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ITSM seciminiz isinizi gelecek
villarda etkileyecektir

Kararin, kurulusunuzun gunlik operasyonlart maliyet etkin bir sekilde
yonetme yetenedi Uizerinde dnemli etkileri olacaktir. Acele kararlar vermek
yerine, mevcut secenekleri sistematik olarak arastirin.

Ideal saticiniz BT Hizmet Yonetiminden daha fazlasini sunacaktir. Platformlari, yalnizca BT'nin 6tesinde
departmanlarin hizmetlerini ve calisma yéntemlerini dijitallestirerek bir Kurumsal Hizmet Yonetimi
¢6zimu olusturmasindan yararlanabilmelerini saglamak icin yapilandirilabilirlige izin verecektir. Bu alici
kilavuzu, satici segim sirecinde sizi destekler. Merkezi is gereksinimlerinizi 6zetlemek ve bir dizi soruyu
gbzden gecirmek, simdi ve gelecekte ihtiyaclariniza uyan temel 6zellikleri ve islevleri belirlemenize
olanak tanir.

Kurulusunuzun Ihtiyaclarini Anlayin

Is Gereksinimlerinizi Degerlendirin

Magic Quadrant Otesine Gegin

ITSM Araglarini Degerlendirin-Gereken Temel Sorular
Konu L:Son Kullanici Deneyimi

Konu 2: Yapilandirma Sureci
Konu 3: Guvenlik

Konu 4: Hosting
Konu 5: Lisanslama

Konu 6: Raporlama
Konu 7: Sata lliskileri
Belgeleme ve Segim




Kurulusunuzun Ihtiyaclarini Anlayin

Hicbir satici kurulusunuzu sizin bildiginiz sekilde taniyamaz
- ancak siz bile onu distindiglintz kadar iyi
bilmeyebilirsiniz. En temel is gereksinimlerinize daha
yakindan bakalim.




Is gereksinimlerinizi degerlendirin

Gercekten
neye

thtiyaciniz
var?

DAHA
CEViK OLUN

Verimli BT hizmeti sunumu,

hizli yanit strelerinden
daha fazlasidir. Sistem
iyilestirmeleri size blyuk
maliyet tasarruflari
sadlayabilir. ideal olarak,
destek talebi ve sorun
cdzme slregleri
ekiplerinizin daha verimli
olmasini saglar.

sahip bir saticiya yonlendirecektir.

TOPLAM SAHIP
OLMA MALIYETI

Mevcut, devam eden veya
batik maliyetlerin étesine
bakin. Sirecglerdeki veya
teknolojideki degisikliklerle
basa cikmak igin gereken
zaman, gaba ve parayi
distniin. Inovasyon ve
gelismis cdzumler
sunamamanin getirecegi
mali sonuglari goz ardi
etmeyin.

KULLANICI
DENEYiMmi

Cok sayida self servis
ozelligine sahip esnek, her
zaman aglk servis
platformu, daha sorunsuz
bir operasyon yilritmeye
ve verimliligi artirmaya
olanak tanir. Bu, BT hizmet
personelinizin odagini
siradan goérevlerden
stratejik planlama ve
yonlendirmeye
kaydirmasini saglar.

BT Hizmet Yonetiminiz icin saglam, ihtiyac odakl
bir temel olusturun. BT'nin otesinde tum is
fonksiyonlarinin temel hedeflerini desteklemek igin
dogru araclari ve sistemleri secin.

IK, Hukuk, Finans, Misteri Hizmetleri ve diger tim énemli is
fonksiyonlariicin de gereksinimlerin haritasini gikarin. Bu, sizi
klltlrel ve bélgesel ihtiyaclariniza uygun beceri ve yeteneklere

GUVENLI
CALISMA

BT'nizi yerel dizenlemelere
gbre ydnetin ve verilerinizi
Turkiye'de tutun. Guvenli
bir bulut kullanarak
guvenilir bir sekilde galigin.




