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BOLUM 1

1.1. ITIL’a Giris

ITIL, Information Technology Infrastructure Library sdzcuklerinin ilk harflerinde
olusmus bir kisaltmadir ve Bilgi Teknolojisi Altyapi Kitiphanesi olarak adlandirilir. ITIL, BT
servislerini eksiksiz ve en iyi kalitede yonetmek Uzere gelistiriimis servis yonetim

metodoloijisidir.

ITIL, 1987'de Ingiltere Ticaret Bakanhdi* tarafindan gelistirilmistir. is siirec yaklagimi
sayesinde ITIL musteri, tedarik¢i, BT bdlimU ve kullanicilari arasinda basarili bir sekilde
iletisim kurulmasini saglamaktadir. “En iyi uygulamalar / deneyimler” Uzerine yapilandiriimig
olan ITIL BT Servis Yénetimi ve dagitimi stregleri ile dinyada yaygin olarak kullaniimakta ve

kabul gérmUs bir standart olarak benimsenmektedir.

ITIL, Servis ydnetimi ve saglama siregleri icin en uygun basvuru kaynagidir. Servis
yonetimini en iyi sekilde surdirmek igin yol gosteren ve kullanicilarina servis saglama
sureclerini ayrintili sekilde gdsteren bir kitap kiimesi olmaktan ¢ikmig, dinyaca kabul goren
yontemler dizisine donusmustar. ITIL yaklasiminin servis yonetimi sureclerine nasil
uygulanacagi her organizasyon tarafindan, organizasyonun kendi kdultirine, yapisina ve

teknolojisine gore belirlenmelidir.

1.2. Servis Yonetimi Surecleri

ITIL’de tanimlanan tim sureglerin her biri digeriyle ilintilidir. Servis yénetiminde yer

alan ve birbiriyle bitlnlesik olarak ¢alisan suregleri kisaca su sekilde siniflandirabiliriz :
1.3. Hizmet Destegi

1.3.1. Konfigurasyon Yonetimi

Konfiglrasyon Yonetimi, tum dider Servis Yonetim sureglerinin ayrilmaz bir
parcasidir. Organizasyonda BT ydnetiminde yer alan tum varliklarin (donanim, yazilim, ag

arinleri, belgeleme, bagl is sistemleri) tanimlanmasi, ayrintilarinin tutulmasi, tarihgesinin
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izlenmesi ve raporlanmasindan sorumludur. Tum organizasyonlarin yonetimde etkili ve etkin

olabilmeleri icin BT altyapilarini ve servislerini denetim altinda tutmalari gerekmektedir.

Varlik ydnetimi, organizasyonun BT altyapisi icinde kullandigi tim varliklarin
yonetimini icerir. Bu BT varliklarina Konfigiirasyon Ogeleri denir ve KOVT (Konfigiirasyon
Ogesi Veri Tabani) iginde yer alirlar. Varlik yénetimi ITIL en iyi pratikler icinde yer alan

Konfiglrasyon Ydnetimiyle tamamen etkilesim icindedirler.

Gergcekte BT varliklarinin  dogrulugu Varlik Yoénetimi icin kullanilan araglarla
denetlenebilirler. BT varliklarinin degisiklikleri de Varlik Yonetimi araglari ile gozlenirler.
Varlik Yonetimi araglariyla raporlanan hatalar ve degisiklikler servis masasi yazilimlariyla

KOVT’na yansitilirlar.

1.3.2. Degisiklik Yonetimi

Degisiklikler genelde Problem sonucunda ortaya c¢ikar, ancak pek ¢ok degisiklik,
maliyetlerin azaltilmasi ya da servisleri yararli hale getirmek gibi is yararina olan
galismalardan kaynaklanir. Degisiklik Yonetim sdrecinin amaci standart yontemler ve
prosedurler kullanimini saglamak, degisiklik ilgili Olaylarin, servis kalitesi Uzerindeki etkisini

en aza indirgemek ve bunun sonucunda organizasyonun gunliuk iglemlerini gelistirmektir.

Degisiklik Yénetimi su konulardaki Degisiklik sireglerinin yénetimden sorumludur :
e Donanim

iletisim donanimi ve yazilimi

Sistem yazilimi

Canli uygulama yazilhimi

Canli sistemlerin galisma, destek ve bakim ile ilgili tim belge ve prosedurleri.

