirildifi ve bu sonuglarin 1s13inda gelecek
faaliyetlerin  planlandifit  bir olgu oldugundan yOnetim disiplini icinde
degerlendirilmelidir.

Caligmanin biitiiniine hakim olan goriis, organizasyonlarda ilgili BT boliimlerinin “daha
iyi sonuglar” icin teknolojiden cok daha fazla yonetim disiplini bakis agisina ihtiyag
duydugudur. Giiniimiizde organizasyonlarda yasanan de@isimler bu goriisii
desteklemektedir. BT Organizasyonlar1 gerek bir sirketin bSlimii olsunlar, gerekse
tamamen

BT hizmeti veren bir yap:t olsunlar, gittikce yOnetim vizyonlarint gelistirmeye
baslarmglardir. Bu gelisme 6zellikle IK yonetici ve uzmanlan igin ciddi bir sorumluk
gerektirmektedir. Ciinkti merkezi fonksiyonlar arasinda BT’nin i§ yapis tarzindaki
gelismelerden en ¢ok etkilenen, en gok degisiklige ve ilerlemeye tanik ve taraf olan Insan
Kaynaklar: Yonetimidir.

Yonetim Seviyeleri

Organizasyonun planlama ve kontrol fonksiyonlar: diistiniildiigtinde, yonetim ii¢ seviyede

incelenebilir. En genel tanim su sekildedir; Stratejik seviye organizasyonun tiimiiniin

16 Richard M. Hodgetts, Yonetim: Teort, Siire¢ ve Uygulama, ¢ev. Esin Can Mutlu ve Canan Cetin, Beta
Yayinlari, Ekim 1999, Istanbul, s. 3.

17



kontroliinden sorumludur. Operasyonel seviye ise giinliik aktiviteleri isaret eder. Taktik

seviye ise stratejik yonetimin giinliik aktivitelere uyarlanmasidir.

“Gtorite ~Galigan Sayiss
<Sorumiuiuk ~Aktivite S8ayist
Flaniama Vadest

Sekil 5: Yonetim Seviyeleri

Sekil 5 bu seviyeleri gostermektedir. Piramitte yukar1 gidildikge otorite, sorumluluk ve
planlama vadesi artarken, asag1 dogru caligan sayis1 ve birim aktivite sayis1 artmaktadir.

22 ITIL (IT Infrastructure Library - BT Altyapi
Kitiiphanesi)

Isletme faaliyetlerinde her gegen giin bilgi islem teknolojilerinden daha fazla
yararlanilmasi, bilgi islem hizmet ySnetiminin belli bir diizen ve disiplin altinda
yiiriitiilmesi zorunlulufunu da beraberinde getirir. Yonetim kontroliiniin kaybedildigi
bilgisayar aglarinda performans ve son kullanici verimliligi diismekte, siireklilik
azalmakta, toplam sahip olma maliyetleri yiikselmekte ve tiim bunlara bagh olarak
isletme verimliligi olumsuz yonde etkilenmektedir.
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Bu baglamda yapilan arastrmalara gore bilgi islem yoneticilerinin giiniimiizde kars

karsiya olduklart yeni meseleler dncelik siralarina gore asagidaki gibi siralanmaktadir; 7
. Bilgi islem stratejilerini sirketin is stratejileri ile ortiigtiirmek
. Is gereksinimlerini ve son kullanic1 ihtiyaglarim zamaninda karsilamak

. Degisen is gbrme bigimlerine uyum saglamak

. Ust yonetimin beklentilerini karsilamak
. Kaynaklari, biitceleri ve maliyetleri yonetmek
. Giincel teknolojilerden yararlanmayi saglamak

. Bilgi islem kadrosunu korumak

. Zaman ve kaynak yonetimi yapmak
. Bilgi islem altyapilarim yonetmek

. Teknik bilgi ve becerileri korumak

Son siralarda yer almakla birlikte teknik bilginin ve teknolojinin hala listede oldugu
goriilmekte ancak, bilgi islem yapisinin i hedefleri dogrultusunda verimli ¢aligmasina
yonelik oncelikli operasyonlar listenin bagin1 ¢cekmektedir.

Dogru yonetildikleri zaman bilgi islem hizmetlerinin igletme verimliliine ¢ok olumiu
katkilarda bulundugu bir gercektir. Bilgi islem hizmetlerini iyi yonetmek igin ise teknik
bilgi ve teknoloji tek basina yeterli olmamakta, sistematik bir sekilde uygulanacak
yOnetim siireglerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Yukaridaki listenin ilk beg sirasim isgal eden
konularda hedeflere ancak iyi tasarlanmig bir hizmet yonetim yaklagimu ile ulagilabilecegi
goriilmektedir.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), giderek biiyiidiigii ve biiyiidiikce
karmagiklagtif1 i¢in kontroliin kaybedilmesine ¢ok miisait olan bilgi islem hizmetlerinde
sistematik ySnetim siireclerinin olugturulmasina iligkin temel standartlarin belirlenmesi

amaci ile gelistirilmis bir rehber yordamlar kiitiiphanesidir. Gergeklestirilen en iyi siireg

17 “ITIL Ozel Sayis1”, Tepum Integra Outsourcing Penceresi Biilteni, Aralik 2004.
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yOnetim uygulamalari esas alinarak hazirlanan ITIL siirecleri; entegre ve siire¢ odakli bir
bilgi islem hizmet organizasyonu kurmak icin gerekli standartlari tanimlamaktadir.
Birbirleriyle etkilesimli ¢aligan ITIL siireclerinde, bir siiregte tamamlanan bir aktivite

baska bir siiregte aktivite baglangicinin tetiklenmesine neden olur.

ITIL siiregleri, isletmelerin bilgi islem altyap: ve hizmetlerinden miimkiin olan en verimli
diizeyde yararlanmasin1 hedeflemektedir. Bilgi islem hizmetlerini ITIL standartlarina
dayal olarak yiiriiten igletmeler, 6lgiilebilir performans kriterleri araciligiyla, bilgi islem
kaynaklarim daha verimli kullanmaya, daha az hata Uretmeye ve Ogrenen bir

organizasyon olugturmaya baglarlar.

2.2.1 ITIL Nedir

Kurumsal bilgi iglem siire¢lerinin yOnetimi acisindan 6nem tagiyan 4 Snemli yonetim

metodolojisi bulunmaktadir.'®

e COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology): Bilgi

teknolojileri kontrol ve dl¢limleme metodolojisi.

e CMM (Capability Maturity Model for Software): Yaziim ve sistem gelistirme

i¢in kontrol ve yapilandirma metodolojisi.

e [TIL (Information Tehnologies Infrastructure Library): Operasyonel bilgi islem
hizmetlerinin verimli ve etkin bir gekilde yliriitiilmesi igin geligtirilmig kalite
yonetim metodolojisi. ITIL operasyonel hizmetlerin, ugtan uca biitiinlesik siirecler
olarak yiiriitiilmesinde esas alinacak ilkelere agiklik kazandirir.

e IT Governance: Kurumsal Bilgi Teknolojileri’nin stratejik ve teknik agilardan

yonlendirilmesi.

ITIL; 1980’li yillarin sonlarinda, Ingiltere Ticaret Bakanlig: tarafindan baslatilan, Bilgi
Teknolojileri altyapr ve hizmet siireclerinin standartlagtirilmasi ¢aligmalari ile ortaya
¢ikan bir kiitliphanedir. Standartlarin belirlenmesi asamasinda olusturulan yordamlar
zamanla bir kiitliphaneye doniligmiigtiir. 1990’1 yillarin baslarinda, 6zellikle Avrupa

18 «ITTL, Ozel Sayis1”, Tepum Integra Qutsourcing Penceresi Biilteni, Kasim 2003.
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iilkelerinde, pek c¢ok biiyilk sirketin ve kamu kurulusunun ITIL standartlarin
benimsemesi ve kendi biinyelerinde uygulamaya baglamasi ile ITIL, tiim diinyada kabul

edilen bir endiistri standard1 durumuna gelmistir. 1920

ITIL, BT altyapt ve hizmet siireclerinin nasil olmasi gerektiginin anlatildifn ve
gercgeklestirilmis en iyi 6rneklerden yola gikilarak standartlarin tanimlandigt bir siireg ve
yordam kiitiiphanesidir.

ITIL yordamlarinda; BT hizmetlerinin bir biitiin olarak, maksimum kalitede, diizende ve
stireklilikte yiiriittilmesi, kurumlarin is hedefleri ile maksimum seviyede uyumlu hale
getirilmesi ve miisteri beklentilerinin en iyi bicimde karsilanmasi igin hizmetlerin nasil
bir yapida yiiriitiilmesi gerektigi konularina yo6nelik siiregler ve yordamlar
tanimlanmaktadir.

2.2,2 ITIL ile Saglanan Avantajlar

Miigteri sadakatinin ve faaliyet karlilifinin bilgi islem hizmetlerinin siirekliligine,
glivenilirligine, gilivenlifine ve performansina dayali olarak arttifi bir gergektir. Bu
gercek isletmelerin bilgi islem altyapilarinin olgunlasip olgunlagmadigimn disardan
kolayca fark edilebilmesini saglamaktadir.

Is yapis bigimlerinin stirekli degismesi, global ekonomideki kiiciilmeler ve artan rekabet
baskis1 igletmeleri ayn: ve daha yiiksek karliliklart daha diisiik maliyetlerle elde etmeye
zorluyor. Bu yeni kosullara uyum ise siire¢lerin bu kosullara miicadele edilebilecek
sekilde tasartmindan geciyor. Bilgi islem odakl siireglerini ITIL standartlart
dogrultusunda gelistiren isletmeler;*!

¢ Kaynaklarim daha verimli kullanmaya
e Daha rekabetci olmaya

e Daha az hata iliretmeye

19 “The Official ITIL Webpages”, http:/fwww.ogc.gov.uk.
% “The ITIL and ITSM Directory”, http://www.itil-itsm-world.com.

2! “ITIL Ozel Sayisi”, Tepum Integra Outsourcing Penceresi Biilteni, Kasim, 2003.
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e Gereksiz i§ yiikiinden kurtulmaya

e Kiitik bilgi islem siireglerinde stirekliligi ve gilivenligi artirmaya, riskleri minimize

etmeye

e Is ve kullanici gereksinimlerini daha etkin bicimde kargilayan bilgi islem

hizmetleri saglamaya
e s siireclerini entegre etmeye
e Ogrenen bir organizasyon olusturmaya

o Olciilebilir performans gostergelerine sahip olmaya baglarlar.

2.2.3 ITIL Siirecleri

Yardim Masasi ¢evresinde, ITIL siirecleri 3 ana baslik altinda toplanabilir: Hizmet
Destek Siirecleri, Hizmet Gergeklestirim Siiregleri ve Giivenlik Siirecleri. 2

e ITIL Yardim Masasi (Help Desk) Yonetimi
e ITIL Hizmet Destek Siire¢leri
o Cagn Yonetimi
o Problem Y6netimi
o Degisiklik Yonetimi
o Giincelleme YOnetimi
o Konfigiirasyon ve Envanter Yonetimi
o Finans YOnetimi
e [ITIL Hizmet Teslimat Siiregleri
o HSA Yonetimi

o Kesintisiz Caligma Y6netimi

2 «“The Official ITIL Webpages”, http://www.ogc.gov.uk.,
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o Kapasite YOnetimi
o Hizmet Siirekliligi Yonetimi
o BT Hizmetleri Finans YOnetimi
e [ITIL Giivenlik Siirecleri
o Giivenlik Politikalar1 Yonetimi
o Periyodik Risk Degerlendirme
o Giivenlik Yazilim ve Yamalar1 Y6netimi
o Erisim Yetkileri Yonetimi
o Giivenlik Sorunlarn Yonetimi

o Kigisel Giivenlik Yonetimi

2.3 Stratejik BT Yoénetimi

Stratejik BT Yonetimi en basit tamimyla istenen is amag, hedef ve stratejilerinin
gerceklesmesi icin tiim BT altyapisimin miisteri, hizmet, siire¢ ve tedarik¢i boyutlarinda
yOnetimini igaret etmektedir. Bunlar diginda stratejik BT Yonetiminin bir bagka 6nemli
oBesi ise organizasyon ve calisan yonetimidir. Ozellikle insan kaynaklari yonetimi
agisindan kilit bir unsur olan organizasyon ve galisan yonetimi, stratejik BT yOnetiminin
tiim diger alt yonetim siireglerinin bagaris1 i¢in birlestirici bir rol oynar.

Her ne kadar ITIL yapis1i BT nin taktik ve operasyonel siireclerini tanimlasa da ITIL’1n

stratejik BT yonetiminin ayrintilarimin gekillenmesi etkisi yatsinamaz.

2.3.1 Stratejik Yonetim Temel Aktiviteleri

Bu bolimde BT amaglariyla is amaclari arasindaki farki ortaya koyma gibi BT
yonetimine 6zgii kavramlarin yam stra, planlama teknikleri, vizyon-misyon olusturma

gibi genel yonetim temel aktivitelerinin gesitli yonlerinden bahsedilmektedir.
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2.3.1.1 Amaclar, Hedefler ve Stratejiler

BT yonetiminin en onemli sorumluluklarindan biri amaglari, hedefleri ve stratejileri
belirlemektir. Bunlara agiklik kazandirmak igin bu ii¢ terimi birbirinden ayirmayi
saglayacak tammlara ihtiyag vardar, %

e Bir BT amac1 genellikle bir BT organizasyonunun 2-3 yil gibi uzun vadede
yapmay1 istedifi ©nemli aktivitesini temsil eder. Bu, teknolojinin nasil
kullamlacagi kavramindan, bir sirketin satig giicii i¢in kablosuz cihazlarin
fizibilitesi ve uyarlamasinin arastirilmasi gibi ig amaglarinin karsilanmasina dogru

bir degisimi gerektirebilir. Ya da teknolojide koklii bir degisimi igerebilir.

e Bir BT amac1 aym zamanda bir BT organizasyonunun ilerlemek istedidi yonii de
gOsterir. Miisteri memnuniyetini artirma, kullanici masraflarini diisiirme ve
yardimer altyapt fonksiyonlarinin dig kaynaklarla karsilanmasi da diger BT

amaglari olarak sayilabilir,

e Bir BT hedefi ise genellikle bir yil gibi kisa bir vade igin olup amaca gore daha
Olgiilebilirdir. Ornegin, cesitli uygulama sistemlerinin uyarlamalarinin belirli
tarihlerde bitmesi ¢cok yaygin bir >y1111k BT hedefidir. Belirli alanlardaki fiyati
diisirme, ulagilabilirligi artirma ve bir BT ¢agri merkezinin problemlerinin
¢Oziimlerini artirma da iyi tamimlanmis BT hedeflerindendir. Hedefler 6lgiilebilir
olmali, periyodik olarak gtzden gecirilmeli ve gerektiginde degistirilmelidir.

e Yoneticiler genellikle amag ve hedefleri yeni mali yil baglamadan 6nce yapilan
planlama toplantilarinda belirlerler. Amaglar genellikle birkag yila yayildig icin
yoneticiler bu oturumlarda uzun vadeli amaglar siklikla gbzden gecirir, yeniler ve
giiclendirirler. Diger taraftan, yoneticiler ¢alisanlarindan hedeflerini bir yil i¢inde

- tamamlamalarin1 ve genpellikle her yillik planlama déneminde yeni hedefler
yaratmalarim beklerler. Yoneticiler siklikla hedeflerin bagariyla tamamlanmasini
performans degerlendirmesine baglarlar. Bazi durumlarda iist diizey yoneticiler

kigilerin performansini hedeflere baglayarak maag ve terfi imkanlarim1 buna gore

2 «Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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degerlendirirler. Takim ydneticileri ve ySnetmenler de bu hedeflerle ydnetim ve

performans degerlendirme sistemini benimseyebilirler.

Stratejiler kisa vadeli hedeflerle uzun vadeli amaglart tamamlarken
kullamlabilecek metot ve yaklagimlardir. Ornegin, bir miisteri “disaster recovery”
stiresini on iki saatten dort saate diiglirmeyi istemektedir. Bu onlarin hedefidir.
Stratejileri ise veriyi iilkeler aras1 yedekleyip alt1 ayda bir kontroliinii yapmaktir.
Bu metotlarin belirlenmesi, ama¢ ve hedeflerin gergeklestirilmesi icin bagka
ihtiyaglarin belirlenmesini gerektirir. Bu ihtiyaglar egitim, biitce, zaman ve

kaynak tahsisatim igerebilir.

2.3.1.2 BT Amaglan ve is Amaclar

BT departmaninin bir sirketteki degerini en iyi anlama yollarindan biri, amagclarim

kurumunkilerle ne derece uzlastirdigina bakmaktir. Bu uzlastirmay: giiclendirmenin bir

sirket icin bir ¢cok 6nemli nedeni vardir:

Bu, biitlin glicleri olmasa da BT’ nin y6netimi, 6ncelikleri ve gesitli birimlerin
sinirlamalarinin yam sira, kurumu da bir biitiin olarak daha iyi anlamasina
yardimct olur. Bu tip bir bilgi BT yoneticilerine projelerini kurum amaglari
dogrultusunda planlama imkam sunar. Eger bir i analizi yapilirsa bu bilgi aym
zamanda goreceli oncelikler ile cesitli is fonksiyonlarini degerlendirmede de
kullanilabilir.

Is birimleri, kendilerinin aktif olduBu is ortamunmi BT’nin anladifindan emin
olduklar1 takdirde, altyap: gelistirme gibi kendi alanlar1 digindaki BT projeleri ile
aligveris yapmaya daha meyilli olurlar.

BT’yi ve amaglarim uzlagtirmak bazi projelerin gecikmesini, yerini bagka
projelerin konmasim1 hatta iptal edilmesini Onleyebilir ciinkii onlarin bagh
olduklar1 seyler ve sponsorluklar degismesi pek miimkiin olmayan kurum
amaglari ile yakinda ilgilidir.

Bu uzlagtirmanin bir 6n sarti, kurumun is amaglarinin BT iist diizey yonetimi tarafindan

tamamiyla bilinmesidir. Diinya ¢apinda iyi bilinen BT organizasyonlar1 bu anlama ve

uzlagtirma i¢in yogun ¢aba sarf ederken bir ¢ok sirket bu alanda eksik kalmugtir. Asagida
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BT organizasyonlarimin amaclarim kurumunkilerle uzlagtiramamalarimin ii¢ tane en

yaygin nedeni gosterilmektedir:**

Kurum ya da birim {ist diizey yoneticileri bazen amaclarim ya da amaglarinin baz
kritik detaylaim1 BT kidemli yoneticileri ile paylasmak konusunda istekli
degildirler. Bu bazen BT ile difer departmanlarin iliskileri gerildiginde,
birbirlerine ilgisiz ya da diigmanca kaldiklarinda olabilir. Uzun vadeli amag
uzlagimi gergeklestirilecekse sugun kimde olduguna bakmaksizin iligkiler

diizenlenmelidir.

BT iist diizey yOneticileri kendileri bunlara hakim olsalar da kurumun is
amaglarinin biitintini BT kidemli yOneticileri ile paylasmak konusunda pek
istekli olamayabilirler. Baza BT iist diizey yoneticileri i¢in bu bilgi, politik
pozisyonlarimin bir koruyucusu olarak gordiikleri ve kendilerinin sectikleri
astlartyla paylagtiklart giicleri olarak degerlendirilebilir. Bu, orta diizey
yoneticilerin is amaglarinin daha ¢ok ifsas1 igin yaptiklari israrlar dogrultusunda
degeri azaltilabilecek riskli ve tehlikeli bir yaklasim olabilir.