Magic Quadrant'in Otesine Gegin

Bircok kurulus, ITSM tedarikci secim surecine icgoru icin Gartner Magic
Quadrant'a bakarak baslar. Ama bunun igin tasarlanmamistir. Gartner'in
kendi goristne goére, arastirmaniz kendi ihtiyaclarinizi anlamakla
baslamalidir. Ardindan, bu ihtiyaglara uygun bir ¢6zim bulacaksiniz.

"Magic Quadrant ile bir ITSM arac secimine baslamayin. Kendi
kullanim durumunuza odaklanarak baslayin ve arag dzelliklerinin 6zel
gereksinimlerinizle nasil uyumlu oldugunu 6grenmek igin Kritik
Yetenekleri kullanin.®

/Gartner

BILIYOR MUYDUNUZ? Gartner Magic Quadrant, yalnizca kiiresel operasyonlari olan saticilari
listeler. Bu, tim dinyadaki musterilere hizmet veriyor olsa bile, bélgesel ofis stratejilerine
sahip tim saticilarin haric tutuldugu anlamina gelir.




ITSM Araclarini Degerlendirin -
Sorulacak Temel Sorular

ITSM yaziliminin yedi ana konuyu degerlendirmek icin adim adim
pratik bir yaklasima bir g6z atalim. Bunlar, araclari degerlendirirken
saticilara sormaniz gereken 6nerilen sorulardir.




Konu bir: Kullanici Deneyimi

Sistem diger 6nemli yazihmlarda nasil entegre oluyor?

ITSM aracinizin buglin ve gelecekte hangi kritik is yonetim sistemleriyle entegre olmasi gerekiyor? Eksiksiz BT hizmet ortamina iliskin
tek bir icgbri penceresine ihtiyaciniz olacak - ve tek bir oturum agma islemi, entegre erisimi basitlestimede biylik bir rol
oynayabilir.

Mobil ve tablet kullanicilariaynideneyimiyasiyor mu?

Kullanicilariniz, hizmetlerinize hangi platform (zerinden erisirlerse erigsinler ayni gérevleri yerine getirmeyi bekleyeceklerdir. Mobil
deneyimin masaustl stirimu kadar kolay ve akici oldugundan emin olun.

Sistem ne kadar sezgisel?

Yeni bir ITSM aracini uygularken, egitim ve katilim icin kaynak harcamak istemezsiniz. Sezgisel bir sistem, kullanicinin yolunu hizla
bulmasina yardimci olur ve role 6zgl senaryolara dayali olarak kullanici davranisini tahmin eder.

Arayiiz neye benziyor?

Bir ITSM araylizli, insanlarin sosyal medya veya isbirligi araclarini kullanmalarindan asina olduklari 6gelere ve islevlere sahip
oldugunda, keyifli bir kullanici deneyimi yaratabilirsiniz. Sohbet, kullania deneyimini gelistirir ve servis temsilcilerini normal galisma
saatlerinin Otesinde sizin icgin kullanilabilir hale getirir.

Sistem kacg dile hizmet verebilir?
Bugtin cok dilli bir kullanic toplulugunuz olmasa da, gelecekteki olasi dil gereksinimlerini nasil karsilayacaginizi disinun.

Arag, mevcut ve gelecekteki ihtiyaglari nasil karsilayacak? ITSM ¢ézimlerini
uygulamak maliyetli ve zaman alici olabilir Mevcut slreclerinizi ne kadar hizh bir
sekilde dahil edebileceginizi, ekiplerinizi egitebileceginizi ve ekiplerinizin calisma

yontemlerini gelistirip optimize edebilecedinizi 6lcmek cok dnemlidir. Kapsamli bir
arag, ITIL 4 gibi en iyi uygulamalara ve cgercevelere dayall optimizasyonlar ve
Oneriler sunarken sureglerinizi dahil etmek icin size yetenek ve esneklik
saglayacaktir.




Konu iki: Yapilandirma Sureci

CMDB'yidagitmakne kadar kolay?
Dinamik bir konfiglrasyon yonetimi veritabani (CMDB), iyi isleyen bir BT altyapisinin anahtaridir, ancak uygulamaya koymak
zor olmamalidir. Basit bir dagitim, dederli zaman ve kaynaklardan tasarruf saglayacaktir.

