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OZET

Internet hizmetleri sunan kurumlar, is
gereksinimlerinin  zorunlu geregi olarak, bilisim
teknolojilerini etkin bigimde yonetmek zorundadirlar.
ISO 20000 ve ISO 27001, bilisim teknolojilerinin
“Yonetim Sistemi Yaklasimi” ile ele alimmasin
saglayan iki standarttir. Bu sunumda, 1SO 20000 ve
1SO 27001’in yénetim sistemi olarak uygulanmasina
iliskin ¢ok kisa bir ozet sunulmustur.

ABSTRACT

The organizations that provide Internet services need
to effectively manage their IT due to the requirements
of this business. ISO 20000 and ISO 27001 are two
standards that handle IT tasks with a “Management
Systems Approach”. This presentation is a brief
summary of how ISO 20000 and ISO 27001 can be
implemented as management systems
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1. GIRIS

Internet hizmetleri sunan kurumlarin, kendilerine 6zgii
bir takim is gereksinimleri vardir. Siirekli ve basarili
internet hizmetleri sunabilmek i¢in, asagida belirtilen
maddelerle kisaca Ozetlenmis olan zorunluluklari
yerine getirebilmek gerekir:

= Internet hizmeti sunan bir kurumun, her hangi bir is
kolunda ulasilmasi gereken sayidan ¢ok daha fazla
sayida miisteriye hizmet gotiirmesi gerekir.

= Internet hizmetlerinin zaman simirlamasi yoktur.
Giinde 24 saat, haftada 7 giin siirekli hizmet sunmak
zorundadir.

= Rekabet avantaji saglayabilmek i¢in sunulan
hizmetin hizl1 ve kaliteli olmasi sarttir.
= Tim bu gereksinimleri karsilayabilmek igin,

cogunlukla biiyiik ve karmagsik bilgi islem sistemleri
gerekir.

= Ancak bilisim ve dolayistyla Internet teknolojileri
hizla degigsmektedir. Kurulan sistemler ne kadar biiyiik

olursa olsun, esnek bir yapi olusturmak, degisime
uyum saglayabilmek i¢in kaginilmazdir.

Tim bunlarin sonucu olarak, bilisim teknolojisine

(BT) vyatinm yapmaksizin, Internet hizmetleri
sunulamaz, BT  masraflarindan  kaginilamaz.
Dolayisiyla, basarili Internet hizmetlerinin

sunulabilmesi i¢in, basarili bilgi islem “sistemlerinin”
kurulmast ve yonetilebilmesi gerekir. Bilgi islem
sistemlerinin  yonetilmesindeki basari, is basarist
olarak kuruma geri doner.

2. BOLUM 2

Bilgi islemin bir masraf kalemi olarak degil, ¢ok farkli
bilesenlerden olugsan gerekli bir sistem olarak
algilanmas1 ve buna gore yonetim yaklasimlarinin
olusturulmasi Internet hizmetleri sunan kurumlar igin
stratejik Onem tasir. Cilinkii s6z konusu olan sistem
sadece bilisim teknolojilerinin iirlinlerinden olusmaz.
Bu driinleri gelistirecek ve kullanacak olan
“insanlar”, is yapigs seklini belirleyecek olan
“siirecler” ve bu hizmetlerden faydalanacak olan “is
ortaklar”, sistem yaklagimi i¢inde ele alinmasi ve
yonetilmesi gereken bilesenlerdir.
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Sekil 1. BT Bilesenleri.

Insanlar, organizasyonun en o6nemli pargasidir.
Kurum kiiltiiriiniin olugmasinda ve siirdiiriilmesinde,
dolayisiyla is yapis bigiminde etkin olan kisilerdir.
Kigilerin teknik ve is yeterliliklerinin izlenmesi ve
gelistirilmesi gerekir.