BT amaglarinin kurumun amaglariyla uzlasamamasinin en yaygin nedeni, kidemli
yoneticilerin kurumun o6nceliklerinden ziyade kendi onceliklerine daha bagh
olmalaridir, Onlar farkina varmadan, kurumun amaglar1 geri plana itilebilir ve

uzlagma ortami yok olabilir.

Bugiin her ne kadar BT amaglarinin kurumun is amaglari ile uzlastirilmasinda bu tip

engeller yaygin olsa da, bunlarin {istesinden gelinebilir. Sirketin i amagclarinin tamamen

anlagilmasi, bunlarin ¢abgsanlar ile paylasimi, ve bunlarin kendi BT stratejik

planlamalarinin bir pargasi olarak goriilmesini salama BT iist diizey yonetiminin
sorumlulugundadir.

# «Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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2.3.1.3 Efektif Planlama Teknikleri

Bugiin, strateji toplantilarim bagarili ve efektif planlama toplantilarina doniistiirmenin bir
cok teknigi bulunmaktadir. Bunlarin en 6nemlileri Beyin Firtinas1 yaratmak ve SWOT
analizi yapmaktir.

Beyin firtinasi

Hemen hemen tiim basarili beyin firtinasi toplantilarinin davramglari, lojistigi ve
sonuglart yonetmek icin ortak kurallar1 vardir. Bu kurallar, aynt zamanda stratejik
planlama oturumlan icin de gegerlidir. Toplantinin hedefleri tizerinde fikir birligini
olusturmak, ilgili bilgilerin not edilmesi bu kuralarin en basta gelenlerindendir. %

SWOT Analizi

SWOT analizi, bir i ortamindaki bir kiginin, bir kiiglik takimin, biiyiik bir
organizasyonun ya da bir inisiyatifin gorece giiclii ve giicsliz yanlarim, firsatlarim ve
tehditlerini belirleme siirecidir. Birgok sirket stratejik planlamaya hazirlik icin bu siireci
faydali bulur. Bu analizin sonucu bir sirkete giiclii yanlarimin {izerine gitme,

glicsiizliiklerini azaltma, firsatlart kullanma ve tehditleri azaltmada yardimci olacaktr, %6
2.3.1.4 Misyon Olusturma

Bu boliimde, misyonun ne oldugu, misyonlarin bazi avantaj ve dezavantajlarindan
bahsedilmekte ve baz1 bilinen misyon 6rnekleri sunulmaktadir.

Misyon

Misyon, bir organizasyonun kim oldugu ve ne yaptiginin kisa ve 6z tanimdir. Diizgiin
olarak ifade edildigi taktirde bir misyon bir organizasyonun biitiin amacini agiklar. Bu,
biiyiik gruplar icindeki bireylerin ortak bir neden igin aym ¢izgide ilerlemelerini saglar.

% Rich Schiesser, IT Systems Management: Designing, Implementing, and Managing World-Class
Infrastructures, Prentice Hall PTR, 2002, s. 349.

% “Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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Misyonlar bir organizasyonun biiyiikliigi, faaliyet alan1 ve cografyasina gére degisim

gosterebilir. Ornegin, biiyiik bir cokuluslu sirketin tiim sirkete yonelik bir tane misyonu

olabilir, farkli béliimler igin farkli misyonlari, her bélim iginde farkh ig birimleri i¢in

ilave misyonlar ve hatta her birim igindeki departmanlar i¢in farkli misyonlar: olabilir.

Efektif bir BT misyonu agagidaki 6zelliklere sahiptir:27

Acik: Kompleks, anlagilmaz kelimeler yok.
Oz: ne kadar az kelime varsa o kadar iyidir, miimkiinse 25°den az.
Kolayca akilda kalmali: Argo veya konusma dilinde olmadan canh, enerjik.

Ezberlenebilir: Hatirlanmasi1 ve agiklanmast kolay.

Misyon Gelistirmenin Asamalar:

Asagida hemen hemen her organizasyona uygun efektif misyon gelistirmenin kanitlanmis

bir metodu verilmektedir:?®

1.

2.

3.

Beyin firtinasi ve ilk taslagi hazirlamak igin bir temsilci grubu segin.
Beyin firtinasinin temel kurallar konusunda anlagin.
Organizasyonunuzun ne oldugu ve ne yaptig1 konusunda hemfikir olun.
Anahtar s6zciikleri belirleyin.

Anahtar s6zciiklerin tamamimi ya da c¢ofunu kullanan bir taslak misyon

hazirlayin.

Kisaltma yapmak ve fazlaliklar1 atmak icin taslag: yaratin
Taslag bir ya da iki giin iyice sindirin.

Taslaga son seklini verin.

Taslagin son halini ilk onay i¢in uygun bir otoriteye sunun.

%7 «Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.

BA. g.e.
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Yukaridaki asamalar1 uygulayan her grup pazarlamasi kolay, uyarlamasi hizli ve
uygulamasi basit bir misyon yaratabilir.

2.3.1.5 Vizyon Olugturma

Bu béliim, vizyonun ne oldugunu ve misyondan nasil ayrildigi, vizyonun bazi avantajlar:
ve degerli bir vizyonda olmasi gereken ozelliklerden bahsetmektedir. Ilaveten,
Yoneticilerin efektif bir vizyon yaratirken uygulayabilecegi adimlar verilmistir. Son

béliimiinde ise, ¢esitli sirketlerin kullandiklari vizyonlardan 6rnekler verilmistir.
Vizyon
Bir vizyon genellikle su iic sorudan bir ya da daha fazlasma isaret eder:® Bir
organizasyon nereye gitmek istiyor, ne olmak istiyor ya da neyi basarmak istiyor.
Misyondan ayrildig1 nokta sudur; misyon bir organizasyonun ne yaptifi, ne is ile
ufrastifi, ne hizmeti ya da iirlinli sunduguna odaklanir. Misyon simdiyi vurgularken,
vizyon gelecege isaret eder. Vizyonun baglica faydasi, ortak bir amag, dikkate deger
bagart ve hedeflere ne zaman ulagilacagi gibi unsurlarla organizasyonun biitiiniine
odaklanabilmesidir.
Vizyon Gelistirmenin Asamalar
Asagidaki asamalar efektif bir vizyon hazirlamada basarisi kanitlanmig metotlardir. >

e Beyin firtinas: ve ilk taslagi hazirlamak i¢in bir temsilci grubu segin.

e Beyin firtinasinin temel kurallar konusunda anlagin.

e Nereye gitmek istedifiniz, ne basarmak istediginiz ve tamamlanmasini nasil
Olceceginiz konusunda hemfikir olun.

e Anahtar sozciikleri belirleyin.

e Anahtar sdzciiklerin tamamim ya da ¢ogunu kullanan bir taslak vizyon hazirlayin.

» “Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.

0 A g.e.

29



¢ Kisaltma yapmak ve fazlaliklari atmak i¢in taslag: yaratmak.
e Taslag bir ya da iki giin iyice sindirin.
e Taslaga son geklini verin.

e Taslagin son halini ilk onay i¢in uygun bir otoriteye sunun.

2.3.2 Miigteri iligkileri Yonetimi

Miigteri tiim Stratejik BT yOnetim ve organizasyonun var olma nedenidir. Sorunsuz
miigteri hizmeti saglamamn en iyi yollarindan biri kilit miisterileri tanimlamak ve onlarin

beklentilerini diizenli olarak kargilamak ya da daha fazlasin1 sunmaktir.

2.3.2.1 Kilit Dig Misterileri Tanimlama

Hizmet-odakl1 yaklasima geciste bazen BT altyapi calisanlar: kilit miisterilerinin kim
oldugu konusunda belirsizlik yasarlar. Miisterilerin kim oldugu ve ne bekledigini
anlamanin en iyi yolu miisterilerle sahsen goriisiip konusmaktir. Fakat yiizlerce kisiyle
goriismek miimkiin ve pratik degildir.

Bu yiizden, hizmetin kilit ve temsilci mﬁsterileri belirlenir. Bu kilit miisteriler sunulan
hizmetin kalitesi, ihtiya¢ duyduklar1 hizmetler, beklentileri karsilama oram1 hakkinda bilgi

verirler.

Tablo 2: Miisteri/Tedarik¢i Matrisi

Kilit Miisteriler Kilit Hizmetler Kilit Stiregler Kilit Tedarikgiler

Kullandiklat BT hizmeti | Miigteri bagarist icin kritik | Kilit miigterilerin istedigi | Kilit siiregleri besleyen
krittk olan ve makul | olan ve sunumu miigteri | kilit hizmetleri {ireten | tedarikgiler.

beklentilere sahip olan | beklentilerini  karsilayan | stiregler.
miisteriler. hizmetler.

Kaynak: “Strategic Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.

Tablo 2 Miisteri/Tedarik¢i Matrisini 6zetlemektedir. Miisteri/Tedarik¢i matrisinin Snemli
olmasimn nedenlerinden birisi sadelifidir. Bir miisteri/tedarik¢i matrisi asagidaki

konularda yonlendirici olabilir:

e Miigterileriniz kimdir (kilit miisteriler)
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Onlarin ne gibi hizmetler ihtiyac vardir ( kilit hizmetler)
Hangi siirecler bu hizmetleri saglar (kilit stire¢ler)

Hangi tedarikgiler bu siirecleri karsilar ( kilit tedarikgiler)

Dis miisteriler, BT departmaninin diginda ikamet edip BT hizmetlerini kullanan kigiler
olarak tanmimlanabilir. Bu kigiler girket i¢inde ya da diginda olabilir, fakat her iki durumda

da BT’nin direk bir pargas: degillerdir.

Kilit Dis Miisterileri Tammmlama Kriterleri

Miisterilerden hangilerinin kilit dis miisteriler oldugunu belirlemenin gesitli kriterleri

vardir. Asafidaki kriterler cogu BT cevresinde, bir BT organizasyonunun kilit dig

miisterilerini belirlemede yararhdar. *!

Basanis1 ciddi sekilde sizin sagladifiniz hizmete bagli olanlar. Tipik olarak, bir
sirketteki altyapr gruplar1 cesitli departmanlara hizmet saglar. Aynen bazt
uygulamalarin hayati olup diferlerinin olmamas: gibi, bazi departmanlar da
sirketin ana faaliyeti acisindan sirkete digerlerinden daha ¢ok gereklidirler. Bu
departmanlarin bagkanlar1 ya da gorevlendirilmig liderleri kilit miigteri statiisii igin
genellikle iyi adaylardir.

Tatmin oldugu takdirde, organizasyon olarak bagsarty1 temin eden kisiler. Bazi
kisilerin sirket icinde etkili bir pozisyonlar1 vardir ve bir altyap:
organizasyonunun giivenirlilifinin pazarlanmasinda yardimct olabilirler. Bu
kigiler halkla iligkiler departmaninda cahisanlar gibi 6nemli pozisyonlara sahip
olanlar olabilir. Bu pozisyonlardaki kisiler, daha sik goriiniirliikleri sayesinde, BT
altyapr bagarilarimi BT disi departmanlara yansitma firsati bulabilirler. Bu
bagarilar, online sistemlere yiiksek ulagilabilirlik ya da yanlislikla silinen verilerin

yerine yeniden konmasi olabilir.

Titizlikle ve dogru bir sekilde biiyiik miisteri gruplarim temsil eden kisiler. BT
altyapilarimin sundugu bazi hizmetler sirketlerin biiyiikk bir iggiicii tarafindan

3 Schiesser, a. g. €. , 5. 94.
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kullanilabilir. Bu sik kullanilan servisler e-mail, internet ve intranet hizmetleri
olabilir. Departmanlarin bu hizmetleri kullanma sikligimin analizi, bunlar1 hangi
gruplarin en ¢ok kullandifimi gosterebilir. Bu departmanlar: bagkanlart ya da
atanmis lideri olan kigiler iyi birer kilit miisteri aday1 olabilirler.

e Sizin hizmetlerinizi, sahibi oldufu organizasyonunun veya kendisinin siklikla
kullandig1 kisiler. Bazi departmanlar sirket icindeki iligkileri geregi BT
hizmetlerinin en fazla kullamicilartdir. Bir havayolu sirketinde bu, rezervasyon
sistemlerinden sorumlu departman olabilir. Bu gruplardan segilecek temsilciler

saglam kilit miisteri adaylandir.

e Sizin hizmetlerinizin kalitesini objektif ve yapici olarak elestiren kisiler. Bir kilit
miigteri, BT hizmetlerini yogun olarak kullanan ya da buna ciddi sekilde ihtiyag
duyan bir departmandan olmak zorunda degildir. Kusur bulmayan sinirh
kullanicilar, bir altyapinin hizmetlerini nasil gelistirecegi konusunda giiclii bir
kavrayiga sahip olduklar takdirde kilit miisteriler olabilirler. Bu kisiler, tipik
olarak, BT hizmetlerinin en iyi nasil gelistirilecegi konusunda icten ve yapici

elestiri yapmak icin gerekli yetenege ve isteklilige sahiptirler.

e Kurum olarak sizin {izerinizde Onemli is etkisine sahip kisiler. Bir {iretim
firmasinda pazarlama ve satis departmanlarinin temsilcileri bu tip kilit miisteriler
olabilirler. Bu tip miisterilerin 6zelligi, onlarin BT hizmetlerini kullanmiminin,

baglt olduklari kurumun is pozisyonunu ciddi sekilde gelistirmesidir.

e Karsilikli olarak makul beklentiler iizerinde anlagtifimz kisiler. Cogu altyapi
kullanicisi-ister sirket iginden veya digindan, ya da ister BT iginden ister disindan
BT altyap: temsilcisi ile makul beklentiler iizerinde anlastif1 taktirde kilit miisteri
olabilir. Diger bir deyisle, beklentileri makul olmayan miisteriler genellikle kilit
miisteri olmazlar. Cogu durumda yoneticiler, makul olmayan talepleri konusunda
wsrarci olan yiiksek sesli miisterilerden kibar bir gekilde kurtulurlar. Bu yoneticiler
daha gergekci kullanicilarin yapici seslerini dinlemeye daha yatkindirlar.

Bu yedi kriter biiyiikliigii, faaliyet alam, platformu ve lokasyonu ne olursa olsun herhangi
bir BT ortamu i¢in uygulanabilirdir. Bu kriterleri uygulamada asil 6nemli nokta ise, kilit
dis miisterileri kullandiklar1 hizmetlerle eglestirmektir.
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2.3.2.2 Kilit i¢c Miisterileri Tamimlama

Kilit dis miisteriler tammindaki kriterlerden ¢ogu kilit i¢ miisteriler i¢in de kullanmlabilir.
Buradaki goriiniir farklilik kilit i¢ miisterilerin BT departmaninin ic¢inde olmasidir. Bir
BT organizasyonunda ¢alisan ¢ogu kisi kendi BT departmanlari i¢inde kilit miigteriler

oldugunu fark etmez.

2.3.3 Hizmet Yonetimi

Bu boliimde BT hizmet yonetiminin gesitli yonleri ele almmustir. Ilk olarak, is
kullanicilar: igin kilit hizmetlerin tanimi yapilmustir. ikinci boliimde ise, gercekten
isleyen hizmet-seviyesi anlagmalarinin (Service Level Aggreement-SLA) nasil

gelistirilecegi hakkinda ipuclar verilmigtir.

Tezin onceki béliimlerinde, bir BT departmaninin kilit miisterilerini tanimlamasinin
gerekliliginden ve bunu yaparken nasil bir metodoloji izlemesi gerektiginden
bahsedilmistir. Kilit miigterileri belirledikten sonra atilacak adim ise, kilit hizmetleri
tamimlamaktir.

2.3.3.1 Kilit Hizmetleri Tanimlama

Bu béliimde, kilit hizmetlerin en iyi nasil tanimlanabileceginden, yiiz yiize gériismenin
Oneminden, gegerli goriisme tekniklerinin Oneminden ve miizakerelerin Gneminden

bahsedilmektedir.

Kilit Hizmetleri Tanimlama Teknikleri

Bir BT departmanminin kilit miisterilerinin hangi hizmetleri kullandigini tammlamak
gereklidir. Fakat bir ¢cok BT yoneticisi, kilit miisterilerinin hangi hizmetlere en ¢ok
ihtiyact oldugunu dogrulamadan onlarin kilit BT hizmetlerini kendisinin bildigini farz
eder. Sadece kilit miigterileriyle direk iletisime gecerek yoneticiler, bu miisterilerin

isteklerini ve ihtiyaglarimi anlayabilir. Tablo 2, s6z konusu iliskiyi gostermektedir.

BT yoneticilerinin, miisterilerinin kendi departmanlarinin igini ySnetmek igin ihtiyag
duydugu hizmetlerle, onlarin istedigi ama BT organizasyonuna mali agidan fazla yiik

getirecek hizmetlerin ayirimina varmasi gereklidir. Ornegin, bir mithendislik departmant,
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kompleks parcalarin dizaynini yapmak icin karmagik grafik yazilimina ihtiyac duyabilir
ve tiim ig istasyonlarimin dev ekranli renkli monittrleri desteklenmesini isteyebilir. BT
altyapisi belki onlarin ilk beklentisini karsilayabilir ama ikincisini yukarida belirtilen
“istenen ve maliyetli olan, ama ashnda kritik anlamda ihtiya¢ duyulmayan” bir
beklentidir.

2.3.3.2 Hizmet Seviyesi Anlagmalan

BT Departmanlarmmin Hizmet Organizasyonlarma Doniisiimii

BT Departmanlarinin -geligiminin ilk asamalarinda- miisteri hizmetleri kavraminin
{izerinde az durmasinin iki temel nedeni bulunmaktadir. ** Bu nedenlerin ortadan kalkis1
ve evrimlesmesi, beraberinde BT organizasyonlarimin hizmet organizasyonlarina

evrimlegsmesini getirmistir.

[1k temel neden, 1970’lerde organizasyonlarin, iyi miisteri hizmetleri kavramina oldukga
uzak, hala sadece hizla degisen teknolojilere ayak uydurmaya galistyor olmasiydi. Ikinci
neden ise; finans, mithendislik, yonetim gibi departmanlar, gittikce bilgisayarlara daha
bagimli hale gelip, ne oranda miisteri hizmeti sunulduguna bakilmaksizin i¢ BT
tedarikgilerinin kendi secimleri gercevesinde hareket ediliyor olmasiydi.

1980’lerde ise BT artik ¢ogu sirket i¢in stratejik rekabetci bir avantaj olmaya baglamigtir.
Yiiksek ulasilabilirlik, cabuk cevap ve operasyonel sorulara verilen anlagilir ve basit
cevaplara duyulan ihtiyag, kullamici gruplarimin, yardim masalarinin, hizmet-seviye
anlagmalartmin sayisin1 ve buna paralel olarak da miisteri hizmet temsilcilerinin sayisini

arttirmigtir.

1990’larda iyi miigteri hizmetleri artik iyi yonetilen BT departmanlarinin gerekli bir
pargas! olmaya baglamustir. Artik “sorunsuz miisteri hizmeti” eksikligi olumsuz pozisyon
degisikliklerine ve dis kaynak kullamimina neden olabilecek derecede énemli bir yere
sahip olmugtur.

¥ Schiesser, a. g. e. , 5. 102-104.
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Bugiin BT ¢alisanlarim ise alan sirketler onlarda empati kurabilme, yardimsever, sabirli
ve takim odakli olma gibi 6zellikler aramaktadir.

Daha ¢ok miigteri hizmetine dofru gelisen trend, hizmet-seviye anlagmalarinin

gelismesidir.