Kodlamadeneyimiolmadan is akislari olusturabilir miyiz?

Kullanicilarinizin uzman kodlama becerilerine glivenmeden is akislar olusturma ve uyarlama yetenedini korumak
isteyeceksiniz. Bu, kullanicilan giclendirecek ve darbogazlar 6nleyecektir. "Kodsuz tasarima" sahip olduklarini iddia eden
saticilara dikkat edin ve bunun aslinda abartili veya gergek disi olmadidini agikhida kavusturdugunuzdan emin olun.

Erisim yonetimi ne kadar ayrintili?

Geleneksel rol tabanli erisim kontroliinden uzaklasmak, kimlik erimesine neden olmamalidir. Is birimlerine, niteliklere veya
konuma dayali olarak erisim kontrollerini kolayca tanimlayabildiginizden emin olun. Erisim ne kadar ayrintili olursa,
kullanicilarin bir rolden digerine gegisi o kadar kolay olur.

Sistem otomatik provizyonaizin veriyor mu?
Tedarik manuel bir stireg olmamalidir. Kullanici izinlerinin otomatik kontrold ile, bir s6zlesmenin bitiminden sonra sallanan
izinler veya artik hesaplar olmadigindan emin olabilirsiniz.

Sistem saticilari ve s6zlesmeleri yonetebilir mi?

Cok saticlli performans, sdzlesmeler ve hizmetler icin gelecede yonelik, SIAM'a hazir (Hizmet Entegrasyonu ve Yoénetimi) bir
uygulamaya sahip olmayi hedefleyin. Tim saticilar ve tedarikgiler icin hizmet dizeyi anlasmalari icin performans yo6netimiyle
eksiksiz tek bir kayit noktasi hedefleyin.

Gelistirme icin zaman gizelgeleri nelerdir? Konfiglirasyon s6z konusu
oldugunda kolaylik ve hiz el ele gider. Ornek olay incelemelerine ve

referanslara bakarken, her zaman yapilandirma slreci igin zaman
cizelgelerini g6z 6nidnde bulundurun.




Konu ug: Guvenlik

Sistem, giivenlik yanit siirelerimizi nasil iyilestirecek?

Guvenlik tehditlerine ne kadar geg tepki verirseniz, bunlari gézmeleri o kadar pahali hale gelir. Hizli, verimli olay
dizeltme ile tehditlere yanit verme yeteneginizi hizlandirabilir ve maliyetleri azaltabilirsiniz.

Olay yanitlarini otomatiklestirebilir miyiz?
Ekiplerinizin daha stratejik zorluklarn ¢gézmeye odaklanabilmesi igin kurulusun rutin givenlik olayl midahale gdrevierinin temel
otomasyonunu kurmasi gok énemlidir.

Sistem riskieri kolayca izlememizi saghyor mu?
Risk yonetimi, BT guvenlik operasyonlannin merkezi bir parcasidir, ancak tim ITSM sistemleri bu dlizeyde proaktiviteyi
desteklemez. Cevrimici gosterge tablolari ve risk alanlarinin denetim raporlari gibi islevleri arayin.

Sistem uyumlulugu nasil destekliyor?

Veri uyumlulugu, 6zellikle AB Genel Veri Koruma Yonetmeligi (GDPR) gibi artan mevzuattan sonra asla sonradan
distundlmemelidir. Tum hizmet mimariniz, veri korumasi géz éninde bulundurularak yapilandiriimahdir ve ITSM
¢6zUmiinlz her tlrli korumayi saglamaniza izin vermelidir.kisisel veriler.

Sistem ne kadar giivenilir? Calisma slresi, gtvenilirlik ve dogruluk, referanslari
gbzden gegirirken 6nemli faktorlerdir. Kurulusunuzun istediginiz kadar givenli

calisma yetenedini etkileyebilecek glivenlik agiklarini arastirmak icin zaman
ayirin.




