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VENDEKA ‘da Bilgi Teknolojileri Hizmet Yénetim Sistemi Politikasi;

- VENDEKA olarak Sézlesme ve Musteri sartlarini eksiksiz yerine getirebilmek i¢in her
bir servis sUreglerindeki standartlari yakalamak ve servis sireglerini iyilestirmek i¢in belirlenen
gbrevleri stre¢ sorumlulari ve slre¢ ¢alisanlari ile gergeklestirmek.

- Erisebilirlik ile ilgili VENDEKA bilgi igslem altyapisinin, bilgi islem hizmetlerinin ve bilgi
islem destek organizasyonunun optimize etmek, VENDE
KA 1N
faaliyet hedeflerini karsilayacak optimum bir kullanilabilirlik diizeyi olusturmak.

- Finans, Bltce ve Muhasebe Ydnetimi Sireci ile ilgili bilgi teknolojileri hizmetlerini
olusturan varliklarin ve kaynaklarin uygun ve 6lgulebilir maliyetlerle elde etmek. Hangi bilgi
islem hizmetinin hangi maliyetlerle elde edildigi, hizmet, aktivite ve kullanici bagina digen
masrafin ne oldugu gibi konulara agiklik getirmek ayrica bilgi islem altyapisindaki degisiklik
calismalarinin maliyetleri hakkinda yénetime analiz raporlari sunmak ve yatirim karari
asamasinda yonetime yardimci olmak.

- Gagn (Olay) Yoénetimi Sureci ile ilgili Normal servis isletimine mimkin oldugunca ¢abuk
geri donmek ve is isletimi Gzerindeki ters etkiyi en aza indirgemek. En iyi olasi servis kalite
seviyesini tutturmak. Bakim anlagmali veya per-call ¢gagrilarin sisteme girilmesi, planlama
yapilmasi ve ¢agrinin s6z verilen (s6zlesmelerle belirlenmig) sirede ¢ézime ulastirmak.

- Degisim Yénetim Siireci ile Hizmet verilen kurumlarin ve VENDEKA'’ in Bilgi islem
altyapisina yonelik tim degisikliklerin standart metot ve proseduirlerin kullanimi ile verimli ve
hizli bicimde gerceklestiriimek Degisim sonucunda ortaya ¢ikmasi muhtemel kullanici
¢agrilarinin minimize edilerek devam eden hizmet kalitesinin artacak is yuku nedeni ile
disuriimemesini saglamak. Degisikliklerin kontrol altina alinmasi ve negatif etki yaratmasini
engellenmek ve Yapilan degisimin sonucunda organizasyonel operasyonlari gelistirmek

- Hizmet Sirekliligi streci ile Bilgi islem hizmetlerinde ortaya ¢ikabilecek bir kesinti
durumunda, hizmeti 6nceden belirlenmig streler iginde tekrar kullanilabilir duruma getirmek ve
VENDEKA
" 1n verdigi hizmetlerin is surekliligini artirmak.
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- Kapasite Yonetim Sireci ile VENDEKA’ in bilgi islem alt yapisini olusturan bilesenlerin
(kaynaklarin) yonetimine odaklanmak. Kullanilabilir kaynaklar Gzerinde bir yetersizlik ortaya
ciktiginda, gerekli 6nlemleri alarak bu kaynaklar tarafindan desteklenen bilgi islem hizmetlerinin
is gereksinimlerini karsilayabilir durumda kalmasini saglamak

- Konfiglrasyon ve Envanter Yénetim Sireci ile Sorumluluk altinda bulunan tim kaynak
ve ekipmanlarin ( VENDEKA ve hizmet verdigi kurumlar igin) ve hizmet sdregleri iginde
ihtiya¢ duyulan tim konfiglrasyon 6gelerini kontrol altinda tutulmak.

- Problem yo6netici streci ile VENDEKA' in hizmet verdigi kurumlarda veya kendi BT
altyapisi igerisinde, hatalarin neden oldugu olay ve problemlerin olumsuz etkisini en aza
indirgemek, bu hatalarla ilgili olaylarin yinelenmesini 6nlemek.

- Yeni veya Degismis Servislerin Planlanmasi ve Uygulanmasi Sireci ile servislerde
meydana gelebilecek degisikliklerin ulagilabilir, anlasilan maliyet ve servis kalitesinde
yonetilebilir oldugunu saglamak. Yeni acgilacak servislerin ulasilabilir, anlagilan maliyet ve servis
kalitelerinin yonetilebilirliginin teyidini vermek.

- Bilgi GUvenligi Yonetim Sireci ile tim hizmet islemlerinde bilginin gizliligini,
erisebilirligini, bOtanlGgu ve surekliligi saglamak.

- Sarim Yénetimi Sireci ile kullaniimakta olan tim yazihmlarin, donanimlarin ve veri
iletisim ekipmanlarinin striim ve gavenlik yamalari vb dahil izlenmesi ve iligkili streclere bagli
olarak glincellenmesini saglayarak birimlerde ve musterilerde dogru sariimleri kullanmak. Toplu
guncellemeleri ydnetmek.

- Is iliskileri Yénetim Siireci ile Misterileri ve onlarin islerini anlamaya dayali hizmet
sunucu ve masteri arasinda iyi iligkiler kurmak ve korumak.

- Tedarikgi Yonetim Sireci ile birimlerin mal ve hizmet ihtiyacglarinin, verimlilik ve karlilik
surddrebilirlik ve degisiklik ilkeleri dogrultusunda, istenilen miktar, nitelik ve kosullar
cercevesinde en uygun fiyatlarla, i¢c ve dig piyasalardan karsilanmasini saglamak. Satin alma
strecinde olusan degisiklik veya iptal talebinin sonuglandiriimasi belirlemek, tedarikgilerinin
seciminde ve degerlendirmesinde ve isin yapilmasi asamasindaki kontrollerde bir ydontem
olusturmak.

- Var olan Servislerin Planlanmasi, Degistirilmesi ve Yeni Servislerin Agilmasi Sareci
servislerde meydana gelebilecek degisikliklerin ulagilabilir, anlagilan maliyet ve servis
kalitesinde yonetilebilir oldugunu saglamak. Yeni agilacak servislerin ulagilabilir, anlagilan
maliyet ve servis kalitelerinin ydnetilebilirliginin teyidini vermek.

Bu baglamda VENDEKA [ hizmet yénetim hedefleri;
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Veri depolama ve is surekliligi alaninda sektére yeni dinamikler kazandirarak, gerek
kamu sektdrinde gerekse 6zel sektérde dncl ve yeni projelere imza atmak.

imza atti§i dncii projeler ile Tiirkiye’de veri depolama ve is siirekliligi alanini gelistirmek

is sirekliligi alanindaki uluslararasi alanda gergeklestirilen sektdrel yenilikleri,
gelismeleri ve deneyimleri yerel sektére kazandirmak.

Sundugu toplam ¢ézimler ile her tirll veri depolama ihtiyacina yénelik olarak “Toplam
G6zum” Uretebilen bir is ortag olarak ¢calismak

- Veri depolama ve ig surekliligi alanindaki her tirli gelismeyi ve yeniligi dinya ile paralel
olarak Tarkiye’de uygulayan bir konumda yer almak

Olarak belirlenmistir.
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