Hizmet-Seviye Anlasmalar1’min Geligtirilmesi

Asagida, etkili hizmet-seviye anlagmalar1 gelistirmek icin alti tane dneri verilmektedir. *

Onu anlagilabilir kilin. Miisteriyi HSA’dan uzaklagtiran seylerden biri zayif yazi,
teknik jargon ve sadece BT calisanlarinin anlayabilecegi terimler kullanmakdtir.

Kelimelerinizin acik, kesin ve anlasilabilir oldugundan emin olun.

Makul olmak konusunda israrli olun. HSA’min temel faydalarindan biri miisteri
beklentisini yonetmektir.

Anlamli &lgiim araglann kullamin. Olgiim araglar1 hem BT temsilcisine hem de
miigteriye anlamli gelmelidir. Bu 6l¢lim araglari, hedef seviyenin karsilamp
karsilanmadigim belirlemede temel olusturur. Ayni zamanda, belirsizligi ortadan
kaldiracak ve kolaylikla anlasilacak diizeyde dogru olmalidir.

Kisa tutun. Kisa, direk ciimleler en iyisidir. Baz1 en iyi HSA’lar bir ya da iki
sayfadir.

Ceza kullanimim diigiiniin. Yaratic1 kisiler hizmet hedeflerini kargilamayan BT
departmanlarina ceza uygular. Bu cezalar, yeni projelerin miigterilerinin
masraflarinin  diigtiriilmesi, BT personellerinin primlerinin azaltilmasi ya da
tedarik¢ilerden bakim ticreti alinmasi seklinde olabilir.

Diizenli gozden gecirmeler yapin. BT temsilcileri ve onlarin miisterileri

HSA’lanm diizenli olarak gézden gegirmelidirler.

3 «Service Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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Hizmet Seviyesi Anlagsmalarin1 Miizakere Etme

BT c¢alisanlar1 hizmet konusunda daha ciddi adimlar attik¢a diger hizmet endiistrilerinin
prensiplerini benimsemeye baglamislardir. Asafidaki terimler birgok sirketin BT
calisanlart arasinda yayginlikla kullanilmaktadir.

e "Miisteri her zaman haklidir. "
e "Asla miisteriye hayir deme. "
e "Her zaman miigterinin beklentilerini karsila. "

Bu ifadelerde de agikca goriildiigii gibi, her zaman miisterinin tiim beklentilerini
karsilanamaz. Daha dogru ama daha az kabul goren gercek ise miisterilerin bazen
beklentilerinde makul olmadiklaridir. Makul olmayan bir beklenti, uzlagmayan bir
miigteri tarafindan 1srarla talep edilen ve iyi niyetli bir tedarikgi tarafindan saflikla kabul

edilen bir beklenti, kotii hizmet kalitesinin en Snemli nedenlerinden birisidir, >

Bir miisteriye ne zaman ve nasil hayir demeyi kestirebilmek kolay degildir; fakat
gercekei beklentileri miizakere edip yonetmede yardimci olacak teknikler mevcuttur.
Cogu miigteri, eger problemin dogast ve nedenine ydnelik mantikli agiklamalar yapilip,
¢Oziimiine ve ilerde tekrar olusmasinin engellenmesine dair neler yapildigi belirtildigi

takdirde, ara sira olan zayif hizmet kalitesini makul karsilar.

Miisteri Merkezli HSA ve Sistem Merkezli HSA

Bir hizmet seviyesi anlagmasi miigteri merkezli ya da sistem merkezli olabilir. Bir
miisteri merkezli HSA insan kaynaklari, bordro, miihendislik ya da pazarlama gibi bir
biiyiik departmana yonelir ve bu is birimi tarafindan kullamlan tiim uygulamalar1 kapsar.
Burada s6z konusu olan is birimi genellikle, HSA’nin faaliyet alam hakkinda anlagmaya
dahil olan uygulamalarin gesidi ve elestirisine dayanan tavsiyelerde bulunur. Normalde,
kullame: departmaminin ySneticisi ya da uygun bir kullamci temsilcisi BT departmaninin
bir temsilcisi ile ortak olarak HSA’y1 imzalar. Giiniimiizde g¢ogu BT grubu, HSA

3 «Service Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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imzalayicilarnt olarak calisan spesifik is birimleri igin miigteri hizmet temsilcileri

bulundurur.

Bir sistem merkezli HSA tek bir uygulama icerir. Bu uygulama da genellikle bir ERP
sistemidir. Miisteri merkezli HSA’dan daha az yaygin olmasina ragmen, SAP, Oracle ya
da PeopleSoft gibi ERP’si olan sirketler genelde bu tip hizmet anlagmalarini kullanirlar.

2.3.4 Siire¢ Yonetimi

Siire¢ yonetimi taktik ve operasyonel slireglerle stratejik boyutta iligkilidir. Boliimde,
genel olarak nasil giiclii siirecler gelistirilebilecegi tasvir edilmekte ve belirli siireclerin
hem kullamicilarina hem de sahiplerine yararli olabilecek siire¢ Olgiimlerinden
bahsedilmektedir.

2.3.4.1 Baganh Siirecler Gelistirme

Diinya ¢apinda iyi BT ortaminin en temel 6zelliklerinden birisi onun kilit siireglerinin iyi
gelistirilmis ve giiclii olmalaridir. Bu stirecler, degisim yOnetimi ve problem yOnetimi
gibi altyapinin pargasi olan siirecleri de kapsar. Ayn1 zamanda, “lirlin kabulii”, “yazilim
gelisim hayat donglisti” gibi uygulama gelisim siirecleri de buna dahil olabilir. Bu
stireclere “is devami” ve “bilisim giivenligini” de dahil edilebilir. Tablo 2, siireclerin

diger kilit stratejik yonetim unsurlanyla iliskisini 6zetlemektedir.

Bu béliimiin ilk kisminda giiclii siirecle 6zdeslestirilmis 24 tane karakteristik 6zellikten
bahsedilmektedir. Ikinci kistmda ise, resmi bir siirecin gayri resmi bir siiregten nasil

ayrilacag1 ve bunun 6neminden bahsedilmektedir.

Giiclii Bir Siirecin Ozellikleri

Teknoloji ile kaynagmig bircok unsurda da oldugu gibi bir siirecin giicliiltigii
derecelendirilebilir. Baz1 ozellikleri atlamak bir siirecin zayif dizayn edildigi ya da
yiiriittildiigti anlamina gelmez. Genel olarak, ne kadar ¢ok ozellik varsa bir siireg o kadar

giicliidiir. Giiclii bir BT siirecinin su 6zellikleri vardir. *°

3 Schiesser, a. g. e. , s. 341,
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. Hedef belirlenir. Giiglii bir siire¢ yaratmamin ilk agamasi onun tiim hedefini
belirlemek, belgelemek ve onu tiim uygun gruplarla paylagsmak ve tiim siireg-
dizayn katilimcilarinin onda hemfikir olmasim1 ve onu anlamalarini saglamaktir.
Hedef, siirecin hangi problemleri ¢dzecegi, hangi konulara deginecegi ve siirecin

cevreye nasil deger ve kalite katacag sorusuna cevap verebilmelidir.

. Ust diizey sponsor belirlenmeli ve dahil edilmelidir. Her siirec, basarili bir dizayn
ve siire¢ siirdiiriilmesi icin hevesli {ist diizey sponsora ihtiya¢ duyar. Bu kisi
destek, kaynak, kavrayis ve iist diizey liderlik sunar. Ust diizey sponsor altyapimn
icinden veya digindan diger gruplardan gereken katithmu veya onlarla iletisimi

saglar. Bu kisi genellikle siire¢ sahibinin y6neticisidir.

. Siire¢ sahibi belirlenir ve slire¢ lizerindeki sorumlulufu ve otoritesi saglanir. Bu
kisi siireci dizayn eden takimi yOnetir, kilit miisterileri ve tedarikgileri belirler ve
dokiimanlar. Siire¢ sahibi siirecin verimliligini devam ettirir, iletisim kurar ve
gerekli Ol¢timleri yapar.

. Kilit miigteriler belirlenir ve dahil edilir. Kilit miigteriler, siireglerin hazir
kullanicilar: ve siiregten direk fayda saglayacak kisilerdir. Ornegin bir dosyanin
geri yiiklenmesini isteyen ya da bir sifreyi yenilemek isteyen siirecler dizayn
ediliyor. Bu siireglerin kilit miigterileri bu hizmetleri diizenli olarak talep eden
kulanicilardir. Siirecin gelistirilmesine onlarin dahil edilmesi pratik dizayn ve
kullanim kolaylig1 saglama agisindan 6nemlidir.

. Ikincil miigteriler belirlenir ve onlara damsilir. Ikincil miisteriler siireci birincil
miisteriler kadar kullanmayacak ya da siiregten direk fayda saglayanlar degil,
sonugta fayda saglayanlardir. Yukandaki 4. maddedeki 6rnegi kullanirsak, eger
idari asistanlar dosya geri yiiklemesi i¢in asil talepte bulunanlarsa, onlarin

yoneticileri de ikincil miisteri olurlar

. Siireg verileri belirlenir. Bunlar siirecin birincil ya da ikincil miisteriye sundugu
hizmetlerdir. Hizmet metrikleri genellikle dagitimin kalitesini ve verinin igerigini

olger.
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7. Siireg¢ girdileri belirlenir. Bunlar siirecin talep ettigi spesifik girdileridir. Bunlar
veri, biligim ya da talep gibi “yazilimsal” veri formatinda olabilir ya da disket

stiriiciisti, bant ve diger fiziksel varliklar gibi “donanimsal” veriler olabilirler.

8. Siire¢ tedarikcileri belirlenir ve dahil edilir. Siireg tedarikcileri, bir siirece spesifik

veri saglayan kisilerdir. Bu kigiler,

e BT altyapisinin icinden olabilir. (Ornegin veri giris departmanlarr)

e BT altyapisinin digindan ama BT nin i¢inden olabilir. (Degisim taleplerini
giren bir gelisim grubu gibi)

e BT’nin digindan ama sirket iginden olabilir. (Ornegin “rapor modifikasyonu

bilgisi” saglayan bir dis kullanici grubu)

e Sirket digindan olabilir. (Bir giincellemenin nasil yapilacag: hakkinda detaylar

veren yazilim veya donanim saticisi gibi)

9. Basit bir tammlama ile giiclii bir siire¢ is sagduyusu yaratmahdir. Siireci
kullanmanin faydalari, siirecin dizaym, yiiriitiilmesi ve bakim igin harcanan
maliyet ve cabalam agmalidir. Giiglii bir siirecin is tarafi, bazen kiralama
anlagmalari, bakim anlagmalar1 ve hizmet seviyesi anlagsmalari icerebilir.

10. Siire¢ hiyerarsisi anlagilir. Baz1 siireglerin altinda ikincil ya da alt siirecler
olabilir. Iyi tasarlanmis giiclii siirecleri gelistiren kisiler birincil ve ikincil

stiregleri ve onlarin birbirleriyle olan iliskilerini bilir ve anlarlar.

11. Uygulama yiirlimesi zorunlu olmalidir. Hemen hemen her siire¢ efektif hale
gelmesi icin dizaynina bakilmaksizin yiiriitiilmelidir. Uygun ve pratik oldugu her
an gifre, yetkilendirme ya da kilitler gibi yazilim teknikleri siiregle uyum ig¢inde
kabul edilmeli. Teknik zorlama pratik olmadif1 durumlarda yonetim destegi, 6lgii
araclari ay da diger prosediirsel teknikler zorunlulugu saglamali.

12. Siire¢ hizmet 6l¢iim araglarin1 saglayacak sekilde dizayn edilmistir. Cogu siireg
kendi ¢iktilari ile ilgili bir seyi 6lger. Genellikle bu, saniye bagi i yapma siireci ya

da bir saatte bitirilen i§ gibi nicel bir 6l¢lim igerir. Ilaveten giiclii bir siire¢, son
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13.

14.

15.

16.

17.

kullanmiciya yoOnelik nitel Olctimlere odaklanir. Bu Olglim araglari, sunulan

hizmetin gorece kalitesini gosterir.

Hizmet 6l¢iim araclari sadece toplanmaz ayni zamanda derlenir ve analizi yapilir.
Orta diizey altyapilar genellikle 6lciim araglarim toplayip derlemek igin ortalama
miktarda para, zaman ve enerji harcarlar sonrasinda da ¢ok simirli bir analiz
yaparlar. Anlamli 6lclimlerin asil degeri bu 6l¢iim araglarim trendler, Grnekler ve
iligkiler agisindan diizenli ve tam olarak inceleyerek ve sunulan hizmetin

kalitesini artirmak amaciyla analizin sonuglarini uygulayarak elde edilir.

Siire¢, siire¢ Olglim araglari saglamak amaciyla dizayn edilir. Giigli siiregler
sadece hizmet Ol¢lim aracglarim degil, aym zamanda siire¢ Olglim araglarini da
icerir. Bir hizmet Ol¢lim araci ve silire¢ Ol¢tim araci arasindaki temel farklilik,
hizmet Ol¢iim araci1 siirecin miisteri acisindan ne kadar verimli olduguna
odaklanirken, siire¢ Olciim araci siirecin tedarik¢i acgisindan verimliligine
odaklanir.

Siire¢ Olciim araglar sadece toplanmaz, ayni zamanda derlenir ve analizi yapilir.
Hizmet 6l¢tim araglarini derleyip analizini yaptifimiz gibi siire¢ Glglim araglarini
da derleyip analizini yapmaliyiz. Analist bazen, birlesik hizmet Glglim araglar
kargilandiginda atlanmug siire¢ Olglim araglarini Slgmenin Onemini géz ardi
edebilir. Bu durum, is ve onun ciktis1 bir ¢ok kez tekrar edilebilir olmasi
gerekirken hizmet Ol¢iim araglarimin ¢iktt dagitimi yaptifi zaman ortaya cikar.
Hizmet 6l¢iim araglan agisindan anlamli siireg Gl¢tim araglarinin asil degeri, bu
olglim araclanm trendler, 6rnekler ve iligkiler acisindan diizenli ve tam olarak
inceleyerek ve sunulan hizmetin verimliligini artirmak amaciyla analizin
sonuglarin uygulayarak elde edilir.

Dokiimantasyon tam, dofru ve kolaylikla anlagilabilirdir. Dokiimantasyon iyi
altyapilar1 vasatlarindan ayiran temel ayraglardan biridir. Iyi yazilmus
dokiimantasyon kilit siireglerin egitimini, bakimumi ve pazarlanmasini
kolaylastirir.

Siire¢ tiim katma degerli adimlarin icerir. Giliglii bir siirecin kilit 6zellikleri
verimlilik ve etkililiktir. Siire¢ etkililigi, tiim var olan adimlarin sonuca deger

40



18.

19.

20.

21.

katmasidir. Kilit miisteriler, tedarikgiler ve siire¢ sahipleri tiim katma degerli
adimlann belirlemek icin dokiimantasyonun gelistirilmesinden sonra ondan
oncelikli olarak goriismelidir. Bu grup aym1 zamanda tiim katma degerli adimlan

son siirece dahil ettiklerinden emin olmalidirlar.

Siire¢ katma degeri olmayan tiim adimlari elemelidir. Eger bir adim direk olarak
sirecin hedefine bir katkida bulunmuyorsa, siire¢ dizayni yapanlar bu adimi
elemelidir. Bu prosediir siireci otomatiklestirmek icin ¢ok Onemlidir. Dizayn
yapanlar tiim katma degeri olmayan adimlar elemek icin iki sey yapmalidir.
Oncelikle siireg i¢indeki tiim adimlari 6ncesinde dokiimantasyonu yapilmasa bile
belirlemeli. Bu etrafh adumlar listesi genellikle gayri resmi siire¢ olarak
adlandirilir. Tkinci olarak, stirece direk olarak hakti saglamayan adimlart elemek
igin her adim dikkatlice degerlendirilmelidir.

Siireg, sorumlulugu garantiler. Analizci belirlenmis prosediire uymayan kisgi ve
departmanlan1 belirlemek igin siire¢ Olgiim araglarini, performans tablolarini ve
trend raporlarini kullanmalidir. Bu dizaynin ¢alismasi igin siire¢ dizayn edicileri
ve sahipleri uygulanmasini devam ettirmek icin yonetim yeterli araglarim vermesi
gerekir. Bunun karsilif1 olarak yonetim gelecekte siire¢ uyumunu saglamak icin
adil, yerinde ve uygun adimlar atmak durumundadir.

Siire¢ uyum ve cezalar igin diirtii saglar. Uyum i¢in en etkili diirtli verimliliktir.
Burada en 6nemli mesele, bir siire¢ kullanmayla ilgili engelleri ortadan kaldirmak

ve kagis icin yol engelleri koymaktir.

Siire¢ tiim departmanlarda ve diger birimlerde standartlastirilir. Dizayn yapanlar
diger birimlerde farkli zamanlarda bazi siiregler gelistirebilirler. Bu siirecin
gergeklestirilmesinde bazi farkl standartlarin olugmasina neden olabilir. Herhangi
bir siireci optimize etmeden Once analist bir standart iizerinde karara varmalidir.
Uzerinde karara varilmig bir siirecin tamamlanmasinin teknik zorlugu bu konuda
karar varmanin politik zorlugundan ¢ok daha kolaydir ¢iinkii BT ¢aliganlar1 igin
teknik bir sorunu ¢6zmek politik bir sorunu ¢ézmekten ¢ok daha kolaydir.

Siirecin verimlilik diizeyi miimkiin oldugunca artirtlir. Bu da katki degeri
olmayan ve gereksiz tiim adimlarin kaldirilmasi, adimlarin en etkin siraya
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konmasi ve her bir siirecin miimkiin oldugunca verimlilifinin artiriimasi ile
miimkiin olur. Katma degeri olmayan adimlar kaldirildifn zaman verimliligi
artirmak su sirayla gerceklesir: gereksiz adimlar elemek, adimlari en etkin siraya
koymak ve her bir adimin verimliligini miimkiin oldugunca ¢ok arttirmak.

22. Siireg verimliligi arttirildiktan sonra otomatiklestirilebilir. Otomatiklestirme nasil
dizayn edildigi ve yerine getirildigine gbre yararli ya da zararli olmay:
sonlandrabilir. Iyi dizayn edilmemis maniiel bir siire¢ iyi dizayn edilmemis

otomatiklestirilmis stireglere doniisiir.

23. Siire¢ diger tiim uygun siireglerle entegre olur. Sistem yOnetimi igindeki birgok
siireg dogal olarak birbirini tamamlar. Ornegin problem ve degisim yOnetimi

farkls siireclerdir ama; optimum verimlilik igin birbirine baglidirlar.

Resmi ve Gayri Resmi Siirecler

Cogu BT caligam resmi siireglere yani, téim biiyiikk adimlarin agiklanip belgelendigi

prosediir ve metodolojilere aginadir.

Gayri resmi siirecler cok daha detaylidir. Bu detaylar siirecin asil giiciinii ve ayrintilarini
sergilemektedir. Bir detay isin “nasil” yapildigi bu bilgidedir. Bir siirecin kiiciik ve
hemen hemen hi¢ belgelenmemis adimlarini belgelemek verimli siireg geligimi icin bir 6n

sarttir.