Konu dort: Hosting

Sistem secgim giicii sunuyor mu?
Modern bir kurulus olarak gereksinimlerinize, SLA'lariniza ve bitgelerinize goére teslimat modellerini segme

0zgirligine sahip olmaniz gerekir. ITSM saticinizin eksiksiz bir bulut, sirket ici veya hibrit barindirma
secimine izin verdiginden emin olun.

Veri merkezi yetenekleri nelerdir?
Veri merkezi seceneklerini gézden gecirirken bunu asadidaki faktorleri goz 6niinde bulundurarak yapin:

- Sunucu tipleri ve lokasyonlari

- Verimlilik ve guvenilirlik derecesi

- Veri yedekleme

- Veri guvenligi

- Olgeklenebilirlik ve élceklendirme hizi

Sistem degisim yoluyla uyarlanabilir mi? Ozellikle islerinde énemli bir
degisim slirecinden gecen referanslari arayin. ITSM cézlimleri onlarla birlikte

blyludi miu ve bu degisim boyunca onlari destekledi mi?




Konu bes: Lisanslama

Sistem model segcimineizin veriyor mu?

Gereksinimlerinizzamanla degisebilir. Modelleri dedistirebilmek veya lisans planinizi yeniden yapilandirabilmek, ITSM
¢b6zimuintzden mimkin olan en iyi dederi elde etmenizi saglar. Ayrica beklenmedik degisiklikleri veya acil durumlan
yOnetmeye yardimciolur.

Sistem eszamanh veya adlandirilmis kullanicilar saghyor mu?

Lisanslama her zaman isletmeniz icin neyin mantikli olduguna dayanmalidir. ITSM saglayicinizin ihtiyaciniz olan
yaklasimi sunabilecedinden emin olun. Birgok modem isletme igin, cogu kullanici zamanlarinin %100'UGn{ oturum
acarak harcamadigindan, eszamanl model en iyi ceviklik ve maliyet verimliligi seviyesini sunar.

Sistem uygun fiyath mi?

Lisans maliyetlerini karsilastirirken, baslangic noktasi isletmenin islevsel ihtiyaclari olmalidir. Aksi takdirde, gereksiz
ozellikler icin bir prim ddeyebilirsiniz. Lisans maliyetlerinizden somut bir getiri elde ettiginizde fiyatlandirma adildir.

ITSM'i yonetiminize nasil ikna edebilirsiniz?
icin adim adim talimatlarimiza ve pratik ipucglarimiza bir

g6z atin. Kilavuz, kurulusunuzu yeni bir ITSM ¢ézimUunUn basariniz icin kritik
olduguna ikna etmenize yardimcl olacaktir.




Konu alti: Raporlama

Tum paydaslarin raporlamaya erisimi var mi?
KPI raporlamasini kimlerin gorinttlemesi gerektigini distnin. ITSM sisteminiz bu bilgiyi yalnizca lisansh

kullanicilarla sinirlamamalidir. Diger paydaslar, is performansina iliskin ortak bir anlayis olusturmak icin bu icgoriye
ihtiyac duyabilir.

Sistem canli performans takibi saglayabilir mi?

Bilgi glUgctir, ancak bazen bu bilginin aninda olmasi gerekir. KPI'lara karsi canli performans verilerine eriserek,
kurulusunuz bir performans alani bozuldugunda aninda dlizeltici 6nlem alabilecektir.

Sistem otomatik denetim raporlan liretiyor mu?

Diizenli denetim raporlari hazirlamak manuel bir siirec olmak zorunda dedildir. Onceden tanimlanmis zamanlarda Kilit
paydaslara otomatiklestirilmis bilgiler génderebilmek, hicbir &nemli bilginin kaybolmamasini veya gézden
kacirilmamasini saglayabilir.Sistem goérsel raporlama sagliyor mu?Net, gérsel raporlama ve analitik Greten bir ITSM
araci, is akislarinin otomatiklestirilmesinde ve stratejik is kararlari alinmasinda gdérsel ¢iktinin her zamankinden daha
onemli hale gelmesiyle, isletmenin daha akilli hale gelmesine yardimci olabilir.