1.3.3. SUrim Yonetimi

Degisiklikler, ya kurum ici olugturulacak ya da digardan saglanacak yeni
donanim, yeni yazihim surimu ya da yeni belgelerin yeni ‘paket sirumi’nin pargasi olarak
denetlenmesi ve dagitiimasi gereksinimi ile sonuglanir. Gulvenli ve yonetilmis
yayginlastirmalar i¢in olusturulan prosedirlerin Degisiklik Ydnetimi ve Konfiglrasyon
Yoénetimiyle buatlnlestiriimesi gerekir. Sirim prosedirleri Olay Yénetimi ve Problem
Yénetiminin de ayrilmaz bir pargasi olmalidir. Ayrica tutanaklarin gincel olabilmesi icin
KOTYV ile de iligkilendiriimelidir.



1.3.4. Olay Yonetimi

Olay Yo6netim sirecinin birincil amaci normal servis igletimine mimkin oldugunca
¢abuk geri ddonmek ve is igletimi Gzerindeki ters etkiyi en aza indirgemek ve sonug olarak en
iyi olasi servis kalite seviyesini tutturmak kullaniirhhidr saglamak. Burada anilan ‘Normal

servis isletimi’, Servis Seviye Anlasmasi sinirlari i¢inde yarutilen servis isletimidir.

ITIL terminologisinde ‘Olay’ su sekilde tanimlanir:

Standart servis igletiminin bir par¢asi olmayan ve kesintiye ya da o servisin kalitesinin
dismesine neden olan duruma ‘Olay’ denir.
Olay kategorilerine su 6rnekleri verebiliriz :
e Uygulama
+ Servis kullanilabilir degil
¢ Uygulama yanhsi/sorgu Misterinin ¢alismasini 6nliyor
¢ Disk-kullanim esik deg@eri asildi
e Donanim
¢ Sistem calismiyor
¢ Otomatik uyari
¢ Yazici galismiyor
+ Konfigurasyon bilgisine erisilemiyor
e Servis istekleri
¢ Bilgi/Gneri/belge istemi

¢ Unutulmus sifre
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1.3.5. Problem Yo6netimi

Problem Yonetiminin amaci , BT altyapisi i¢ersinde, hatalarin neden oldugu Olaylar
ve Problemlerin ters etkisini en aza indirgemek, bu hatalarla ilgili olaylarin yinelenmesini
Onlemektir. Bu amaci gerceklestirmek igin Problem Ydnetimi, Olaylarin temel nedenini

arastirir ve bu durumu dizeltmek ya da iyilestirmek icin gereken eylemleri baslatir.

Problem Yonetim sirecinde iki tur yaklasim gecerlidir. Birincisi BT alt yapisini
olusturan drunleri , sistem ve ag yonetim araglarn ile izlemek , ortaya c¢ikmasi olasi
problemleri dizeltmek (proactive yaklasim). Digeri ise bir ya da daha fazla Olay meydana

geldikten sonra buna karsilik gelen Problemin ¢6ziimuyle ilgilidir (reactive yaklasim).

‘Problem’ bir ya da daha fazla olayin neden oldugu bilinmeyendir. ‘Bilinen Hata’ ise

basaril bir sekilde teshis konulan ve ¢ézim yolu tanimlanabilen bir Problemdir.

Problem Ydnetim sirecinin girdileri

» Olay Yonetiminden gelen Olay ayrintilari

> Konfiglrasyon Yonetimi Vertabanindan gelen konfiglirasyon ayrintilari

» Olay Yénetiminden gelen harhangi taniml ¢6zim calismasi

e Problem Ydnetiminin Ana Etkinlikleri

> Problem denetimi

> Hata denetimi

> Problemlerin olugsmadan énce(proactive) énlenmesi

> Egilimleri belirleme

> Problem Y&netim verisinden yonetim bilgilerini elde etme

» Ana Problem gézden gegirmelerinin tamamlanmasi

e Problem Yoénetim sdrecinin ¢iktilari

» Bilinen hatalar

> Degisiklik istemi

» Gunlenmis Problem tutanagi(tutanak, ¢6zimu ve/veya uygun ¢6zim
calismasini icermelidir)

» Cozulmus bir Problem igin , kapali Problem tutanagdi olusturulmahdir

» Problem ve bilinen hatalarla eglesen Olay yaniti

» Yonetim bilgisi
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Sekil 3 — Problem Denetimi

1.3.6. Servis Masasi

Servis Masasi, servis saglayicisi ve musterileri arasindaki tek iletisim noktasidir.
Servis Masasi, olay kayitlarinin raporlanmasi ve servis isteklerinin yapilmasi i¢in ayni

zamanda odak noktasidir.