2.3.4.2 Yararh Siire¢ Ol¢iim Aracglan Kurmak

Bu bolim siire¢ Olgiim araglarimin 6nemini gosterip onlarin nasil kurulacagindan
bahsetmektedir. Stire¢ Olgiim araglart hizmet &lgiim araglann ile kiyaslanarak
tanimlanmigtir. Giiglii stirecler hizmet 6l¢tim araglarinin yam sira siire¢ 6lgiim araglarini

da kapsar. Tablo 3 bu iki 6i¢iim arac1 arasindaki fark: gosterir. >

3% Schiesser, a. g. €. , s. 345.
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Tablo 3: Hizmet Metrikleri ve Siireg Metrikleri Arasindaki Farklar

Hizmet Olgiim Araclart Siireg Olglim Araglart

Miisteriye odaklanir Tedarikgiye odaklanir

Sonucu Slger Verimi Slger

“Dogru” varliklari Slger Varliklar1 “dogru” Slger

Ciktrnin iyi olmasim etkiler Girdinin iyi olmasim etkiler

Ornekler: cevap stireleri, zamaninda teslim, ag erigimi, | Ornekler: iy giktis1, devir gegis stiresi, tekrarlar, anormal
ver, taban1 tutarlilig iptaller

Kaynak: Rich Schiesser, IT Systems Management: Designing, Implementing, and Managing World-
Class Infrastructures, Prentice Hall PTR, 2002, s. 345.

Hizmet 6lctim araglarim siire¢ 6lglim araglarindan ayirmak Snemlidir ¢linkdi bircok BT
departmam tlim Olglim aktivitelerini yalmz miisteri odakli hizmet Olglim araglarina
odaklar. Hizmet 6l¢iim araglarinin énemli oldugu kesindir. Bunlar ¢ogu hizmet seviyesi
anlagmalarimin temelidir. Ayrica miisteri iligkilerini saglamlastirirlar ve BT hizmetlerinin
kalitesini belgelerler. Fakat stire¢ 6l¢tim araglart hizmet saglamak icin kullanilan siirecin
kalitesini 6lgebilir.

Stire¢ Olgiim araglari ve hizmet Olglim araglart kavramlarim giiclendirmek igin
miisteri/tedarik¢i matrisi kullanilabilir. Hizmet 6l¢iim araglart hizmetlerin kalitesinin ve
etkinlifinin Ol¢timiinti miigteri acisindan yapar. Siire¢ Olglim araglar ise siireclerin

kalitesinin ve etkinliginin l¢limiinii tedarik¢i agisindan yapar.

2.3.5 Tedarikegi iligkileri Yonetimi

Onceki béliimlerde stratejik BT yonetiminde miisterinin Sneminden, miisteriyi memnun
etmek icin gerekli hizmetlerin seciminden, bu hizmetleri sunabilmek igin tasarlanmasi
gereken siireglerden bahsedilmistir. Bu iligkisel yapimin son halkasi tedarikgi iliskileridir.
Iyi bir tedarik¢i yonetiminin ilk {i¢ basamag;; tedarikgilerin belirlenmesi, onlar1 i¢ ve dig
olarak ayirmak ve tanimlamaktir. Bu basamaklar her ne kadar baslangi¢ icin kolay

goriinse de, cofu sirket bunlari tam olarak yerine getirememektedir. >’

31 “Supplier Management”, IT Management Reference Guide, http://www.informit.com.
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2.3.5.1 Kilit Dig Tedarike¢ileri Tamimlama

Iyi tammlanmy “degisim yonetimi” ve “konfigiirasyon yOnetimi” stiregleri, tiim

tedarikgileri tanimlamada ve yonetmede ciddi sekilde yardimci olabilir.

Dis tedarikgileri i¢ tedarikgilerden ayirmak gereklidir ¢iinkii onlart yonetmede farkli
siiregler kullanilir. BT birimi tedarikgi kontratlar: iizerinde gesitli alternatiflere sahiptir.
Yoneticiler bir kontrati yenileyebilir, degistirebilir, genisletebilir, kisaltabilir, yeniden
miizakere edebilir ya da iptal edebilir. Dig tedarikgiler sadece donamim, yazihm ve
danigmanlik girketleri degil aym zamanda kamu hizmeti yapan kuruluslar ve buna benzer

genel hizmet saglayicilar olabilirler.

Dis tedarikgiler tanimlandigi zaman kimlerin kilit tedarik¢i oldugunu yani kilit stirecleri
saglayanlarin kimler oldugunu belirlemek Gnemli bir yaklagimdir. Bu tanimlama iyi
miisteri hizmetinin dordiincti basama@idir. Onceki adimlar ise kilit miisterileri, kilit
hizmetleri ve kilit siire¢leri tanimlamadir. Tablo 2, dnceki adimlarla kilit tedarikgiler
arasindaki iliskiyi 6zetlemektedir.

2.3.5.2 Kilit i¢ Tedarikgileri Tanimlama

Kilit i¢ tedarikgiler, kilit dis tedarikcilerde oldugu gibi kilit siireclere iiriin veya destek
agisindan direk girdi saglayan kigilerdir. Onceden de belirtildigi gibi kilit stirecler, kilit

miigterilerin kilit hizmetlerine kaynak olusturur.

Dig tedarikgilerin yOnetimi ¢ok 6nemlidir. Fakat bu bazen i¢ tedarikgilerin goz ardi
edilmesine neden olur. Yine de bir BT departmanindaki i¢ tedarikgiler, kilit miisterilerin
istedigi ve talep ettiZi hizmet kalitesinin ¢ogunu saglarlar. Kilit i¢ tedarikgiler kilit dis
tedarikgilerle esit arastirma ve sorumluluga sahip olmaldir. I¢ tedarikgileri de etkili bir
sekilde yonetmenin gesitli yollar1 vardir. Bunlardan biri, operasyon seviyesi anlasmasi
(OSA) kavramudir. Bu anlagma, miisterilerle yapilan hizmet seviye anlasmasina
benzerdir; fakat bunda dierinden farkli olarak miisteri, miisteri hizmetlerinden sorumlu
BT grup sorumlusudur ve tedarikgiler de BT destek gruplanidar. |



2.3.6 Organizasyon ve Calisan Yoénetimi

Stratejik BT Yonetiminin 6ne ¢ikan unsurlar miisteri, hizmet, siire¢ yonetimleridir. Fakat
en az bunlar kadar 6nemli ve biitiin bu konularla birlikte planlanmas1 gereken diger bir
faktor organizasyon ve calisan yonetimidir. Insan kaynaklari iyi planlanmamis bir

organizasyon basariya ulagamaz.

Bu boliimde organizasyonlarin yeniden yapilanmasi, damigman ve yiiklenici kullanimi ve

calisan yonetimiyle ilgili ayrintilar incelenmistir.

2.3.6.1 BT Organizasyon Yapilarinin Optimize Edilmesi

Iyi yapilandirilmis bir BT departmamnda daha etkili iletigim, yiiksek {iretkenlik, daha

dogru planlama ile rollerin ve sorumluluklarin daha agik anlagilmasi s6z konusudur.

Organizasyonun “optimizasyonu” bir yeniden yapilanma siirecinin sonucudur.

Yeniden Yapilandirma Kararlarim Etkileyen Faktorler

Normalde BT yoneticilerinin yeniden yapilandirma kararlarimi dayandirdiklan ii¢ tane
kilit faktor vardir: departmansal sorumluluklar, planlama yoOnlendirmesi ve altyap:
stirecleri. Bir kurulusun ilk kurulus yillarinda BT, genellikle organizasyonunu iki biiyiik
departmansal sorumluluk olan uygulama geligsimi ve altyapt operasyonlari icinde

yapilandirir, 3

Bu iki grup igindeki departmansal sorumluluk biiylimeye devam ettikge, uygulama
departmam, uygulama gelisim ve uygulama bakim adi altinda ikiye aymlir. Altyap:
departmam kendisini teknik ve network hizmetleri ile bilgisayar operasyonlar1 arasinda
organize eder. Sirket ve BT departmam olgunlastik¢a, BT organizasyonuna bir ySnetim
departmani ekleyebilir. Daha sonra BT, sorumluluk ¢izelgesine planlamayr da dahil
edebilir.

Sirket ve BT organizasyonu biiyimeye devam ettik¢e, BT grubu igindeki planlama agsama
asama taktiksel planlamadan stratejik planlamaya dogru gecis gosterir. Neticede, tiim

38 Schiesser, a. g.e.,s. 58,
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stratejik planlama aktiviteleri ayn bir departmanda merkezilestirilebilir. Zaman iginde de
bu departman, is talepleri planlama ve BT mimari planlama ¢izgisinde iki alt gruba
boliiniir. Sirketin devam eden biiyiimesi ve miisteriler, benzer sekilde uygulama, altyapi
ve yonetim departmanlarinin alt gruplara boliinmesine yol agabilir. BT organizasyon
yapisina yapilacak son degisiklik, is birimlerindeki uygulama alanlarimn diizene
sokulmasidir. Bu yapilanmanin amaci, son kullamicilar ile gelistiriciler arasindaki
empatiyi giiclendirmek ve onlarin kullanici taleplerini anlama derecelerini arttirmaktir,
Sirket bu olgunluk diizeyine geldiginde, BT organizasyon yapisi, departmansal

sorumluluklarin iki faktSriine ve planlamaya dayanir haldedir.

BT departman dizaynim etkileyen iigiincii bir faktor, altyap: siireclerinin sorumlulugunun
organizasyon yapisina nasil entegre edilecegidir. Bu, genellikle altyap1 departmanlarinin
yeniden organize edilmesiyle sonlanir. Cok az calisan yeniden yapilanmadan hoglanir.
BT altyap:1 calisanlari, en hizla degisen teknik endiistrilerden birine dahil olmalarina
ragmen, stabilizeden ve degismeyen ortamdan yanadir.

BT igin yeniden yapilanma sirketin biiylimesini, artan miigteri taleplerini, degisen is
taleplerini, kazanglari, sirket birlesmelerini ve dier sektérsel degisimleri desteklemek
igin gereklidir. Bir altyapiyr organize etmenin cesitli yollar1 vardir ve tiim durumlara
optimum gekilde hitap eden bir yap1 yoktur. Bu kismen biiyiikliik, olgunluk, sirketlerin
yonelimi ve BT organizasyonunun sirketten sirkete gOsterdigi biiyiik farkliliktan
kaynaklanir.

Bazi firmalar giivenlik, planlama, kalite, tedarik ve varlik yonetimi gibi BT uzammli
fonksiyonlar1 altyap: organizasyonu ile birlestirirken, digerleri bunlar1 altyapinin diginda
tutar. Genellikle bir departmanin organizasyonel pozisyonu, iyi BT organizasyonunu

normal bir BT organizasyonundan ayirmada 6nemli rol oynar.

2.3.6.2 Calisanlan Elde Tutma

Cok yetenekli teknik c¢alisanlari elde tutmak her zaman gii¢ olmustur ve network
miihendisligi, internet giivenligi ve web sitesi yonetimi gibi teknik uzmanliklar gelismeye
devam ettigi igin bu ig gittikce zorlagmaktadir. Tatil ve maas gibi geleneksel tesvikler
artik peginden kogulan bir BT ¢alisam igin iizerinde diigiiniilmesi gereken tek faktorler
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degildir. Bu boliimde de iizerinde dumlacag1 gibi, igveren en iyinin en iyisini elinde

tutmak icin girisimde bulundugunda bir¢ok bagka faktor devreye girmektedir.

Kilit bir aday bulunup is ona teklif edildiginde ve kabul edildiginde, ise yerlestirme
zorlugu yerini dier yetenekli ¢alisanlarin yan sira bu kisiyi elde tutmaya birakmgtir. BT
departmanlar1 ve insan kaynaklart gruplari yillardir bu gergekle miicadele etmislerdir.
Sonug olarak, ig degistirme ve isten sofuma akimlarin1 durdurmak igin bazi yaratici
yaklagimlar kullanilmaktadir.

Bu yeni yaklagtmlardan bazilari, ¢alisanlara cep telefonu, evden internet baglantisi
hizmeti, laptop bilgisayarlar ya da yol iicretlerinin 6denmesi gibi yaratic1 ek faydalar
sunar. Son zamanlarda parasal olmayan bircok faktor maas miktar1 kadar Gnem
gormektedir. Bunlara 6rnek olarak hizmet ici egitimin miktari, kullanilan teknolojinin
glincelligi, konferans ve seminerlere katilim, yapilan igin anlamliifi ve Snemi, terfi
ihtimali ve yonetim grubunun istikrarlili1 verilebilir.

Cogu zaman, yoneticileri ile iliskilerinde bazi kilit unsurlar eksik oldugunda yétenek]i
teknik caliganlar islerini degistirirler. iletisimin &nemine yapilan vurgu herkesce bilinen
bir geydir, ama onun Onemini yansitmak ve uygulamak ¢ok yaygin degildir. Kabul
gbrmede eksiklik, az kariyer planlamasi, bir organizasyonun vizyonunu, yd&niind,
amaglarim aktarmada yetersizlik ¢alisanlarin zayif yonetim iligkilerine dair soyledikleri
baz1 ortak nedenlerdir. *

Bir galigan fayda anketine verilen cevaplar ¢alisan Onceliklerinin gergekte neler oldugu
konusunda ilging ¢ikarimlar sunmaktadir. Tablo 4 anketin sonuglarim1 gdstermektedir.
Faydalar en Onemliden en 6nemsize dogru ortalama puanlariyla birlikte siralanmustir.
Puanlama, 5’in en 6nemliyi ve 1’inde en onemsizi gostermede kullanildig: 1-5 aras: bir
diizlem icinde yapilmaktadir.

Tabloda da goriildiigii gibi, maas, en liste yakin olsa da en 6ncelikli fayda degildir. En
onemlisi tibbi bakimdir.

» Schicsser, a. g. e. , 5. 82.
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Tablo 4: Geleneksel Calisan Fayda-Beklenti Anketi Sonuglar

Siralama Fayda Puan
1 Tibb1 destekler 4.76
2 Dis Hekimi destekleri 4.59
3 Baz iicret 4.53
4 | Egitim (Istemci/Sunucu) 4,24
5 Izin 4.24
6 Vizyon Sorumlulugu 4.12
7 Kariyer Danigmanli 4.12
8 Sirketin “401K” uygularnast 4.06
9 Egitim (Ag) 4.06
10 Hastalik {zni 4.00
11 Eve Yakinlik 3.88
12 Tibb1 Izin 13.71
13 Egitim (PC/intranet/Web) 3.65
14 Esnek caligma saa;len’ 3.53
15 Esnek caligma giinleri 3.47
16 Egitim (Operasyonlar) 3.12
17 Kisisel Izinler 3.12
18 Bos zaman 3.06
19 Fazla mesai licreti 2.65
20 Is yerine uzaklik 2.65
21 Fazla mesai firsatt 2.47
22 Arag havuzlan 2.35
23 Primler 2.29
24 Fazla mesainin yok edilmesi 1.17

Kaynak: Rich Schiesser, IT Systems Management: Designing, Implementing, and Managing World-
Class Infrastructures, Prentice Hall PTR, 2002, s. 84.
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Daha da dikkat edilmesi gereken ise, anketi hazirlayanlarin galisanlardan Onermelerini
istedigi ilave fayda listesidir. *° Calisanlar tarafindan 13 tane ilave fayda onerilmis,
boylelikle caliganlarin yaraticiliklari, anketi hazirlayanlarin tahminlerinin (iistiine
cikmugtir. Tablo 5 bu sonuglar 6zetlemektedir. Oneriler aym zamanda anketi yapan
sirketin insan kaynaklari temsilcilerini de sagirtmigtir. Onlar da bu cevaplarin kendilerinin
bekledigi gibi gelmedigini ve bu cevaplarin bazi ige alim ve iste tutma stratejilerini

yeniden gbzden gegirmelerine neden olacagini kabul etmislerdir.

Tablo 5: Eklenmesi Beklenen Faydalar

Siralama Fayda Puan
1 Uzun-ddnem sakatlik 6
2 Hayat sigortast 5
3 Ek tatiller 4
4 Yakin vefat1 izni 4
5 Odemelerin nakit yapiimast 4
6 Emeklilik planlari 3
7 Konferanslara katihm 3
8 Egitim Odemesi 3
9 Erken emeklilik 2
10 Kalite yonetimi 2
11 Yiiksek takim ¢aligmasi 1
12 Yeteneklere ve fikirlere saygt 1
13 Egitim (MainFrame) 1

Kaynak: Rich Schiesser, IT Systems Management: Designing, Implementing, and Managing World-
Class Infrastructures, Prentice Hall PTR, 2002, s. 85.

Bu calismadan cikarilabilecek Onemli bir gergek, kilit calisanlarin belirli bir girkette
kalmak veya oradan ayrilmak konusunda tamamen farkli nedenleri olabilmesidir. Burada

kesin olan tek sey sormadan asil nedenin asla bilinmeyecegidir.

0 Schiesser, a. g.c.,s. 85,
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2.3.6.3 Danigman ve Yiiklenici Kullanimi

Bu bolimde BT danigman ve yiiklenici kullanmanin avantaj ve dezavantajlarindan
bahsedilmektedir.

Damisman ve Yiiklenici Kullanmanin Avantajlar:

Damigman ve yiiklenici kullanmamn ilk avantajlarindan biri onlarin her an hazir teknik
uzmanlik saglayabilmeleridir. BT hizmetlerine olan talep arttikga yetenekli, bilgili ve
motive ¢alisanlar etkileyip onlari elde tutmak zorlagir. Sirketler gittikge artan bir hizla
bir donanim platformundan dierine ya da bir yazillm mimarisinden -uygulamalar,
veritabanlar1 ya da igletim sistemleri gibi- digerine gegis yapmaktadir. Bu gegisler olup
biterken, genellikle bu sistemlere gecisleri gerceklestirecek, onlart destekleyecek ve
onlarin bakimlarim yapacak seviyede teknik uzman bulunmayabilir. Cok iyi uzmanlagmug
damigmanlar gerekli alanlarda teknik uzmanlik saglayarak bu gegisleri yumusatabilirler.

Teknik uzmanliga ilaveten, damgmanlar aym1 zamanda yOnetim ve finansal uzmanhk

hizmeti de verebilirler.

Danigmanlarin ve 6zellikle yiiklenicilerin sagladig1 bir diger fayda, onlarin kritik gelisim
programlarini hizlandirmada yardimci olmalandir. Baz1 biiyiik uygulamalar uyarlamak
igin genellikle spesifik ihtiyaglar vardir. Organizasyonlarda yeterli kalitede yetenekli
¢aligan olabilir; fakat bunlar kritik programlar1 karsilayacak sayida olmayabilirler. Bu tip
durumlarda, damgmanlar ve yiikleniciler projeleri programa uygun siirdiirmek icin
kullanilabilir.

Damisman ve Yiiklenici Kullanmanin Dezavantajlar

Damgman ve yiiklenici kullanmanin temel dezavantajlarindan biri girket icindeki diger
personellere oranla onlarin yiiksek maliyetli olmalandur. Kilit tedarik¢ilerden veya biiyiik
muhasebe girketlerinden gelen ¢ok yetenekli danigmanlarin bir giinliik ficreti danisman

bagina binlerce dolar agabilir. Fakat eger ihtiyag acil ise, masraf temel faktSr olmayabilir.

Ara sira biiyiik sirketlerde goriilen bir diger dezavantaj ise onlarin ¢alisan morali iizerinde
olumsuz etkisidir. Kritik bir teknik alanda ¢ok yetenekli danigsmanlar ve yiikleniciler iyi
birer takim oyuncusu olma ihtiyacim yok edebilirler.
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Cogu damgman ve yliklenici faturalan saatlik veya giinliik 6dendifi icin daima
bazilarinin yeterince verimli ¢alismama olasihgr diigiiniilir. Bir danigman ne kadar ¢ok

zaman harcarsa, bu ona o kadar gelir olarak déner.