Sistem karar vermeyi giclendiriyor ve iyilestiriyor mu? Bir sistemin
raporlama islevini her zaman, isteki kararlari nasil destekledigine bagli olarak

degerlendirmelisiniz. Herhangi bir referansa, isi ilerleten somut kararlar alirken
ITSM sistem panolarini ve raporlarini nasil kullandiklarini sorun.




Konu yedi: Satici Iliskileri

Satici isimizi gergekten anliyor mu?

Harika bir ITSM saticisi, karsilasabileceginiz bolgesel zorluklara iliskin ayrintili bir anlayisi paylasarak kurumsal
klltirintz ve misyonunuzla uyumlu calisabilir. Paylasilan bir cografi bakis acisi, net iletisim, daha hizli kararlar ve
daha iyi, daha 6zel yenilikler saglar.

Kiminle irtibat kuracaksiniz?

Saticiniz aracilifiyla hangi diizeyde kidem ve becerilere eriseceksiniz? Is agisindan kritik sistemler, net sorun
ylUkseltme prosedurleri gerektirir. Saticiniz, yol haritalari, inovasyon ve iyilestirilmis islevsellik hakkinda konusmalar
icin en Ust dlzeyde Urin gelistirme yoneticilerine erisime izin verir mi? Kullanici topluluklarini diger kullanicilarla
iletisim kurmanin, en iyi uygulamalari paylasmanin, ipuclari istemenin ve dzellik istekleri géndermenin harika ve
dogrudan yollari olarak dislnin.

Ne tiir bir miisteri-satici iliskisi bekleyebiliriz?

ITSM saticinizla normal bir tedarikgi iliskisinden daha fazlasiniistiyorsaniz, bunu secim sirecinde erkenden kurun.
Bircok kurulus, dagitim noktasinda sona ermeyen, ancak dijitallesme yolculuklarinda isletmeyi destekleyen gercek bir
ortakliktan en iyi degeri alir.

Uriin inovasyonuna dahil olmak miimkiin mii? Harika bir satic iliskisi, satici,
musterinin calisanlari, musterileri ve ortaklari ile verimli bir diyalog kurmaya
istekli ve yetenekli oldugunda bagslar. Tedarikgilerinin isbirlikci yenilik sunup

sunmadigini ve kurulusa mikemmel sekilde uyacak bir ¢é6zimi uyarlamada kilit
bir rol oynama becerisine sahip olup olmadigini herhangi bir referansa sorun.




Belgelendirme ve Secim

Bu satin alma kilavuzunda listelenen soru dizisini kullanmak,

saticilardan, referanslardan ve kendi kurulusunuzdan birgok bilgi
toplamaniza yardimci olur. Sonuglarinizi net ve tutarl bir sekilde
belgelediginizden emin olun, ¢inkl blyuk olasilikla bu bilgiyi tekrar

gbzden gecirecek ve baskalariyla paylasacaksiniz.

B o8 o BRo

Bu kilavuzun yardimiyla,
is Onceliklerinizi
Ozetleyebilecek ve is
ihtiyaglarinizi  agikga
tanimlayan bir saticl 6zeti
yazabileceksiniz. Bu,
neyin 6nemli oldudunu
netlestirmenize ve taviz
verilmeyen alanlan
belilemenize yardimci
olacagindan, satici segim
surecinin herhangi bir
asamasinda faydali bir
alistirmadir.

Bu kilavuzda listelenen
sorularla saticilara
yaklasirken, her sirketin
profilini olusturmaya
baslayabilirsiniz.
Yeteneklerini, 6zelliklerini
ve kilttrel uyumlarini
listeledikge, baz saticilar
hemen digerlerinden daha
uygun olarak 6ne cikabilir.-
ancak iyi bir segim
yelpazesine sahip olana
kadar acik fikirli olun.

Gereksinim 6zeti ve satici
profilleri, en iyi saticilarinizi

kisa listeye almanizi saglar.

