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ITIL: IT Infrastructure Library

N
o BT servisi saglayan kurumlarda kullaniimak tzere
gelistirilmis surec yonetim modeli
o |s ve misteri bakis agisi (deger katma)
o BT'nin “servis” odakli yonetisimi

m Servislerin belirlenmesi, gelistirilmesi, sunumu ve iyilestirilmesiile ilgili
tim surecleri kapsar

o BT servislerinin kalitesinin surekli olgculmesi ve iyilestirilmesi

o ITIL kitaplari
o lgili “iyi uygulamalar”, stire¢ detaylari, tavsiyeler



ITIL: Yaklasimi

o Teknoloji odagindan farkli, “is” intiyaclarina
entegre bir yonetim

o Teknoloji silolarindan “birlikte”, “uctan uca” prensiplerine dayall
sureclerin gelistirmesi

o “servis merkezli”

o Servis yonetiminde reaktif olmaktan c¢ikip, proaktif yaklagsimi
benimsenmesi

o Diger yonetim modelleri ve araclari ile daha entegre



ITIL: V2 —-V3

ITIL v2 Publication Framework

*Temel surecler zengilestirildi
*Yeni surecler eklendi
*Aciklamalar ve ornekler arttirildi
*Yap! daha karisik




ITIL V3 Kutuphanesi

0 Servis saglayan tum organizasyonlarda

kullanilabilecek en 1yi yaklasimlar 5 kitapta toplandi

o Service Strategy : Servis Stratejisi

o Service Design: Servis Tasarim

o Service Transition: Servis Gegis

o Service Operation: Servis Operasyon

o Continual Service Improvement: Stirekli Servis lyilestirme



ITIL Servis Yasam Dongusu
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ITIL Surecler
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Servis: Tanimi

I
o A service Is a means of delivering value to

customers by facilitating outcomes customers
want to achieve without the ownership of
specific costs and risks.

o Musterilere deger yaratmak

o Musterilerin istedigi sonuclari maliyet ve riski
sahiplenmeden elde etmelerini saglayan yontem



Servis Yonetimi: Tanimi

0 Service management is a set of specialized
organizational capabillities for providing value to

customers In the form of services

o Musterilere servisler seklinde deger sunan ozel kurumsal yetenekler
m Suregler, yontemler, fonksiyonlar, roller, aktiviteler

o Kaynaklarin masteriler igin degerli servislere donusturtlmesi

o Gerekli adimlari atmak icin uzmanlik ve glven

Etkili Servis Yonetimi sevis saglayici icin stratejik
varliktir



Deger (Value): Tanimi

Isin performansi
destekleniyor mu?

Kisitlamalar kaldirnld veya
azaltildi m?

Yaratilan
deder

Kullanilabilir mi?
Kapasite yeterli mi?
Sirekli mi? S
Givenli mi? Kullanima uyguniuk

GARANTI



Servis Stratejisi . Surecler

Firsatlar ve Masraf Yatirimin Degerin
kisitlar modelleri getirisi getirisi
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Servis Tasarim: Surecler

Kullanilirlik Kapasite Guvenlik Sureklilik
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Servis Gecgis: Surecler

Planlama ve  Dogrulama ve Degerlendirme Bilgi
destek test
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Servis Operasyon: Surecler
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Surekli Servis lyilestirme

Belirle

*Vizyon 1. Ne 6lgmek zorunda
*Strateji —Q oldugunu tanimla
*Taktik hedefler

*Operasyonel hedefler

7. Duzeltici faaliyetleri 2. Ne dlgebilecegini

uygula

A

tanimla

6. Bilgiyi, degerlendirme
sonuglarini, eylem
planlarini sun ve kullan

3. Verileri topla
Kim? Nasil? Ne zaman?
Veri butinltgu (integrity)

5. Verileri analiz et
lliskiler? Egilimler? Plana
Uygun mu? Hedefler?
Duzeltici faaliyetler?

4. Verileri igle
Siklik? Format? Sistem?
Tutarlihk (accuracy)?




ITIL V3 Genel Degerlendirme

Eksikleri Katkilari

Karmagik yapisi Servis bakis agisi

Degerlendirme
mekanizmasi

Musteri odag!

Gelistirme
asamalar ile
baglantisi yok

Detayli
yonlendirme
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