Damsman ve yiiklenici kullanmanin bir baska dezavantaji ise gizli maliyetlerdir. Ofiste
ayrilan yer, park etme ve uzun mesafeli telefon gorigmeleri gizli maliyetlere 6rnek
gosterilebilir. Bugiin, ¢cofu danigmanin ya kendi diz iistii bilgisayari ya da masaiistii
bilgisayar1 vardir. Fakat, asil kodlama yapmasi icin galistirilan bagimsiz bir yiiklenici, bir
sirket masaiistii bilgisayari, sirket agina yetkili giris ve ¢iktr alma hizmeti isteyebilir. Tiim
bu aktiviteler zaman, yonetim isi ve kontratta agikca belirtilmemis difer masraflar
beraberinde getirir.

Tablo 6, danigman ve yiiklenici kullanmanin avantaj ve dezavantajlarini1 6zetlemektedir.

Tablo 6: Damyman veya Yiiklenici Kullanmanin Avantaj ve Dezavantajlar

Avantajlar Dezavantajlar
Her zaman hazir olma Yiiksek maliyet
Gosterilen gaba kadar 6deme Potansiyel motivasyon problemi
Programm hizlandirma yetenegi Bazen kargilagilan verimsizlikler
Seyrek bulunan teknik uzmanlk saglama Gizli masraflar

Kaynak: Rich Schiesser, I'T Systems Management: Designing, Implementing, and Managing World-
Class Infrastructures, Prentice Hall PTR, 2002, s. 90.

Yiiklenici ya da Danisman Kullanimi Se¢imi

D1 kaynak kullanimi, sirket kiiciiltme, kazanglar, sirket birlesmeleri ve global rekabet
gibi faktorler tam zamanlt BT c¢aliganlarinin sayisinin ciddi oranda diisiiriilmesine neden
olabilir. Onceden pozisyonun kaybeden BT galisanlarimin ¢ogu, bagimsiz danigmanlar
olurlar. Bu eski ¢aliganlarin ¢ogu, eski sirketleriyle hizmet kontrati yaparak ¢aligabilirler.

Damigmanlar ve yiikleniciler arasindaki farklar su sekilde zetlenebilir:*!

' “Organization and Personnel Management”, IT Management  Reference  Guide,

http://www.informit.com.
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Danigmanlar farkli tiirde olabilirler ve az da olsa yiiklenici fikri ile tezat olugtururlar.
Onlarin arasindaki farki anlamak, sunulan yetenek ile kargilanmasi1 gereken is taleplerinin
birbirine uydurulmasinda yardimci olabilir. Danigman kavrami, kapasite ¢aligmasi,
giivenlik denetimi gibi analitik bir gtrevi yapmas icin kiralanmig kigiye igaret eder. Bu,
yiiklenici terimiyle tezat olusturur; ¢iinkii yiiklenici genellikle bir ara yiiz kodlamasi ya da
bir yazilim genislemesi gibi daha spesifik gorevler yapan kisidir.

Damgmanlar genellikle biiylik bir muhasebe sirketinden ya da biiyiik bir bilgisayar
donanim ya da yazilim tedarik¢isinden saglanir. Yiikleniciler ise, daha c¢ok yazilim
gelistirme girketlerinden gelen ya da bagimsiz calisan kisilerdir. Damigsmanlar, strateji,
hizmet siireci ve yonetim gibi konulara odaklanmaya meyillidirler. Yiikleniciler ise,

kodlama, dokiimantasyon ve teknoloji gibi konulara odaklanmaya meyillidirler. Bu

.....

Kiralanacak spesifik tipin belirlenmesi bagka bir Snemli alanda da yani, sirkette ¢alisan
kisilerle takim olusturma konusunda yardimci olur. Ornegin, BT miisteri hizmet
seviyesini gelistirmesi icin kiralanan bir damyman baglanti kurdugu miisterilere karsi
empati gostermek zorundadir. Benzer sekilde, sirketteki yazilim gelistiricilerle caligmasi
i¢in kiralanan bir yiiklenici de grubun elemanlarina uyum saglamalidar.

2.4 BT Yonetimi Taktik Siirecleri

Kurumlarin bilgi teknolojilerinden yararlanma diizeyleri ylikseldikge bilgi islem hizmet
siireclerini daha sistematik bir bigimde ylirlitme gereksinimleri de artar. Bilgi islem
hizmetlerinin kesintisiz ve zamaninda saglanmasi, operasyonlarin etkin bir gekilde
yiirlitiilmesi ve toplam c¢aligma performansimin yiikseltilmesi igin siireg¢ yOnetim
sistemlerine ihtiya¢ duyulur.

ITIL Hizmet Saglama siirecleri bu boslugu doldurur. ITIL Hizmet Saglama siirecleri bilgi
iglem hizmetlerinin, ihtiya¢ duyulan kalitede ve dogru maliyetlerle saglanmasina odakli

siireclerdir. Bu siireglerin bir amaci da taahhiit edilen hizmetler ile saglanan hizmetlerin

birebir Grtiigmesini saglamaktir.

BT yOnetimi taktik siiregleri stratejik BT yOnetimi kararlariyla operasyonel BT

aktiviteleri arasindaki iliskiyi isaret eder. Bir sonraki bdéliimde incelenecek olan
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operasyonel siirecler, daha cok kaynaklarin yOnetimini ifade ederken ITIL’a gore
“Hizmet Saglama Siirecleri” operasyonel aktivitelerin asil uygulanma nedenlerini inceler.
ITIL siire¢ iyilestirme mantif1, benzer siire¢ iyilestirme yaklagimlari ile aym esaslara
dayanir: "Eger bir slire¢ icinde ne kadar hata gerceklestigi dlctimlenebiliyorsa, sifir hata
ile sonuglanacak siirecler gerceklestirmek {izere, bu hatalarn ortadan kaldiracak
yaklagimlar tasarlanabilir. Bunun igin olugturulmasi gereken dongii:*Tamimla-Olgiimle-
Analiz et-Tyilestir-Kontrol et *olacaktir. "

ITIL'da temel Sl¢iimleme kriteri miisteriye taahhiit edilen hizmet diizeyleridir. (HSA) Bu
taahhiitlere bagh olarak bilgi islem hizmet birimleri arasinda yapilan i¢ sozlesmeler
(OSA-Operational Level Agreements) ve destekleyici sdzlesmeler de ITIL sisteminin
Onemli birer parcasidir.

ITIL uygulamasina gecmek isteyen kuruluslar acisindan asagidaki Hizmet Saglama
Stirecleri'ne iligkin sistematik yonetim mekanizmalar1 olusturulmasi konusu Onem
kazanir:

e HSA Yo6netimi (Service Level Management)

e Kullanilabilirlik Y6netimi (Availability Management )
e Kapasite Yonetimi (Capacity Management)

e Hizmet Siirekliligi Yonetimi (Continuity Management)
e Finans YoOnetimi (Financial Management)

Bu noktada belirtilmesi gereken; giivenlik uygulamalarinda COBIT standartlarin

uygulamayan girketler icin bunlara ITIL Giivenlik Yonetimi'ni de eklenmesi gerektigidir.
42

2.4.1 Hizmet Seviyesi Anlagsmalari

HSA Yonetimi, bilgi islem kaynaklarinin ihtiya¢ duyulan hizmet performans diizeylerini

saglayabilecek gekilde organize edilmesi ve izlenmesi aktivitelerini yliriitiir.

2 Office of Goverment Commerce, Best Practice for Service Delivery, Norwich, 2001.
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Hizmette kotii performansa neden olan etkenlerin belirlenmesi ve bunlarin ortadan
kaldiriimas1 igin alinmas: gereken Onlemlerin, ortaya ¢ikan is gereksinimleri ve maliyet

iligkileri ile birlikte tespit edilmesini ve raporlanmasini saglar.
HSA Yonetimi’nin temel amaci bilgi islem hizmet kalitesini korumak ve geligtirmektir.
HSA Yo6netimi ile iligkili olan islevler sunlardir:

e Tammlama

o Mevcut hizmetlerin ve hizmet diizeyi ihtiyaclarinin analizi ve
tanimlanmasi

e Aciklama
o Hizmet igeriginin ve maliyetinin gergekgi bir bigimde belirlenmesi
e Sozlesme

o HSA (Hizmet Seviyesi Anlagmalari), OSA (Operasyonel Seviye
Anlagmalar1) ve destekleyici s6zlesmelerin yapilmasi

o [zleme

o Gergeklestirilen hizmet seviyelerinin Olglimlenmesi ve taahhiit edilen

hizmet seviyeleri ile kiyaslanmasi
e Raporlama

o Hizmet performansinin yonetime, bilgi islem kadrolarina ve kullanicilara

raporlanmasi
o lyilestirme
o Kullanicilarin aldiklar: hizmetleri degerlendirmeleri
o Hizmetin ortaya gikabilecek yeni ihtiyaglar dogrultusunda 6zellestirilmesi
o Hizmet seviyelerinin yeni ihtiyaglar dogrultusunda ayarlanmasi
HSA Yonetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:

e Bilgi islem organizasyonunun sirket ve is hedeflerine odaklanmasi
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e Kullanicilarin memnun edilmesi ve bdylece iligkilerin ve sirket i¢i sinerjinin

giiclendirilmesi
e Rol ve sorumluluklarin tam olarak bilinmesi
e Hizmet organizasyonunun zayif yonlerinin tespit edilmesi ve dnlem alinmasi
e Tedarikg¢iler ile olan iletisimin etkinlestirilmesi

e Hizmete verilen para karsiliginda elde edilen katma degerin goriilebilmesi

2.4.2 Kapasite Yonetimi

Kapasite Yonetimi; dogru miktarda kapasitenin, dogru yerde, dogru kullanici i¢in, dogru
zamanda ve dogru maliyetlerle saglanmasi konusuna odakli calisir. Bilgi islem
hizmetlerinin istikrarin1 saglamak igin ihtiya¢ duyulan kapasitenin optimum diizeyde
tutulmas: ve bilgi islem altyapisim olusturan ekipmanlarin optimum kapasitede kullanimi

konular ile ilgilenir.

Kapasite Yonetimi mevcut ve gelecekte ortaya ¢ikabilecek kapasite ihtiyaclarinin optimal
yatnmlarla kargilanmasini amaglar. s gereksinimlerinden dogan ve dogacak olan

performans ve kapasite ihtiyaclar i¢in en uygun maliyetlerle ¢oziim saglar.
Kapasite Yonetimi ile iligkili olarak tammlanmis iglevler sunlardur:

e [s Kapasite Yonetimi: Bu alt siireg, isletmenin gelecekte ihtiyag duyacagi bilgi
islem hizmetlerinin degerlendirilmesi, planlanmast ve uygun zamanda

gerceklestirilmesinin saglanmasi konulari ile ilgilenir.

e Servis Kapasite YOnetimi: Bu alt siirecin odaklandif1 konu son kullamcilarin
yararlandif1 operasyonel bilgi islem hizmetlerinin performans ynetimidir. Tiim
bilgi islem hizmetlerinin performanslarimin izlendiginden, kayit altina

alindigindan ve raporlandigindan emin olunmasini saglar.

e Kaynak Kapasite YOnetimi: Bu alt siire¢ bilgi islem alt yapisim olusturan
bilesenlerin (kaynaklarin) yonetimine odaklidir. Kapasite sinir1 olan tiim bilgi
islem kaynaklarinin izlenmesinden, kullanimlarimin Glgiilmesinden, toplanan

verilerin kayit altina alinmasindan, analiz edilmesinden ve raporlanmasindan
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sorumludur. Kullanilabilir kaynaklar tizerinde bir yetersizlik ortaya ¢iktifinda,
gerekli Onlemleri alarak bu kaynaklar tarafindan desteklenen bilgi islem
hizmetlerinin is gereksinimlerini kargilayabilir durumda kalmasini saglar.

Kapasite Yonetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:
e Maliyetleri azaltmak, verimliligi artirmak
o Yatinmlarin zamanindan 6nce ya da sonra yapilmas: engellenir.
o Hizmetlerin ekonomik bir bigimde yiiriitiiimesi saglanir.
o Satin almalarin planl: olarak yapilmasi saglanir.
e Riskleri azaltmak

e Yatirim tahminlerinin daha giivenilir olmasin1 saglamak

2.4.3 Hizmet Sirekliligi Yonetimi

Hizmet Siirekliligi Yonetimi “en kotii durum” senaryolan ile ilgilenir. Bu siireg, bilgi
islem hizmetlerini kesintiye ugratabilecek riskleri ©nceden tanimlamaktan, risk
gerceklestiginde kullanilacak olan kurtarma segeneklerini belirlemekten, aksiyon
planlarin1 hazirlamaktan, uygulamaktan ve kesintiye ugrayan bilgi islem hizmetini
Onceden taahhiit edilen stirelerde tekrar kullanilabilir duruma getirmekten sorumludur.

Hizmet siirekliligi yonetiminin amaci bilgi islem hizmetlerinde ortaya cikabilecek bir
kesinti durumunda, hizmeti Onceden belirlenmis siireler icinde tekrar kullanilabilir
duruma getirerek kurumlarin ig stirekliligini artirmaktir.

Kurtarma secenekleri isletmenin hizmet diizeyi (HSA) ihtiyaclar1 esas alinarak belirlenir.
Tercih sirasinda ise en belirleyici faktdr olarak fiyat 6n planda tutulur.

Isletmelerin bilgi islem hizmetlerine olan bagimlilifinin artmasi ve bilgi islem
hizmetlerinin ¢ok farkl riskler altinda caligmas: Hizmet Siireklilifi Yonetimi’ne yapisal
bir yaklagim kazandirma zorunlulugunu getirmektedir.

Hizmet Siirekliligi Y6netimi ile iligkili olarak tamimlanmus islevler sunlardir:

e Baglangic
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o s Siirekliligi Planlamasi (Business Continuity Plan)
o Politikalarin tanimlanmasi
o Kapsamin belirlenmesi
o Kaynaklarn tahsisi
e Gereksinimler ve strateji
o Kaynak Saglama ve Giivenlik Ynetimi bilgilerinin alinmasi
o Kesintinin olasi etkilerinin analizi

o Kurtarma segeneklerinin belirlenmesi (hizmet diizeyi ihtiyaglar
paralelinde)

e  Gergeklestirim
o Hizmet siirekliligi planlarinin doktimante edilmesi
= Acil eylem plam
= Hasar tespit plani
= Kurtarma plan
" Kriz yonetimi
o Yedek iiriin hazirliklarinin tamamlanmasi
o Kurtarma seceneklerinin gerceklestirilmesi
o Yapilan planlarin test edilmesi
o Prosediir ve ¢calisma talimatlarinin hazirlanmasi
e Operasyonel Yonetim
o Yapilan plan ve kurtarma seceneklerinin giincel tutulmas: igin Degisiklik
YOnetimi ile iliskinin kurulmasi
o Bilgi islem kadrolarinin bilgilendirilmesi ve yapilan planlar konusunda
egitilmesi

o Test ve gbzden gegirme caligmalart ile siirecin stirekli gelistirilmesi
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Hizmet Siirekliligi Yonetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:

e Daha diisiik sigorta primleri: Igletmeler sigorta sirketlerine islerinin kesintiye
ugrama riskinin diisik oldugunu ispat ederek daha diisiik sigorta primi

Odeyebilirler.

e Sektor gereklilikleri: Baz1 sektorlerde (6rnegin finans) firmalar birlikte is yapmak
icin isletmelerden bilgi islem hizmetlerinin siirekliligini garanti etmelerini gart
kosabilirler.

e Bilgi islem — is iligkisi: Bilgi islem organizasyonlarimin igletme faaliyetlerine
odakli caligmas1 saglanir.

e Siireklilik yetenekleri ile gelen pazarlama giicli: Hizmetlerinin siirekliligini
miisterilerine ispatlayan isletmeler garanti edecekleri yiiksek servis seviyeleri ile

miigteri kazanirlar.

e Rekabet avantaji: Ozellikle hizmet organizasyonlan is stireklilikleri konusundaki
yeteneklerini ispatlamalari icin is ortaklan ve miisterileri tarafindan

sorgulanabilirler. Is stirekliligi olan isletmeler rekabette avantaj elde edeceklerdir.

e Siirekliligi olan bilgi islem hizmetleri is siirekliligin devamimi saglayarak
isletmelerin is kaybina ugrama risklerini en aza indirir. Bu avantaj kesinti nedeni
ile dogabilecek miisteri kayiplarini ortadan kaldirir, kesintisiz hizmet isletme

prestijinin artmasim saglar.

e Isletme itibar1: Miisteri sadakati isletme itibarin1 artirir.

2.4.4 Kullanilabilirlik Yonetimi

Kullanilabilirlik Yonetimi bilgi islem hizmetlerinin hedeflenen performans diizeylerine
ulagabilmesi igin gerekli kaynaklarin kullamma hazir durumda olmasi konusu ile
ilgilenir. Bilgi islem hizmetlerinin tiim bilegenleri arasindaki iligkilerin yonetimi, gereken
hizmetlerin saglanmasim1 engelleyebilecek zayif yonlerin tespiti ve son kullamicilarin
bilgi islem hizmetlerine kesintisiz erigebilmelerini saglamaya yonelik 6nlemler bu siireg
icerisinde takip edilir.
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Amag; bilgi islem altyapisimn, bilgi islem hizmetlerinin ve bilgi islem destek
organizasyonunun optimize edilerek isletmenin faaliyet hedeflerini kargilayacak optimum
bir kullamlabilirlik diizeyi olusturmaktir.

Kullamlabilirlik Y6netimi ile iligkili olarak tammmlanmusg islevler sunlardir:
e Gerekli kaynak diizeylerini (nicelik, nitelik) belirlemek
e Kritik is fonksiyonlarimi belirlemek
e Kesinti risklerini belirlemek ve etki analizlerini yapmak
e Izleme ve kesinti egilimlerinin analizini yapmak

o Sistem hatas: frekanslar
o Sistem kesintisi frekanslar
o Ortalama onarim siireleri
o Planh ve plansiz sistem kapatilma frekanslari
¢ Kullamlabilirligi etkileyecek sorunlarin tespit edilmesi
o Problem Yo6netim siireci ile etkilesim
e Kullamlabilirlik planinin olusturulmas: ve gelistirilmesi
e Raporlama

o Kullanilabilirlik Oranlant = (Mevcut Kaynak Diizeyleri) / (Gerekli Kaynak
Diizeyleri)

Kullanilabilirlik Yonetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:
e Bilgi islem hizmetlerinin is gereksinimleri dogrultusunda dizayn edilmesini saglar
e Kurumlarin is siirekliligini artirir

e Bilgi islem hizmetlerini yliritme mantifinin re-aktiften pro-aktife yonelmesini
saglar

e Bilgi islem organizasyonunun imajim gii¢lendirir

59



2.4.5 BT Finansal YOnetim

Intiyag duyulan hizmet seviyeleri konusunda anlasma saglandiktan sonra bilgi islem
organizasyonu hizmeti saglarken ortaya c¢ikacak olan maliyet kalemlerini netlestirmek
durumundadir. Finans YOnetimi bilgi islem organizasyonlarinin hizmet maliyetini net

olarak gérebilmelerini saglar.