Secimi iki segenege
indirmeyi deneyin - ancak
asla Ucten fazlasini dahil
etmeyin. Bu saticilar en
kritik gereksinimlerinizi
karsilamali ve dislik ve
orta onceliklerinizin gogunu
karsilamalidir.

Bulgularinizi belgeledikten ve
en iyi saticilan kisa listeye
aldiktan sonra, bu bilgiyi
baskalar icin kolay bir
formatta saglayin. Bir sunum
veya bir dizi belge ana
noktalari vurgular ve
meslektaslarinizin segenekleri
net bir sekilde gérmelerine
yardimci olur. Kurulus
secimini yapmaya hazir
oldugunda, mumkun olan en
iyi karari 6nermek igin
ihtiyaciniz olan tim bilgilere
sahip olacaksiniz.




Ozet

Bu satin alma kilavuzunda paylasilan yontemler ve sorular, potansiyel ITSM
ortaklarindan ve ylksek kaliteli c6zim seceneklerinden olusan gucla bir dizilimi
belirlemenize yardimci olur, ancak nihai karar sizin ve dahili paydaslarinizin
omuzlarinda olacaktir.

Sahip oldugunuz daha fazla bilgi ile, karar daha net olacaktir. Is siireclerinizi daha otomatik ve cevik
hale getiren ve musterilerinize mikemmel hizmetler sunmaniza yardimci olan gugla bir ITSM araciyla
ddullendirileceksiniz.




ITSM cozumunuz
thtiyaclariniza uygun mu?

Halihazirda bir BT Hizmet Yonetim araciniz olsa bile, bazen ihtiyaclarinizi daha iyi
karsilayan bir cozime gecmek mantiklidir. Kendinize su sorularn sorun:

Mevcut araciniz yeterince esnek mi?

Mevcut ITSM araciniz artan tim
ihtiyaclarinizi karsihyor mu? Yoksa
yasam donglsinin sonuna mi
yaklasiyor?

KnowITSM'i 6zellestirmek ve diger
araclarinizla entegre etmek kolaydir. Ve
bulut tabanh bir ¢6zim oldugu igin
ihtiyaciniz olan tim gtvenlik ve
performansi elde edersiniz.

KnowITSMile...
- Diger araclariniz ITSM'ye
entegre edilebilir

- Ihtiyaclarinizla birlikte
blyuUyebilen bir arag

- Kurumsal veya BT
intiyadlariniz igin hizmet
yonetimi gozUmu segin

Mevcut araciniz ok mu karmasik?

Tam 06zelliklere sahip bir ITSM araci igin yuksek
lisans Ucretleri mi 6édliyorsunuz? gergekten
parasini ddediginiz tim Ozellikleri mi
kullaniyorsunuz yoksa ara¢ ¢cok mu karmasik?

KnowITSM, gereksiz islevsellik igin Gcret
ddemeden size gergekten ihtiyaciniz olan
Ozellikleri ve lisanslari verir.

KnowITSMile...
— Lisanslama ile esneklik
elde edersiniz

- Kodlama olmadan kendi
basiniza daha fazlasini
yapabilirsiniz

- Modem ve kullanimi kolay
bir ¢gbzim elde edersiniz




KnowITSM,
Bulut Hizmet Yonetimi alternatifiniz

20 yili askin bir stredir, musteri ihtiyaglarina gore hizmet yonetimini
optimize ederek hizmet ydnetimin dn saflarinda yer aliyoruz. Tium hizmet
yonetimi ihtiyaclariniz icin élceklenen, cevik, entegrasyonu kolay ve
kurulumu hizli bir SaaS platformu sunuyoruz.

Cozimlerimiz, hizmet kuruluslarinin islerini
dijitallestirmelerine ve otomatiklestirmelerine
yardimci olur. Kurumlar BT ile ilgili hizmetlerini
daha fazla ceviklik, gelismis son kullanici
deneyimleri ve daha dustk maliyetlerle isletmek
icin bulut hizmetimizden yararlanir.
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