Servis masasi :
o Bilgiyi merkezilegtirmeyi
e Altyapinin ve kaynaklarin kullaniminin artiriimasi

e BT takiminin etkinliginin artiriimasi
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e Gorev yinelemelerinden arinmak

¢ Kullanici servis ve destek maliyetlerinin azaltiimasi

e BT projelerinin zaman planlarina uyulmasinin saglanmasi
¢ Organizasyonun gercek gereksinimlerinin saglanmasi

e Anahtar etmenlerin rollerinin ve sireclerin belgelenmesi

islevlerini saglar.

1.4. Hizmet Sunumu

1.4.1. Servis Seviye Yonetimi

Servis Seviye Yonetim slreci, Servis Seviye Anlasmalari (SLA-Service Level
Agreements) ve isletimsel Seviye Anlasmalari (OLA-Operational Level Agreements) ya da
sozlesmelerin saglanmasindan ve servis Kalitesinin ters etkisinin en az seviyede
tutulmasindan sorumludur. En ©6nemli hedeflerden bazilari soyledir: SLA’ler servis
kullanilirlihgr  ve Olay ¢6ztmlerinin, Uzerinde anlasilmis slreler iginde yapilmasini

saglamalidir.

1.4.2. Kapasite Yonetimi

Kapasite Yonetimi dogrudan dogruya is gereksinimleriyle ilgilidir ve basit anlamiyla
sistem bilesenlerinin tek tek ya da bitin performansiyla ilgili degdildir. Kapasite Y&énetimi,
kapasite sorunlariyla ilgili zorluklar igin Olay ¢6zUmiu ve Problem tanimlama konulariyla

yakin iligki icindedir.

1.4.3. BT Servislerinin Finansal Yonetimi

Finansal Yonetim BT Servis saglama aktivite maliyetlerinin muhasebelestiriimesinden
sorumludur. Servislerin gergek maliyetlerini belirlemek igin Kapasite Yonetimi, Konfigirasyon
Yoénetimi (varlik verisi) ve Servis Seviyesi Yonetimi ile ¢ok iyi araylzler olusturulmaldir.
Finansal Yoénetici BT boélim bitgesi ve tek tek musterilerin harcamalarini gértismeleri

sirasinda Miisteri iligkileri Yéneticisi ve BT Ydneticisi ile isbirligi icide calismalidir.

1.4.4. Kullanilabilirlik Yonetimi

Kullanilabilirlik Yoénetimi, kullanilabilirlik igin belirlenen is gereksinimlerinin uyumlu
olarak karsilanmasi igin BT servislerinin tasarim, gergeklegtirim, Olgme ve yodnetimi ile

ilgilenir. Kullanilabilirlik Yonetimi servis hatalarinin nigin ortaya ¢iktigini ve servisin tekrar
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devreye alinmasinda ne kadar slre gegtigi gibi nedenleri anlamay gerektirir. Olay Yonetimi

ve Problem Ydnetimi, uygun duzeltici eylemlerin alinabilmesi gereken girig bilgilerini saglar.

1.4.5. BT Servis Sureklilik Yonetimi

BT Servis Sureklilik Yonetimi, herhangi bir nedenle ortaya ¢ikan kesinti sonrasi
Onceden belirlenmis ve Uzerinde anlagsiimis seviyede BT servis destegi vermek igin
organizasyonun yetenegini yonetmekle ilgilidir. Etkin BT Servis Surekliligi aksakliga dayanikh
sistemler, yedekleme olanaklarida icerecek sekilde kurtarma segeneklerinde risk azaltma
Olcumlerinin dengelenmesini gerektirir. Konfiglirasyon Yoénetim verisi 6nlemlerin alinmasi ve
planlamalarin yapilmasi igin ¢ok gereklidir. is surekliliginde Servis masasinin da énemli bir

rolu vardir.

1.5. Miisteri iligkileri Yonetimi

Musteri iliskileri Yénetimi, misteri ve BT servis saglayicilari arasinda iyi profesyonel
calisma iliskileri olusturma ve gelistirmeyle ilgilidir. Musteri iliski Yéneticileri tim diger ITIL
siirecleriyle arabirim olma gereksinimleri vardir. Ornegin, Misteri iliski Yoneticisi, yillik Servis
Seviye Sdzlesmesi/Finansal pazarliklarda Mugsteri ve BT boélumleri arasindaki etkilesimi

kolaylastirir ve saglanan servisle ilgili misteri memnumiyetsizligi ¢bézimuyle ilgilenir.
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