Finans YoOnetimi saglanan hizmetin pargalarini olusturan tiim maliyet bilesenleri
konusunda diger ITIL siireglerinin verilerinden yararlanirken, diger ITIL siireglerine de
kendi aktivitelerini degerlendirebilecekleri finansal veriler saglar. Ornegin Problem
Yonetimi ve Degisiklik YOnetimi gibi siireclerin sonucunda ortaya c¢ikan maliyet
avantajlar1 hakkinda finansal bilgiler sunar.

Finans YoOnetiminin temel amaci bilgi iglem hizmetlerini olusturan varliklarin ve
kaynaklarin uygun ve Olgiilebilir maliyetlerle elde edilmesini saglamaktir. Hangi bilgi
islem hizmetinin hangi maliyetlerle elde edildigi, hizmet, aktivite ve kullanici basina
diisen masrafin ne oldugu gibi konulara agiklik getirir. Finansal Yonetimin bir amact da
bilgi islem altyapisindaki degisiklik caligmalarimin maliyetleri hakkinda yonetime analiz

raporlari sunmak ve yatirim karan agamasinda yonetime yardimer olmaktir.
Finans Yonetimi ile iligkili olarak tamimlanmus islevler sunlardir:

e Biitceleme: Bilgi islem organizasyonu icinde harcanmasi muhtemel parasal

kaynaklarin 6n goriilmesini ve kontrollii bir bicimde harcanmasin1 saglar.

e Mubhasebe: Bilgi igslem hizmetleri i¢in yapilan harcamalarin hangi nedenlerle
yapildiklarinin tiim ayrintilan ile izlenebilmesini ve kayit altinda tutulmasim
saglar. Yapilan harcamalarin kullanici, hizmet, proje ya da aktivite bazinda

hesaplanabilmesini saglar.
o Dolaysiz maliyetler — dolayli maliyetler
o Sabit maliyetler — degisken maliyetler
o Yatirim maliyetleri — operasyonel maliyetler
o Maliyet tiirleri (yazilim, donanim, kadro, vb)

o Maliyet kalemleri (PC, yazici, sarf malzemeleri vb)
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gibi konularin izlenmesi muhasebe aktiviteleri arasindadir.

e Faturalama: Kullanicilara saglanan hizmetin yine kullamicilara fatura edilmesi
aktivitesidir. Faturalama isletmelerin politikalarina baglh olarak secimlik bir
aktivite olarak tanimlanmaktadir. Pek ¢ok isletme biirokrasiye sebep olacagini
diistinerek bilgi islem hizmetlerini kullanicilarina faturalamama karari almaktadir.
Fatura yerine her ay gonderilen hizmet kullanim raporlari ile kullanicilarin bilgi

islem hizmet maliyetlerinin farkinda olmalart saglanmaktadir.
Finans YoOnetimi ile su yararlar hedeflenmektedir:

e Biitcelemenin daha giivenilir bicimde yapilmasi saglanir.

Kesin maliyet bilgileri ile yatirim agamasinda dogru karar alinmasina destek

olunur.

Toplam sahip olma maliyetlerine yonelik gercekei bilgiler saglanir.

Bilgi islem hizmetlerinin tiim organizasyon biinyesinde daha verimli kullanilmasi

saglanir.

Bilgi islem kadrolarinin daha profesyonel ¢aligmalar: saglanir.

2.5 BT Yonetimi Operasyonel Siirecleri

ITIL Hizmet Destek siiregleri; bilgi islem organizasyonlarinin operasyonel siireglerini ve
bu siireglere yOnelik standartlari tanimlamaktadir. Operasyonel siirecler bilgi islem
kaynaklarinin yonetimine yonelik siireclerdir. ITIL Hizmet Destek siiregleri Cagri,
Problem, Degisiklik, Glincelleme, Konfigiirasyon ve Envanter, Finans yOnetim
siireclerinden olusmaktadir®

2.5.1 Hizmet Masasi

Yardim Masasi (Help Desk), ITIL’1n temel fonksiyon birimidir. Kullanici ve hizmet
ekipleri arasindaki merkezi koordinasyon noktasidir.

3 Office of Goverment Commerce, Best Practice for Service Support, Norwich, 2002.
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ITIL yaklagiminda tiim BT hizmet siiregleri “Yardim Masast” olarak tanimlanan birim
tarafindan koordine edilir.

Yardim istemek igin merkezi koordinasyon noktasinin bulunmadigi organizasyonlarda
yardim istemek ve sorunlan ¢oziimlemek biiyiik zaman kayiplarina neden olmaktadir,
Yardim Masasi, gelen ¢agrilarin is 6nceliklerine ve belirlenen servis seviyelerine gore

¢cOziimlenmesini saglamakta, kullanic1 ve destek ekiplerinin verimliligini artirmaktadr.

Yardim Masas1 kurumun ihtiyaglarina ve kullandif1 uygulamalara gére fakli sekillerde
organize edilebilir. ITIL standartlarinda yardim masasi tipleri gerekli beceri ve

organizasyonel yapiya gore tanimlanir.
Gerekli Yetenek Seviyesine Gore Yardim Masasi Tipleri:
e Cagn Merkezi
e Uzmanli Yardim Masast
e Uzmansiz Yardim Masas1
e Konu Bazinda Uzmanlagmig Yardim Masas1
Organizasyonel Yapisina Gore Yardim Masas: Tipleri:
e Merkezi Yardim Masasi
e Dagitik Yardim Masasi
e Sanal Yardim Masasi
e Farkli Ileve Sahip Yardim Masas
Yardim Masas1’nin iglevleri ise genel olarak sunlardan olusmaktadir:

e Tiim ¢agrilar1 almak

Tiim ¢agrlan kayit altinda tutmak

Cagrilan siniflandirmak

Cagrilan Onceliklendirmek

Cagrilar ilgili destek ekiplerine yonlendirmek
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e Cagn icin ¢6ziim yollarini aragtirmak
e Kullanic1 ve destek ekiplerini cagriya iliskin gelismeler hakkinda haberdar etmek
e Diger ITIL siiregleri ile ilgili iletigim aktivitelerini yiiriitmek (giincelleme uyarisi,
degisiklik
e zamanlamasi, gerceklesen servis seviyelerine iligkin raporlar vb. )
e Konfigiirasyon veritabanim giincel tutmak
e Hizmet performans raporunu hazirlamak ve sunmak
Yardim Masas1 uygulamas: ile hedeflenen yararlar ise sunlar olmaktadir:
e Kullanict memnuniyetinin artiriimasi
e Tek kontak noktasi tizerinden destek kaynaklarina aninda erigim
e Kaullanici isteklerinin daha kaliteli ve hizli bir bigimde gerceklestirilmesi
e Ekipler arasi iletisimin gliclendirilmesi
e Kaullanici odakli, pro-aktif hizmet yonetimi
e Altyapinin kontrolii ve yonetimi
e Destek kaynaklarinin daha verimli kullanimi

e Kullanicilarin daha verimli ¢aligmast

2.5.2 Olay Yonetimi

Verimlilik artis1 icin hizmet siireglerinin iyilestirilmesine karar veren kurumlar, mevcut
performans: Olglimleyebilmek igin ©ncelikle kayit altina alici mekanizmalara sahip
olmahdirlar. Bir siirecin gelistirilmesi ancak siire¢ performansinin Slgiilebilir olmas: ile
miimkiindiir. Cagr1 Yonetimi, bilgi islem hizmet ekiplerinin saglamis olduklar1 hizmet

performansinin Sl¢limlenebilmesi konusunda ilk adimin atilmasini saglamaktadir.

Cagn Yonetimi, bilgi islem kullanimindaki bir kesintinin ardindan son kullanicinin isine

devam edebilmesi icin verilen tiim hizmetleri (hizmet siirecini) kapsar. Problem odakli,
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Oncelikle c¢oziimiin hiziyla ve ig slirecinin devamyla ilgilenen bir Cagri YOnetimi

miimkiin olan en yiiksek kalitede ve stireklilikte hizmet sunulmasini saglar.

Cagri YOnetimi ile iligkili olarak tamimlanmus, islevler sunlardir:

Cagrinin detaylar ile kayit altinda tutulmasi

Gerektiginde destek ekiplerine ¢agri hakkinda gerekli mesajlarin gonderilmesi
Cagrilarin simiflandirilmasi

Cagrinin bilinen sorunlar ve hatalar ile eslestirilmesi

Yeni ya da mevcut hatalarla eslestirilemeyen sorunlar konusunda Problem

YOnetimi’nin baglatilmas1

Cagr1 icin aciliyet 6nceliklendirmesinin yapilmasi

Cagn ile ilgili konfigiirasyon bilgilerinin saglanmasi

Gegmisteki benzer ¢agrilarin analiz edilmesi ve ¢c6ziim yontemlerinin listelenmesi

Cagrimin  kapatilmas1 ya da uzman -ekiplere yOnlendirilmesi durumunda

kullanicinin bilgilendirilmesi
Cagn ile ilgili tiim detaylarin kayit altinda tutulmasi

Cagrilarin izlenmesi

Cagr Yonetimi ile gu yararlar hedeflenmektedir:

Cagnlarin zamaninda ¢oziimlenmesi, sorunlar nedeni ile ig aksamasinin en aza

indirilmesi, organizasyonel verimlilik.
Sistemin geligtirilmesi icin iyilestirilmesi gereken noktalarin belirlenmesi.

Hizmetin 6nceden taahhiit edilen servis seviyelerinde verilip verilmediginin
Ol¢limlenebilmesi.

Destek kadrolarinin is yiiklerinin diizenlenmesi, kadro planlamasinin daha etkin

bi¢imde yapilmasi.

Cagrilarin yanls agilmasinin, kaybolmasimn ya da ihmal edilmesinin 6nlenmesi.
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e Kullanici memnuniyet oranimin yiikseltilmesi.

2.5.3 Konfiglurasyon Yoénetimi

Konfigiirasyon Yonetimi Bilgi Islem altyapisim olusturan envanterin (donanim, ekipman
ve yazilimlar) neler oldugu ile ilgilenir. Sorumluluk altinda bulunan tim kaynak ve
ekipmanlarin neler oldugu bilinmez ise bilgi islem hizmetlerini belirli bir kalitede
yonetmek miimkiin degildir.

Konfigiirasyon Yoénetimi Bilgi Islem hizmetlerini gerceklestirmek igin ihtiyag duyulan
tim konfigiirasyon &gelerini kontrol altinda tutan bir siiregtir. Envanterler ve
konfigiirasyonlarla ilgili bilgiler bir Konfiglirasyon Yonetimi Veri Tabaninda ( CMDB)
tutulur. Konfigiirasyon Veritabamt CI’lardan (Configuration Items), CI’lar ise yazilim,
donanmim, sézlesmeler, felaketten kurtulma planlari, kural ve prosediirlerden olusur.

Gii¢lii bir CMDB ayn1 zamanda hem CI ile kullamcilar arasindaki iliskileri hem de CI'lar
arasindaki iligkileri (bir CI bagka bir CI’nin parcas1 mi, bagka bir CI ile baglantili m1 gibi)
tanimlar.

Konfigiirasyon Yonetimi CI’lar ile ilgili bilgileri, bu bilgilerin CMDB’de depolanmasini,
giincel ve kullanima hazir olarak saklanmasim saglar.
2.5.4 Degisiklik Yonetimi

ITIL destek hizmetleri kapsamindaki siireclerin en Onemlilerinden birisi Degisiklik
Yonetim stirecidir. Degisiklik Yonetim siireci ile;
e Bilgi Islem altyapisina yonelik tiim degisikliklerin standart metot ve prosediirlerin
kullanimi ile verimli ve hizli bigimde gergeklestirilmesi,

e Degisim sonucunda ortaya c¢ikmasi muhtemel kullanmict ¢agrilarinin minimize

edilerek devam eden hizmet kalitesinin artacak is yiikii nedeni ile diisiiriilmemesi,
e Degisikliklerin kontrol altina alinmas1 ve negatif etki yaratmasinin engellenmesi,

e Yapilan degisimin sonucunda organizasyonel operasyonlari gelistirmesi
amaclanmaktadir.

Degisiklik Yonetimi;
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Degisim taleplerinin agilmasi ve onaylanmasi

Degisiklik taleplerinin siniflandirilmasi ve énceliklendirilmesi

Degisiklik Kurulu’nun bilgilendirilmesi

Degisim siirecinin koordinasyonu

Degisiklik sonucunun gézden gegirilmesi ve degisiklik talebinin kapatilmasi

Degisikliklerin raporlanmasi aktivitelerini yiiriitiir

Tiim projeler Bilgi Islem altyapisinda birtakim seyleri degistirmeyi Ongordiigiinden,

projeler degisiklik yonetimiyle bagslar. Degisiklik yonetimi, sadece degisikligin kontrol

edilmesi degildir. Degisiklik yonetim siireci, degisiklik isteginin olugmasiyla baslar ve

istegin degerlendirilmesi ve kabul edilmesinden, degisikligin gerceklestirilmesi ve

kontrol edilmesine kadar gecen tiim siirecin kontroliinii saglar.

Diger tiim siire¢ yonetimleri, etkinliklerinin ve verimliliklerinin gelistirilmesi icin gerekli

gordiikleri degisiklikleri ve giincellemeleri degisiklik yonetimine bildirirler. Degisiklik

yonetimi degisiklik isteklerine iligkin risk yonetimini yapmak igin diger tiim siireclerin

bilgilerine ihtiyag duyar. Degisiklik ’yﬁnetimi, degisikliklerin minimum riskle

gergeklesmesi veya riskin kontrollii olarak devreye alinmasi igin ¢aligir.

Degisiklik Yonetimi ile su yararlar elde edilir;

Bilgi Islem hizmetlerinin ig ihtiyaclarina gore diizenlenmesi saglanir.

Yapilan degisikliklerden destek ekiplerinin ve kullamicilarn haberdar olmalart
saglanir.

Risk minimizasyonu gerceklesir.
Degisim nedeniyle mevcut hizmet kalitesinin diigmesi engellenir.

Degigikliklerin minimum kesinti ile gergeklestirilmesini saglayarak kullanici
verimliligin artmasi saglanir.
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2.5.5 Problem Yénetimi

Problem Y&netimi’nin amaci Bilgi Islem altyapisindan kaynaklanan hatalari bulmak ve
bu hatalarin tekrarim1 engelleyerek kullanmicilarin ayni hata nedeni ile bir kere daha
kesintiye ugramalarini engellemektir. Siirecin hedefi, kullamcilarin ¢agn adetlerinin

azaltilmasi icin gerekli 6nlemlerin alinmasim saglamaktr.
Bu siirecte gergeklestirilen her islem;
e Hata kaynaklarinin ne oldugunu bulmaya (problem kontroliinden teshise kadar)

e Hatalarin ortadan kaldinlmasi icin alternatif ¢6ziimlerin tammlanmasina (hata
kontrolii)

e Yasanabilecek problemlerin Onlenmesi igin Onerilecek degisiklik isteginin

tanimlanmasina
e Problemin giderildigini gérmek icin degisiklikten sonraki kontrollere odaklanir.

Problem Yonetim siireci aym zamanda ileride olusacak sorunlarin pro-aktif olarak
diizeltilmesini de igerir. Pro-aktivitenin amaci son kullamcilarin sikayetleri veya
sorulartyla problem kendini gostermeden Once hatalart saptamak ve ortadan
kaldirilmasim saglamaktir.

Etkin bir Problem Y®6netimi ile su avantajlar saglanmaktadir;

Bilgi Islem hizmet kalitesini artirilmasi
e Cagri adetlerinin azaltilmas1
e Kalici ¢oziimlerin hayata gegirilmesi
e Birinci destek asamasinda (Help Desk Destegi) c¢oziimlenen cagri yiizdesinin
yiikseltilmesi
2.5.6 Versiyon Yonetimi

Kullanilmakta olan tiim yazilimlarin, donanimlarin ve veri iletisim ekipmanlarinin
versiyonlar: (giincelleme ve giivenlik yamalar vb dahil) Giincelleme Yonetimi tarafindan
kontrol edilir ve uygulamaya alinir.
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Giincelleme YOnetimi;
e Dogru yazilim ve donanim ekipmanlarinin kullanilmasim
e Donanim ve yazilimlarin kullanilmadan 6nce test edilmesini
e Yapilacak degisikliklerin 6nceden Degisiklik Yonetimi tarafindan onaylanmasini
e Yazilimin lisansh oldugunu
e Yazilimin viriisli olmadiini
e Versiyon bilgilerinin Degisiklik Yonetimi CMDB veritabaninda kaydedilmesini

® Yaygin giincelleme projelerinin etkin ve kontrollii bir bigimde yonetilmesini
saglar.
Degisiklik Yonetimi bir degisikligin uygunlugunu kabul eder etmez, onu Giincelleme
Yonetimine iletir. Glincelleme YOnetimi versiyon kontroliinii yapar ve yeniligin gelisim,
test ve gerceklestirim agamalari sirasindaki tiim asamalarini kontrol eder.
Giincelleme Yonetimi aymt zamanda yazilim konfigiirasyon ogelerinin tiim ana

kopyalarinin depolandifi Merkezi Yazilim Kiitiiphanesini (The Definitive Software
Library, DSL) de yGnetir.

68



Uciincii Blim
Bilisim Yéneticisinin Roli

3.1 Bilisim Yéneticisi

Bu galisma “Bilisim Yoneticisi” unvaninda agiikli olarak Ingilizce literatiirde “Chief
Information Officer” olarak gecen pozisyonu incelemektedir. Bunun yaninda ilerleyen
boliimlerde “Benzer Rol ve Sorumluluklar” bashif: altinda, “Chief Technology Officer”,
“Chief Knowledge Officer” gibi pozisyonlarin, “CIO” pozisyonundan farkliliklari, aymi
organizasyonda iseler, birlikte calisma gekilleri incelenmistir. Tiirkce literatiirde “Ust
Diizey Bilisim Yoneticisi” kavrami her ne kadar “CIO” kavramim ¢agnistiniyorsa da diger
benzer rollerle arasindaki fark: igaret edebilmek amaciyla bu boliimde “CIO” kisaltmast
kullamlmistir.

CIO pozisyonu, geg¢misteki veri isleme liderleri pozisyonundan c¢ikmistir. Unvan 20
yildan daha az siiredir kullamlmasina ragmen, modern diinyanin is toplumlarinda
teknolojinin sahip oldugu derin etkinin birikimini temsil eder. CIO roliiniin evrimlesmesi
i§ diinyasimin biligim teknolojisine ve onun ilgili operasyonel fonksiyonlarina bagimlili

da yansitir.

En kisa tammiyla CIO, Bilisim Teknolojileri boliimiiniin yOneticisidir. Fakat genel

anlamda genislemis bir sorumluluk alanini ve iist diizey ySnetici pozisyonunu isaret eder.

Son zamanlarda yapilan aragtirmalar gostermistir ki, ortalama BT st diizey yOneticileri
BT disindaki alanlarda uzun yillar tecriibe sahibi olmus, hatta bircogunun 6nemli uluslar
aras1 tecriibeleri olmustur. 44 Teknoloji halen, daha fazlasim degilse de, zamanlarinin
yaridan fazlasim1 alir. BT {ist diizey yOneticileri caligma siirelerinin 6nemli bir kismim

“business” meselelerine adarlar. CIO’lar Onceleri i¢ sistemler, i¢ miisteriler ve i¢ BT

* Dean Lane, CIO Wisdom: Best Practices from Slicon Valley’s Leading IT Experts, Prentice Hall
PTR, New Jersey, 2004, 5. 9.
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calisanlar gibi i¢ meselelere odakliydilar. Fakat bugiliniin CIO’lart daha genis alana ve
dis diinyaya hitap etmektedirler.