Siirecler, isin ne zaman, nerede ve nasil yapilacagini
ifade eden islem bilgileridir. Siireglerin etkin bigimde
tanimlanmis olmasi isin dogru ve her zaman, herkes



tarafindan ayn1 big¢imde yapilmasi i¢in gereklidir.
Ancak, bir diger 6nemli konu da, siireglerin is
ihtiyaglarina gore siirekli olarak gbzden gegirilerek
iyilestirilmesi gerekliligidir.

Uriinler, hizmetlerin gelistirildigi, test edildigi ve
sunuldugu tiim platformlar1 kapsar. Kullanilan bilgi
islem sistemleri, aglar ve araglar bu kategoride yer
alir. Dogru {iirlinlerin segilmesi ve bu iiriinlerin stirekli
bakiminin ve giincelliginin saglanmasi gerekir.

Hizmetler, bu bilesenlerin bir araya gelmesi ile
olusturulan ve son kullanictya ulastirilan biitiin iiriin
ve servisleri igerir.

3. BOLUM 3

Is gereksinimleri ve bilesenleri bu denli karmasik
oldugu i¢in, internet hizmetleri sunan kurumlarin
kendini denetleyen, yenileyen ve degisime adapte
edebilen bir “yonetim sistemi” yaklagimini
benimsemesi ve uygulamasi basarisina biiyiik katkida
bulunacaktir. Toplam kalite yonetim sistemlerinde
uygulanan “PUKO” (Planla, Uygula, Kontrol et,
Onlem al) dongiisii, bu is kolunda uygulanabilecek
yaklagimlardan bir tanesidir.
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Sekil 2. PUKO Déngiisii

Bu yaklasim, bir tarafta is gereksinimleri, diger tarafta
miisteri memnuniyeti ile sinirlanmig olan bir isin
stirekli iyilestirilerek yonetilmesi i¢in gelistirilmis bir
yasam  dongiisiidiir.  Yonetim  kadrosu, s
gereksinimlerine gore bir strateji belirler; gerekli
kaynaklari temin eder; hedeflenen iiriin veya hizmetin
gelistirilmesini saglar; ve kullaniciya/miisteriye sunar.
Kullanicidan/miigteriden gelen geri bildirimler ile,
yonetim yeni stratejiler gelistirir, kaynak ayirir, iiriin
ve hizmetlerini iyilestirerek kullaniciya ulastirir. Bu
dongii, kendini siirekli iyilestirerek devam eder.

4. BOLUM 4

ISO/IEC 20000 - Bilgi Teknolojileri Hizmet
Yonetimi”ve “ISO/IEC 27001 - Bilgi Giivenligi
Yénetim Sistemleri”, PUKO yasam dongiisiine gore
tasarlanmis ve bilisim teknolojileri ile dogrudan ilintili
iki standarttir.

ISO 20000, ITIL (IT Information Library) siire¢lerini
temel alir ve ITIL uygulamalarinin belgelendirilmesi
icin kullanilan tek standarttir.

ITIL, BT hizmetlerini, yiiksek, kaliteli, biitiinlesik bir
sistem yonetimi i¢in, isin ihtiyaglarinin tamamina ait
bir parca olarak anlayan ve gelistiren kitaplardan
olusan bir kiitiiphanedir. Bu kitaplar baslica, “Hizmet
Destegi” ve “Hizmet Sunumu” olmak fiizere iki ana
kategori olusturur. Kategorilerin alt bagliklarini
tanimlayan kitaplar asagida belirtilmistir:

= Hizmet destegi
=  Yardim Masasi
= (Cagr Yonetimi
=  Sorun Yonetimi
= Konfigilirasyon Yonetimi
= Degisiklik Yonetimi
= Siiriim Yonetimi

= Hizmet Dagitimi
= Kapasite Yonetimi
=  Erisilebilirlik Yonetimi
= BT Hizmetlerinin Finansal Y6netimi
=  Hizmet Seviyesi Yonetimi
= BT Hizmetlerinin Siireklilik Yonetimi
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10 Kitabin Basliklari ve birbirleri ile baglantilari
Sekil 3. ITIL
ISO 20000, merkezinde “Kontrol Stiregleri” olarak

smiflandirilan konfigiirasyon yonetimi ve degisiklilk
yonetimi olmak tizere, yukarida belirtilen siiregleri ve

bunlara ek olarak “Bilgi Giivenligi Yonetimi”
stireglerini kapsar.
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Sekil 4. ISO 20000
ISO 27001, bilgi giivenligi yoénetimi i¢in ISO