Liderlik ve iletigsim, bir CIO’nun en ¢ok uzmanlagmas: gereken kritik alanlardan ikisidir.
Ciinkii diger iist diizey yOneticilere gére sirket icinde daha cok kisiyle ilgilenmek
durumundadirlar. Giintimiiziin CIO’lar1 bu yeteneklerin Oneminin farkina varmug

profesyoneller olarak hala bunlar gelistirmektedirler.
3.1.1 CIO Pozisyonunun Geligimi

3.1.1.1 BT Mesleginin Kdkenleri

BT mesleginin tam olarak ne zaman ve nerede bagladigim belirlemek zordur. Biligim,
insan iletisiminin en Snemli unsurudur, bu ylizden bilisim teknolojisinin tarihi izleri,
insanlarin ticari, endiistriyel ve sanatsal bilisgim iletisim uygulamalarina yaptiklari
bilimsel yeniliklere dogru izini siirer. Eski zamanlarda biiyiik taribgiler, zamaninin en
gelismis bilisim teknolojilerini kullanarak insan olaylarinin kalici kronolojisini yapmak
icin, indeksleyerek, organize ederek, yazarak ve ceviriler yaparak takimlar halinde
insanlar kullanmiglardir. 1450’lerde ortaya cikan matbaa ile Gutenberg olabilecek en
gelismis bilisim teknolojisini icat etmistir.

Dogas1 geregi, bilisim teknolojileri ¢alisanlar1 yenilik¢i teknolojiye en yakin kariyeri
izlemiglerdir. Kagittan elektronik ¢izelge ve bilgisayar aletlerine gecis uzun bir teknolojik
yol gibi goriinse de, bu aletlerin kisa siirede vazgecilemez hale gelmesi, biligim

teknolojilerinde yeniliklerinin eksponansiyel artigini isaret etmektedir.

BT meslegi gercek anlamda Herman Hollerith (1859-1929) ile ve onun 1890 niifus
sayimm ile baglamistir. 5 Hollerith, bu tarihi yeniligin kaydim tutmak icin kullanilan
kartlari okumak adina delikli kart ve cizelge makinelerini icat etmistir. Hollerith 1896’da
Cizelge Makine Sirketi’ni kurup sonrasinda Kompiiterizasyon - Cizelgeleme - Kayit
Sirketi’ne (CTR) 1911°de satmgstir. CTR, Uluslararasi Zaman Kayit Sirketi saatlerde ve

* Karl D. Schubert, CIO Survival Guide: The Roles and Responsibilities of the Chief Information
Officer, Wiley & Sons Inc. New Jersey, 2004, s. 2.
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manav terazilerinde uzmanlasip bilisim teknolojisi iiriinlerini Olgmek isteyince
Kompiiterizasyon Olciim Sirketi ile birlestifinde yaratilmustir. 1924°de birlesmis
sitketler, Uluslararas1 Is Makineleri (International Business Machines-IBM) adint
almigtir. Bu isim bugiiniin bir cok BT ¢alisanina tanidik bir isimdir.

Hollerith sadece makineleri ve medyay: icat etmekle kalmamis, ayni zamanda niifus
saymm biirosu icin izleyen, yOneten, makineleri tamir eden, sayimin islemesi igin
insanlarla birlikte ¢aligsan, boylelikle modern BT mesleginin temellerini 1890’larda atan
biri haline gelmistir.

BT meslegindeki sonraki doniim noktasi, Colossus isminde ilk bilgisayarlardan birinin
gelistirilmesiydi. Binden fazla vakum tiipii kullanan bu bilgisayar 1943 yilinda Alman
mesajlarinin sifrelerini ¢bzen Alan Turing’in yonettigi bir takim tarafindan dizayn edilip
yapilmugtir. {1k tamamen elektronik hesaplama aleti olmasi planlanmisti. Bu bilgisayarin
glinliik idaresi i¢in neler yapilmasi gerektigi belgelenmese bile, bugiinkii bilgisayarlarla
sadece dig goriiniis agisindan kiyaslandifinda bile neler yapilmasi gerektigini hayal etmek
miimkiindiir,

Ikinci Diinya Savagi’ndan sonra, bugiinkii BT ortamu ile kiyaslandiginda, aym donem
bilgisayarlar1 satin alan sirketler ve miisteriler agisindan bilgisayar iginin geligimine karg
isteksizlik donemi olarak kabul edilmisgtir.

[k ciddi oranda ticari kompiiterizasyonun baslangici, 1964 ve 1965’de IBM’in duyurusu
ve “System/360” iiretim ailesini ortaya koymasidir. Bu yeni teknoloji ile beraber, veri
merkez yOneticisi ortaya ¢ikmustir. Beklentiler, sorumluluklar, biitce, kisinin faaliyet
alam yillar iginde artmug, Fonksiyonel liderlik pozisyonu, teknisyenlifin yoneticilige,
yoneticiligin teknik yﬁnetiéilige, teknik yOneticiligin tiretim yoneticiligine, {iretim
yoneticiliginin is yoneticiliine onun da kidemli iist diizey yoneticilige evrimlegmesiyle

olugmustur.

3.1.1.2 Pozisyonun Ortaya Cikigi

1981°de is diinyasina yeni bir iist diizey y6netici unvam tamtilmgtir: “Chief Information
Officer”. Sirketlerin bel bagladig: i¢ teknoloji altyapilarini siirdiirmenin gittikge artan
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ihtiyacim karsilamak amaciyla dizayn edilmis olan rol, 1990’larin sonunda internetin ig

diinyasinda yaptid1 dramatik degisikliklerle beraber degisim gostermistir. 46

Tablo 7: Profesyonel literatiirde ""CIO" terimi kullanim sayisi

1988 | 135
1987 | 88
1986 | 33
1985 | 33
1984 | 15
1983 |5
1982 (2
1981 |1
1980 |1

Kaynak: Karl D. Schubert, CIO Survival Guide: The Roles and Responsibilities of the Chief
Information Officer, Wiley & Sons Inc. New Jersey, 2004, s. 5.

Eski yillardaki demiryollari ve telefon sistemleri gibi internet de ig siireglerini, yonetim
metodolojilerini ve {iriin stratejilerini ve bunlarla beraber CIO roliinii de degistirmistir.
2000’lere gelindiginde, CIO'nun sorumluluklari, e-is ortakliklari, kurumsal degisimleri
yansitmak gibi alanlara da yayilmstr. Is iligkileri ve kurumlar arasi veri degisimi gibi
alanlara odakli CIO gorevleri, miigterilerle, tedarikcilerle ve is ortaklariyla iligkinin
Oncelik kazandif bir yapiya biirlinmiigtiir.

2001’in sonlarinda Birlesik Devletler’de meydana gelen ekonomik ¢okiis ve bir ¢ok
biiyiik teknoloji sirketinde yaganan olumsuzluklar CIO’nun roliinde yeni bir degisim
getirmistir. Hatta bu durgunluk gelirlere de yansiyinca bir ¢ok sirket CIO pozisyonunu
tamamen kaldirmagtr.

%6 Lane, a. g.e,s8. 2.
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3.1.1.3 Pozisyonun Bugiinkii Anlami

Organizasyonel baglamdan bakilirsa, tiim sirketler kendilerine has bir BT yOnetim
olgunlugunda calistiklart igin, BT organizasyonunun en tepesinde calisan Kkisinin
sorumluluklari, siirekli olgunlagsma icindedir. baghidir. T Eger CIO “Chief Executive
Officer” (CEO)’a rapor veriyorsa, CIO’nun, teknolojist olmasindan ¢ok is insam olmast,
onun direk olarak liderlik yapmas: ve yonetmesi beklenir. Bu baglamda organizasyon,
CIO’dan kilit sirket stratejileri, taktikleri ve inisiyatifleri gelistirilmesine direk olarak
katilarak st diizey yOnetici takiminn kilit bir tiyesi olarak davranmasini bekleyebilir ya
da beklemeyebilir. Bu belirsizlik bir hata degildir. Sirkete, kiiltiire ve &zellikle CEO’ya
bagl olarak CIO, ya tiim liderlik sorumluluklar ile beraber kilit iist diizey bir pozisyona
sahip olur ya da sirketin BT hizmetinin y6neticisi olarak ¢aligir.

Onemli ekonomik ve teknolojik biiyiime donemleri ve 6nemli ekonomik c¢okiigler
baglaminda, daha bilgili kidemli {ist diizey yonetici takimi, CIO’ya, biiylime
doénemlerinde sirket ve calisanlart icin firsatlart arttrmada yardim etmek igin, yani
rekabetc¢i avantaj elde etmek icin ihtiya¢ duyar. Benzer sekilde, aym takim, ekonomik
¢okiintii donemlerinde CIO’ya sahip olduklarinin daha iyisini yapmalarinda yardim
etmek icin, rekabete karst herhangi bir avantaji etkileyecek yollar bulmak i¢in, onlarin
isgilictinden en iyi verimliligi almak adina teknoloji saglamak i¢in ve tabii ki daha az ile
sirket icin daha ¢ok almak i¢in bakar.

Ornegin, insan kaynaklan bir girketin insan sermayesinin stratejik yonetiminde merkezi
bir pozisyona sahiptir. IK iist diizey yoneticileri genis bakis agih ve tecriibeli kidemli BT
iist diizey yoneticilerine ihtiya¢ duyar. Pratik anlamda, kidemli BT {ist diizey yOneticisi
ile iyi iligkiler icindeki kidemli 1K iist diizey yoneticisi, kaynaklari yeniden diizene
sokmak ve boylelikle onlarin daha verimli kullanilmasim saglamak icin CIO ile birlikte
caligabilir.

1 Schubert, a. g. e. , 5. 5.
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Bir CIO dergisi analizine gore, bilisim teknolojisi genellikle stratejik planlamada kilit bir
unsur olup yénetim kurulunda da dikkatleri cekmektedir. *® Diger bir analizde ise kidemli
bilisim teknoloji bagkaminin unvami konusunda heniiz bir oybirlidine varilamamasi
sonucu ¢rkarilmaktadir.

Ozet olarak, diger CXO’larla (CEO, COO, CTO, CFO) kiyaslandiklarinda, CIO’nun
mazisi daha ¢ok yenidir. Yeni ve bozucu teknolojiler organizasyonel BT uygulamalarin
ve is planlamasimi tahmin edilebilecek merkezilestirme stratejilerine dogru siiriiklerse,

CIO c¢ok iyi bildigi o kimlik degisim problemleri ile yeniden yiiz yiize gelecektir.

3.1.2 is Ortamlari ve ClIO’nun Rolii

Asagidaki paragraflar, cesitli is cevrelerinin CIO’nun roliinii etkileyis seklini

incelemektedir. *°

Baglangic BT Ortami: Baglangic is modeli is evrimlegirken kollammi sivayip bir BT
organizasyonu kuracak bir CIO’ya ihtiya¢ duyar. Bu, stratejiler ve planlarla baglantili
kilit is taleplerini anlamay1 ve BT spesifik fonksiyonlarini belirleme yetenegini gerektirir.
Ayrica, temel BT altyapisimn anlagilmasi ve hemen ardindan gelen ve cesitli is
birimlerinin (otomasyon, miisteri hizmetleri gibi) biiylimesine imkan saglayan is odakh
uygulamalar ya da inisiyatifler diger odak noktalaridir.

Ileri Teknoloji Ortami: fleri teknoloji isleri, bu tip bir girisimci tarafindan sajlanan
teknoloji itiriinleri ya da hizmetlerinin icinde bulunan bir CIO gerektirir. CIO, gelisim
organizasyonlari, ilgili pazarlama, satig ve hizmetlerin karsilastiklar1 teknik zorluklarin
farkinda olmalidir. Teknoloji takimlarinda beklenen BT destegi, giivenli ve iyi entegre
olmusg altyapi, bu ihtiyaglarla ilgili olma ve ¢ok verimli ve iletigimsel i§ ortamini yaratma
yeteneginin 6nemini vurgular. Bu nedenle, e-mail, networking, video konferans, geligim

laboratuarlar: ve benzer unsurlar verilir.

8 Schubert, a. g. €., s. 9.

9 Lane,a.g.e.,s. 11.
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Tugla - Har¢ Ortami: Tugla - harg isleri daha geleneksel bir is yaklasimiyla karakterize
edilir ve BT altyapisi ile iligkilendirilir. Bu kategoriye finans, saglik ve devlet kurumlar
dahil edilebilir. Bu iglerdeki CIO odag1 cok cesitli olup ig modellerine, var olan BT
altyapisina gore sekillenir. )

Internet Ortami: Internet olgusu ¢ofu CIO’nun kullandii metot ve uygulamalari
degistirmistir. “internet hiz1” terimi bir simge haline gelmistir. Bu arenadaki cogu sirketin
her ne olursa olsun rakiplerinden Once {iriinleri piyasaya siirmesi ve geleneksel islerde
takip edilen siirecleri elemeleri beklenmektedir. Bu, teknik ¢oziimlere baglamadan &nce
basaril ig siireclerinin en iyi uygulamalarim yapmak isteyen CIO’larin iizerine ciddi bir
yiik getirmistir. Cogu kez gercek is ortaya ¢ikmadan ve daha is modelleri evrimlesirken
teknolojinin mevzilenmesi ve fonksiyonel hale gelmesi beklenmekteydi. Bugiinkii
internet sirketlerinde CIO, geleneksel bir girkette hatta “high - tech” gesitlerinde bile
beklenenden daha fazla is saglanmasina odaklanmaktadir.

Kurumsallagms Is Ortami (10 il iistii): Daha kurumsallasmis sirketlerdeki (AT&T,
Lucent, HP gibi) CIO’lar BT icin yukarida bahsi gecenlerden daha geleneksel bir i
odagina sahiptirler. Onlar oturmus altyapilar ve uygulamalarla ilgilenirler, dikkatlerinin
cogunu maliyet indirimine, var olan is stireclerinin geligsimine harcarlar. Bu ortamlardaki
ClO’lar sirketin temel i uygulamalarina saglamca oturtulmuglardir ve iist diizey
yoneticilerle ¢ok zaman harcarlarken, onlarin direk raporlart boliimsel ya da is birim
ihtiyaclartm destekleyen spesifik konulara odaklanir. HP ve Lucent buna iyi 6rneklerdir.
Bu CIO’lann bekleyen biiylik zorluklar, verimlilik diizeyini arttirma operasyonlar1 ve

toplam maliyeti diigiirme iizerine yapilan 6nemli odaklanmalardir.

3.1.3 is ve Teknoloji Odaklilik

CIO rol tantmu yapilirken ¢ogu kiginin aklina gelen ilk sorulardan biri bu roliin teknoloji
kokenli bir profeyonelin gerekli yonetim vizyonuyla m1 sorumluluklarini daha iyi yerine
getirebilecegi, yoksa yOnetim ve ig kokenli birinin gerekli teknolojik bilgiyi edinerek mi
basarili bir profesyonel olacagidir. Bu boliimde is ve teknoloji odaklilik CIO’nun kariyer

gecmisi cercevesinde incelenmektedir.

CIO’nun Onceki Kariyerinin Roliine Etkisi
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Bugiin CIO’nun rolii is modelleri kadar cesitlenmigtir. Bir ¢ok calisan bu rollere
teknoloji, finans, imalat, hizmet gibi farkli disiplinlerden evrimleserek girmistir. CIO’nun
kariyeri boyunca gelistirdigi belirli bir uzmanlik onun yerine getirdigi rolde belirleyici bir
faktor olmaktadir. Fakat bu uzmanlik aym oranda c¢aligacag: is tipinin de belirleyicisi
olmaktadir. Sirket, kendi CIO beklentilerine dayanarak talep edilen CIO tipini belirler.
Bu tipler genellikle asagidaki sekildedir. >

Teknoloji Lideri: Geleneksel olarak, BT liderleri bilisim sistemleri departmanlarinin
uygulama, operasyon ya da i analizi liderlerinden segilirdi. Bu alanlar halen en fazla
sayida CIO cikarmaktadir. Fakat artik bunlara alternatifler de ¢ikmaktadir. Miihendislik,
yazilim gelisim ve benzer alanlardaki liderler kariyer c¢izgilerini BT arenasinda dogru
degistirebilirler.

Is Liderleri (teknoloji egilimli): Hizmet, imalat ya da pazarlamada calisan is liderlerinin
CIO rollerine soyunmas: fenomeni son on yildir daha yayginlasmistir. Sirketin spesifik ig
ihtiyaclarinin anlagilmasi ihtiyaci is odakli CIO’larin g¢ikmasina yol agmigtir. Ayni
zamanda, bu alanlardaki liderler, miisterilerinin onlarin BT tabanli araglar ve sistemler
konusunda daha bilgili olmalar1 konusundaki taleplerini karsilamak icin, bu araglari ve
sistemlerin sahipligini alirlar. Bu CIO’lar pozisyonlarini, sadece is liderleri olarak
gelistirdikleri teknolojik yeteneklerini giiclendirmek icin degil, ayn1 zamanda CXO

pozisyonuna terfi etmek i¢in bir arag olacadi igin de iistlenmislerdir.

Stratejist ve Mentor: Bu tip CIO, bir ileri teknoloji ortamindaki Chief Technology Officer
(CTO)’ya benzer yapida bulunur. Bu kisiler, kurum igin stratejik yonelimleri ve sirket
calisanlarina (yani diger CXO’lara) yaptiklart mentorliik ve danmigmanlik rolleri ile
bilinirler.

Bu CIO’larin stratejik planlamalan gliclii olup, iirlin ve hizmet geligimi alanlarinda
oldugu gibi, pazarlama ve satis kanallarinda da aktif rol oynarlar. BT diizenlemesi ve is
alanlarina yogunlagsarak BT ile ilgili isleri ¢Oziimleme ve BT inisiyatiflerini is
stireclerinin verimliliginin arttinlmasinda kullanma girisiminde kullamrlar. Bu tip
CIO’lar organizasyonlarinin CEO’lart ya da COO’lart olmada en iyi adaylardir.

50 Lane, a. g. €., s. 10.
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Tesebbiise her alanda hakim olma gibi ozellik gelistirdikleri icin, 6zellikle CEO ve
COQO’larin kilit mentoru haline gelirler.

Sirket Etkileyicisi: CIO’nun rold, direk olarak, desteklemesi gereken is ¢evresi tarafindan
sekillendirilirken, CIO’nun etkisi de isin karakteristik 6zelliklerinde taginir. Strateji ve
vygulama iki odak alandir ve ¢ogu CIO’nun da bu alanlarda esit oranda Gnemli rol
oynamasi beklenir. CIO’nun stratejik yam ig ve BT diizenlemesi ile BT imkanh firsatlara
odaklanmay: gerektirirken, uygulama alani, ERP, CRM gibi biiyiilk projelerin
yiiriitlilmesinde aktif katilim1 gerektirir.

3.2 Diger Ust Diizey Yoneticilerle iligkisi

CIO’ya organizasyonel otorite baglaminda bakacak olursak, CIO’nun raporlama
sorumluluk alanimn ¢ok degisken oldugu goriiliir. Asagida bu konuda yapilmig bazi

arastirma sonuclari 6zetlenmisgtir. 31

Bir “Information Week” arastirmasinda, “Fortune 1000 deki 500 sirketin yiizde
26’sinda, CEQO’ya, yonetim kurulu bagkanina ya da baskana; kalanlarin da daha diisiik
seviyedeki iist diizey yoneticiye raporlayan CIO’lar1 vardir. Ayn1 aragtirmaya gore, en iyi
sirketlerde calisgan 100 CIO’nun %30’u direk olarak en iist diizey yoneticiye
raporlamaktadir. Ust diizey yoneticiler i¢in ise ahm damismanlik sirketi Heidrick &
Struggles’in yaptif1 bir aragtirmaya gore ise, kidemli BT {ist diizey yoneticilerinin % 34.
3’ii CEO’ya raporlar, % 37. 2’si “Chief Operating Officer” (COO)’a, % 16. 7’si “Chief
Financial Officer” (CFO)’ya ve kalan % 11. 8’lik grup da daha diigiik seviyeli {iist diizey
yoneticilere raporlamaktadir.