20000’in de referans olarak gosterdigi standarttir.
Bilginin gizlilik, biitiinliik, kullanilabilirlik
ozelliklerinin gilivence altina alinmasini; yasalara,
sozlesmelere, diizenlemelere ve is gereksinimlerine



baghh kalmmasini; kurumun tanimladign  bilgi
giivenligi politikalarina ve siireglerine uyulmasini
saglamak icin kurulacak olan bir ydnetim sisteminin
ozelliklerini ve kontrol noktalarini tanimlar.

ISO 20000’in ydnetim sistemi yaklagimi PUKO
dongiisiinii su sekilde kullanir:

Kurum tutarli olarak tiim SLA’lerini gergeklestiriyorsa nasil
iyilesme saglayacak
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Sekil 5. 1SO 20000’in PUKO Déngiisii

= Planlama asamasinda, yapilan BT yatirimlarina gore
sunulabilecek hizmet seviyesi anlagsmalart (SLA) ve
bunlarin nasil 6lgiilecegi tanimlanir.

= Uygulama asamasinda hizmet seviyeleri
gergeklestirilmeye caligilir, izlenir ve 6lgiiliir.
= Kontrol et asamasinda hizmet seviyelerinin ne

oranda gerceklestirildiklerine bakilir.

* Onlem al asamasinda elde edilen élgiimlere gore BT
yatirimlart ve maliyetleri hesaplanarak, gerekirse
hedeflerde degisiklik yapulir.

ISO 27001, ayn1 yaklasimi Bilgi Giivenligi Yo6netim
Sistemlerinde (BGYS) kullanir.
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Sekil 6. ISO 27001°in PUKO Déngiisii

= Planlama asamasinda, isin gereklerine ve yasalara
gore gereksinimler belirlenir ve bunlara uygun risk
analiz yontemi ve BGYS’nin diger ayrintilari
tasarlanir.

= Uygulama asamasinda, risk analizinde elde edilen
sonuglara gore standardin 6n gordiigii kontrol
maddeleri uygulanir.

= Kontrol et asamasinda BGYS gozden gecirilerek
kontrollerin etkinligi 6l¢iiliir.

= Onlem al asamasinda, belirlenen diizeltici ve
onleyici faaliyetler belirlenir. Bu faaliyetler icin
gerekirse yeniden planlama baglatilir.

5. SONUCLAR

Yonetim sistemleri yaklagimindan beklenen en biiyiik
fayda, iyilestirme firsatlarmin belirlenebilmesi ve
stirekli izleme ile verimlilik artiglarinin
olgtilebilmesidir. Bu yaklasim, teknoloji odakliliktan
hizmet odakli yonetim sekline gecis anlamina gelir.
Ciinkii  kurumun odaklandigi nokta,  kullanilan
teknoloji ne olursa olsun, tiim bilegenleri bir arada
yonetebilmektir. Bunun basarilabilmesi durumunda
sistemlerin giivenilir ve erisilebilir olmas1 saglanabilir.

Ayrica, yonetim sistemleri yaklagimi ile hizmet
seviyesi ve bunun arka planinda yer alan BT kalitesi
siirekli  izlenebilir. BT’nin  ger¢ek maliyetleri
o6lgiilebilir ve yonetilebilir.

Internet hizmetleri saunan kurumlar icin biiyiik 5nem
tagtyan bu noktalarin sonucu olarak, kurum iginde ve
disindaki kullanicilarin, misterilerin ve paydaslarin
gereksinimlerinin tam olarak karsilanmasi, etkinlik ve
verimliligin siirekli olmas1 beklenir.
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