Giga Information Group’un yaptif: bir dier arastirmaya gore ise, CIO’larin % 33’i
CEQO’ya, % 29u COO’ya, % 20’si CFOya, %2’si kidemli pazarlama iist diizey

yOneticisine ve % 16’s1 da "digerlerine" raporlar.

31 Schubert, a. g. e. , 8. 6.
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CIO Magazine tarafindan yapilan bir difer arastirmaya gore ise de, CIO’larin % 51°i
CEO’ya, % 12’si COO’ya, %11’i CFO’ya, % 4’ii ortak “siiper” CIO’ya ve % 22’si de

"digerlerine" raporlar.

Sekil 6, CIO i¢in tipik bir raporlama sablonun gostermektedir.

B 2000
@ 1999

Marketting

Cther

Sekil 6: CIO Raporlama Ornegi

Kaynak: Karl D. Schubert, CIO Survival Guide: The Roles and Responsibilities of the Chief
Information Officer, Wiley & Sons Inc. New Jerscy, 2004, s. 2.

Bu sonuglar sirketlerin olgunluk seviyelerine gére degisir. Fakat, son trendlere bakilacak
olursa; basarith ve yiiksek performanslh sirketler, uzun ve kisa vadeli 6nceliklerine nasil
yon vereceklerini belirlemek amaciyla diger kidemli iist diizey y6neticilerin toplantilarina
es degerde bir kisi olarak katilan bir yonetici tarafindan yénetilen ve aym zamanda iyi
isletilen, stratejik olarak diizenlenmis BT fonksiyonlarinin, rekabetgi avantajlarim gittikge
daha iyi degerlendirmeye baglamiglardir.

Bu ¢aligmalar, CIO’larin raporlama iligkilerinin etkinligini belirleyen iki énemli faktorii
belirtmektedir:* Birincisi, CIO raporlama icin belirlenen CXO’lardan birinin (CEO,

52 Schubert, a. g.e.,s. 7.
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COO, CTO, CFO vs. ) taahhiidiine ihtiya¢c duymaktadur. Ikinci olarak CEO, resmi olarak
CIO’yu ve BT fonksiyonunu is planlamasi ve stratejik gelisim icin kilit ve degerli bir
organizasyonel unsur olarak tanimalidir.

CIO raporlama iligkilerinin tutarsizlifi, bu yeni yonetim unsurunun diger ¢ogu iist diizey
yonetici ve yonetim takiminin géziinde nasil bir yere sahip oldugunu &zetler. Kurumlar
daha ¢ok BT degeri elde eden bir organizasyonel yapiya biiriindiikce, CIO’ya karst
anlayislarim da buna uygun olarak degismektedir. Hi¢ kimse CEO ve CFO’nun
sorumluluklarindan ve is kimlifinden giiphe etmemektedir. Fakat CIO igin' durum
farklidur.

Raporlama iliskileri ve CIO’nun Roli

CIO rolleri raporlama iligkilerinden ciddi anlamda etkilenmektedir. Asagidaki paragraflar
baz1 olasiliklar1 tammlar, 3

Chief Financial Officer (CFO): CFO’ya raporlayan CIO, isin yonetim kismmumn bir
parcasi olur ve daima BT organizasyonunun kilit stratejisi olarak maliyet indirimine
odaklanmalidir. CIO’nun fayda saglayan rolii, onun finans, insan kaynaklar1 ve ilgili
yonetimsel i fonksiyonlarim igeren raporlan yiiziinden CFO’nun kilit beklentisidir. Baz1
durumlarda CFO, CIO roliinii elden cikarabilir ve istenen sorumluluklar: iizerine alabilir.

Bunu biraz maliyeti diigiirmek biraz da BT giindemini yonetmek icin yapar.

Chief Executive Officer (CEO) ve Chief Operating Officer (COO): CEO ya da COO’ya
raporlayan CIO, CFO’ya raporlayan bir CIO’ya kiyasla daha &zgiirdiir ve daha ¢ok
sorumlulugu vardir. CEO/COO genellikle tiim is i¢inde daha genis sorumluluga sahiptir
ve CIO’nun da onlara yardim etmek amaciyla BT stratejilerini uygularken onlarla esit
derecede 6nemli rol oynamasi beklenir. Bu raporlama iliskisinde CIO’nun rolii, projelerin
zamanlamasinin ve biit¢esinin verilen sinirlar dahilinde olup olmadifina odaklanmak
yerine, bir proje portfOyiinii is sonuglar icin yonetmeye odaklidir. Bu CIO’larin, kuruma
en iyi degeri getiren projelerin secilmesini temin etmek icin diger is birimleriyle, CFO da
dahil, yakin temas ¢aligmalar1 beklenir

3 Lane, a. g.e.,s. 13.
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Ozellikle CEO’ya raporlayan CIO’lar diger BT iist diizey yoneticilerinden iki Snemli
bakimdan farklidirlar: Kurumsal rolleri is meselelerine daha yakindir; buna ragmen onlar
BT ortamu ile i arasindaki yanlis diizenlemenin diizeltilmesinde daha az rol oynarlar. Bu

raporlama iliskisi daha iyi diizenlenmig BT fonksiyonlar1 yaratmada yardimei olabilirler.

Siiper - CIO: Bir is birimi ya da boliimsel is modeli, CIO’yu bu ortamda merkezi ve
merkezi olmayan bir BT modeliyle yiiriitebilir.

Digerleri: Yonetim Kurulu, Miihendislik, Hizmetler, Is Birimleri: Digerlerine raporlayan
CIO raporlama iligkileri bugiinlerde ender goriiliir. Buna verilebilecek en 6nemli 6rnek
Cisco’dur. CIO Cisco’da hizmetlerden sorumlu iist diizey yOneticiye raporlar. Bu, bir
miisteri hizmet ortam1 yaratilmak amaciyla yapilmistir. Bu miisteri ortamu internet igin
elde olan tiim en son teknolojileri kullanarak, uygulama alaninda biiyiik bir yenilik
baglatmis ve bu Cisco’ya, direk kontrat ihtiyacim diigliriirken, miisterileri ile optimum
etkilesim imkani saglamustir.

3 Com CIO’su yonetim kurulunun bagkanina raporlar ve ¢ok yiiksek derecede is odagina
sahiptir. Onun stratejileri ve baglantili aktiviteleri CEO’nunkilere benzetilir. Bu tip CIO,
en yiliksek derecede i¢ ve dis iligkiler gelistirecek, yonetecek yetenege sahip olmalidir,

3.3 Benzer Rol ve Sorumluluklar

CIO ile kiyaslandiginda CTO’nun is kimligi ve sorumluluklart farklilik gosterir. >* CTO
kisaltmas1 muhtemelen CIO’dan daha tamdiktir; ciinkii cok daha yaygin olan bir
pozisyonu igaret etmektedir. “Chief Technology Officer” olarak CTO’nun sirkette ya da
fonksiyonda kidemli teknolojist olmas: beklenir. Ayr is birimlerinde farkli CTO’larin
bulunmasi durumunda ve hatta bir tane de tiim girket i¢in bir CTO olmasi durumunda,
CTO’larin farkli uzmanlik alanlari olabilir ve tiim bu alanlarin hi¢ biri BT fonksiyonlari
ile baglantili olmayabilir.

BT CTO’su BT fonksiyonunun iiretim ve sistem mimarisinden, BT grubu icindeki belirli
alanlar i¢in yapilan uygulama mimarilerinin yonetiminden, BT grubu tarafinda kullanilan

4 Schubert, a. g. e. , 5. 8.
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tirtin ve uygulamalarla ilgili yeni teknolojileri belirlemeden, bu teknolojileri birlikte
gelistirecekleri potansiyel is ortaklarini degerlendirmeden, bir teknolojinin ne zaman

kullanilacagin belirlemeden sorumludur.

Kisacasi iki uygulama arasindaki ayirim ¢ok belirgindir: CIO’larin odag: is tizerine iken,
CTOr’laninki teknoloji iizerinedir.

Bir bagka benzer rol ise CKO (Chief Knowloedge Officer) dir. CKO’larin temel

sorumlulugu, organizasyonun bilisim sistemlerini kullanarak bilgi birikimlerimi somut ve

tiim galisanlarin erigebilecegi formlara sokmak ve siirecin devamlihgim saglamaktir. >

CAO (Chief Asset Officer) ise, BT nin tiim soyut ve somut degerli varliklarinin miimkiin

olan en yiiksek performans ve verimlilige ulagmasindan sorumludur. 5

Sekil 7 yukarida tanimlanan dort farkli roliin iliskilerini gostermektedir. Unutulmamasi
gereken bir nokta ise u dort farkli roliin zaman zaman CIO c¢atis1 altinda birlesmesi ve tek
bir kisinin sorumlulugunda tanimlanmasidir.

% Koki Yodokawa, “The CIO as the Driving Force Behind IT Restructuring”, NRI Papers, Haziran, 2000.

P A. g.c.
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Chiafinformation Officer {CIO}
<" Kurumaal stratejt vasitasiyls girketin

Chiaf Technology Oficer {CTO} sistamierint kurar ve ySnetir

BT Stratejitert la yantl
geligtirir

Chtet Knowledge Officer {CKD}
Kurumsal strateji
glrketin yaps, stireg vo slistemiering
dindigtiict

Chief Assets Dificar {CAQ)
BT stentest vastusiyia dodra sistem
hizmetlerini sagjlar

Sekil 7: Dort Farkh Rol ve iligkileri

Kaynak: Edward Hurley, “Companies creating more chief privacy officer jobs”,
hitp://www.searchsecurity.com, Ocak, 2003.

Gelisimi olduk¢a farkli olan ama yine de giiniimiiz is ortaminda CIO ve dolaylh
sorumluluk alamyla iligkili diger bir rol ise CPO (Chief Privacy Officer) dur. CPO’lar
gerek sirket ici verilerin, gerekse miisterilerin bilgilerinin gizliliinden sorumludur. Bunu
yaparken teknoloji bilgisinin yam sira iyi halkla iligkiler ve politika yeteneklerine de
ihtiyac duyarlar.”’

3.4 CIO’nun Degisken Roli

Yakin zamandaki ekonomik ¢okiintii, BT ¢aliganlar1 agisindan da bir kriz yaratmugtir. Is
liderleri boylece teknolojiye yaptiklar: yatirimin degerini sorgulamaya baglamiglardir. BT
organizasyonlarinin kiiciiltiilmesi, maaglar ve BT {ist diizey yOneticilerinin rolii, CIO’yu
kisa tarihi iginde 6nemli bir doneme getirmigtir. Ug farkli goze garpan gelisim basinda
yer almigtir: 58

7 Edward  Hurley, “Companies  creating more  chief  privacy  officer  jobs”,

http://www.searchsecurity.com, Ocak, 2003.

8 Lane, a. g. e., s. 15.
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e CIO ekonomik krizden basartyla siyrilmig ve BT ortakliina ve degerine bagl list
diizey yonetici takiminin merkezi haline gelmistir.

e CIO, ¢ogu durumda destekledigi altyapinin taktiksel alanlarinda pratik, teorik

olmayan roller iistlenerek operasyonel odaktan donmiistiir.

e CIO rolii elimine edilmig, kurumsal operasyonel {ist diizey yoneticiler, finansal
sistem uzmanlari ya da satig operasyon c¢alisanlar1 onun yerine gegcmistir. Bu gibi
durumlarda, BT organizasyonlarin merkeziligi bozulur ve destekledikleri

fonksiyonel birimlerin pargasi haline gelirler.

Bu anlamda, onceki boliimlerde de ifade edildigi gibi roliin sorumluluklart dig
etkenlerden ¢ok kolay etkilenmekte ve evrimi devam etmektedir. Benzer iist diizey
yonetim sorumluluklarindan fark: ise; zaten kullandifi araglari en ¢ok degisime ihtiyac
duyan bu rol; belki de tam anlamiyla sirlar gizilemeyecek bir yonetim sorumlulugu
olarak kalacaktir.

3.5 Genisgletilmis Kurum CIO’su

Son on yilda kurumlarda olan birgok degisiklikten biri, “genisletilmis kurumun” artan
Onemi olmustur. “Genisletilmis Kurum (Extended Enterprise)”, is - kritik operasyonlarini
direk kontrolii diginda dig kaynak kullamml, ittifak, lisanslama veya baska anlagmalar

yoluyla konumlandirmis organizasyondur. >

Is alanlar degistikce, onlar1 destekleyen bilisim sistemleri de degismektedir. Bu nedenle,
bu sistemlerin degisen rolleri ve bunlardan sorumlu iist diizey yoneticiler, ticarette,
kiiltiirde ve sosyo-ekonomik iligkilerdeki daha genis degisimler yasamak zorundadir.

Genisletilmis Kurum CIO’su, miisteriler, saglayici ve ig ortaklari ile beraber ve onlar igin
sistemler ve hizmetler dagitan birlikteliklerdeki bir is ortagidir. 5

% Derek Sappenfield ve Craig Miller, “Enabling the Extended Enterprise”, Dimension Data, Mayis, 2003,
s. 5.

8 1 ane, a. g.e.,8. 3.
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CIO’lar her seviyede iste ve ticarette giinliik hayatin i¢ ice gecmisgliginin yonetiminden ve

bakimindan sorumludurlar. Bu yeni sorumluluklar giinliik hayatin her alanim etkiler ve ig

ortaminda “basar1” taniminin merkezini olusturur.

Is hayatindaki "e-Degisim" sorumluluklarina da yansimstir: Kiiclik ya da biiyiik
sirketlerin CIO’lar1 artik miigterilerle direk iligki halindedirler. Sirketlere

damgmanlik yaparlar ve devaml analizcilere ve basina rdportaj verirler.

Zamanlarinin bazen %60 ve 70’lere varan kismi artik “firewall 6tesinde” konulara
adanmaktadir. Bu “genislemis” sorumluluklar icinde en Onemlilerine Grnek
olarak; tedarik zinciri entegrasyonu, veri akisi, network dagitimu, kiiresellesme, ve

stratejik ortaklik verilebilir.

Kurumlar, iirlin bazli ekonomiden bilgi bazli ekonomiye gegisten, is hayatina dair
gelismelerin etkisinden, organizasyonlarin biiylimesinden etkilendikleri igin,
yonetim yaklagimlarinda ve felsefelerde degisime ihtiyagc vardir. Sirketler
tedarikgileriyle, hizmet saglayicilartyla, miisterileriyle ve iist diizey yoneticileriyle
is ortag1 haline geldiler. Bu ortakhigin CIO seviyesindeki asil degeri su merkezi
nitelige dayanir: “Biz dogruyu sdyleriz.”

Farkli kurumlarin sistemleri ve siirecleri birbirine daha bagimh hale geldikge,
etki, teknolojik standartlarin 6nem kazanmasiyla daha goriiniir hale gelir.

CIO olmaya cok istekli “junior” BT caliganlarinin mentorlari, ofislerindeki
genisleyen sorumluluklanin karsihfinda tavsiye ve Ofretilerini degistirir.
Genisleyen kurumlarda bagarihh olmak amaciyla, takimlar ve yoneticiler igin ilave
yetenekler ve ozellikler tesvik edilir. Giiniimiizde temel ig problemlerini daha iyi
anlamak icin yoneticilere; i¢ miisterilerini, ¢alisanlarini ve birbirlerini dinlemeleri
Ogretilmektedir.

Aslinda bu degigimlerin bazilar1 gegici, (biitce ve ekonomi temelli) digerleri maliyet ve

destek gibi operasyonel temellerle geri doniise isaret etmektedir. BT iist diizey

yoOneticisinin temel sorumluluklan artik girket sinirlarini agmaktadir; bu sorumluluklara,

tedarik zincir yonetimi, saglayici kontrolii, veri merkezi operasyonlari, miisteri iligkileri

(toplama, analiz, dagitim) ve network giivenligi de dahildir. Bu sorumluluklar entegre
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biligim teknoloji ortaminin temel yapi taslaridir. Genisletilmis kurum ic¢in sorumluluk
kavrami yeni bir fenomen degildir. BT sektorii son on yildir bu yaklagimi benimseyen

kisilerle dolmustur.
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Sonug¢

Bugiinkii isletmelerde “Bilisim Teknolojileri Yonetimi” bazen tehdit, bazen firsat olarak
isletmelerin ilgisini cekmelidir.

“Bilisim Teknolojileri” departmam organizasyonun bir pargas: olabilirken, kendine 6zgii

sartlart nedeniyle ¢ok kolay bir gekilde ayri bir organizasyon olarak karsimiza gikabilir.

Bu durum bilisim teknolojileri departmanin, dis kaynak kullamminda yaygin bir

uygulama olabilecegine isaret etmektedir.

Organizasyonlar i¢in “Bilisim YOneticisi” kavramini tanimak, hayati 6nem tagimaktadir.
CIO roliiniin tantmlamalarinda asagidaki gerceklere ulasilabilir:

e Bugiin organizasyonlarda CIO’lar ¢ok ¢esitli roller tistlenmiglerdir.

e Roliin evrimi, i§ ortamlarinin evrimi devam ettigi siirece devam edecektir.
e CIO’lar iist diizey yonetim takiminin kilit iiyesi olabilirler.

e Rol geleneksel teknik rollerden, stratejik rollere dogru kaymaktadir.

e CIO’lar BT yatirimu yaparken, organizasyonlarina ger¢ek artt degerleri katmakla

sorumludur.

Uzun yillardir basarih olmug CIO’lar, is stratejistleridir ve teknolojinin degerini kurumun
is liderlerinin anlayabilecegi sekle ceviren kisilerdir. $imdi bu yetenek disartya dogru
acihm gostermektedir.

Yeni CIO; bir girisimci, BT ye raporlamayan ve belki sirkete bile dahil olmayan
takimlarin yOneticisi, bir mimar, e-is konusunda ileriyi géren biri, bir ise alimci, bir

mentor, psikoloji ve degisim ySnetimi konusunda bir uzman olmaldir.

Cokuluslu sirketlerdeki CIO’lar, her biri kullaniciya 6zel bilgisayarlarda ¢ok kiiltiirlii, ok
dilli internet toplumuna yOnelik iirlin ve hizmetleri nasil gelistirmeleri gerektiSi

konusunda sirketleri icinde tartigmalar baglatacaklardir.
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CIO’lar, eger islerini bozuk ekonomik yapi icinde siirdiirmek zorunda kalirlarsa,
sistemlerini desteklemek igin iki yerine bes ya da bes yerine on kisiye neden ihtiyag

duyduklarini anlatma savagi vereceklerdir.

CIO’lar yeni standartlarin is ortaklarina, miisterilerine ve caliganlarina ekstra gelir ve
deger dagittminda nasil yardimci olacagina dair miisterilerini ve iist diizey yOneticilerini
egitiyor olacaklardir.

CIO’lar sirketleri icinde ve digindaki i siireclerini devamli revize etmek igin ugrag
verirlerken aym zamanda kendi sorumluluk alanlar1 tamimliyor ve muhtemelen

genisletiyor olacaklardir.
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