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D !"Kaynak"Kullan m nda"
Püf"Noktalar #

••••••Hepinizin•bildi•i•gibi•d•••kaynak•kullan•m•;•kurumlar•n•belirli•de-

partmanlar•n•n• operasyonunu,• konusunda• uzman• tedarikçi• bir• di•er•

 rmaya•devretmesi•anlam•na•gelmektedir.•Günümüzde•gerek•BT•sektö-

ründe•gerekse•insan•kaynaklar•,• nans,•yiyecek•/•içecek,•güvenlik,•lojis-

tik•gibi• alanlarda•s•kça• rastlanan•bu•yönteme•yönelik,•BT•alan•ndaki•

dikkat•edilecek•unsurlar••ve•tüm•bilinmeyenleri•bu•yaz•m•zda•inceleyece•iz.
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G
ünümüzde birçok orta ve büyük 
ölçekli kurulu!, bili!im 
teknolojileri (BT) servislerini, 
ürün tedarikçi "rmalardan garanti 
!artlar# kapsam#nda almay# tercih 
ederken, kurum içindeki birçok 

uygulama geli!tirme ve yönetim faaliyetlerini kendi 
kadrolar# ile tedarik etmeye çal#!maktad#r. Ancak 
dünya genelinde çok farkl# bir 
geli!im söz konusudur. Bu 
geli!meler, gerek GARTNER 
gerekse benzeri pazar analizi yapan 
uluslararas# "rmalar taraf#ndan 
belirli dönemlerde 
raporlanmaktad#r. En son market 
ara!t#rmalar# !unu gösteriyor ki, 
dünyada birçok büyük "rma ve 
devlet kurumlar# BT teknolojileri ile ilgili olarak 
sat#n almadan ERP çözümlerine kadar bütün 
uygulamalar# ve projelerini, konusunda uzman 
"rmalara belirli !artlar alt#nda tedarik 
ettirmektedirler. Bu yaz# boyunca, söz konusu 
tedarikçi "rmalara “servis sa$lay#c#”, tedarik edilen 
servisi alan kurumlara da “"rma” diyece$iz.
  Geli!en teknoloji ve artan ihtiyaçlar ile paralel 
olarak BT sektöründeki servise yönelik kaliteli 

hizmet anlay#!# da geli!mektedir. Birçok servis 
sa$lay#c# "rma, de$i!ik BT alanlar#nda 
uzmanla!makta ve piyasadaki farkl# ihtiyaçlara 
yönelik farkl# çözümler sunmaktad#rlar. Bu 
kapsamda, birçok kurulu! da ihtiyaç duydu$u tüm 
BT servislerini söz konusu servis sa$lay#c# 
"rmalardan almaya do$ru yönelmektedirler.
  A!a$#daki analiz sonucundan da rahatça 

görülebilece$i gibi, WEB sitesi 
host etmekten CRM 
uygulamalar#n#n i!letilmesi ve 
geli!tirilmesine kadar birçok 
de$i!ik BT alan#nda "rmalar, 
projelerini servis sa$lay#c#lara 
anla!malar imzalayarak 
devretmektedir. Bu devir i!leminin 
yani “d#! kaynak kullan#m#” n#n 

temel olarak söz konusu "rmalara ne tür avantajlar 
sa$layaca$# konusu ise Türkiye BT pazar#nda halen 
tam olarak çözümlenememi! görünmektedir. Bu 
yaz#m#zda k#saca “d#! kaynak kullan#m#” 
yöntemlerinin "rmalara ne avantajlar sa$layaca$#n#, 
bir “d#! kaynak kullan#m#” anla!mas# yaparken 
dikkat edilecek hususlar# ve sözle!me yönetimi ile 
servis seviyesi anla!malar#n#n de$erlendirilmesi 
konular#n# belirlemeye çal#!aca$#z.

D•••Kaynak•Kullan•m••Prensipleri

Türkiye’ de "rmalar#n ço$u 

d#! kaynak kullan#m# ile BT 

servislerini tedarik etmeyi 

sak#ncal# bulmaktad#rlar%
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D#! kaynak kullan#m# ile BT servislerinin 
yönetilmesinin temel avantajlar#;

•   Maliyeti kontrol alt#na alma ve dü!ürme.
•   Kaliteli ve profesyonel servis tedarik etme.
•   Hizmetlerin yönetilebilirli$ini kolayla!t#rma.
•   BT servisleri ile harcanacak olan yönetimsel 
zaman# ana i! alan#na yo$unla!t#rma.
• Pazarda daha güçlü konuma gelebilmek için 
teknolojiyi en etkin !ekilde kullanabilme.
•  Personel idaresi ve i!e alma / i!ten ç#karma gibi 
i!lerle zaman kaybetmek yerine enerjinin tamam#n# 
ana i! alan#na aktarma.
•   Yeni projeler geli!tirme ve / veya yeni uygulamalar#n 
implementasyonu gibi konularda ihtiyaç duyulacak 
yeni sat#n al#mlarda, servis sa$lay#c#n#n profesyonel 
planlama ve mal tedarikindeki dü!ük maliyetlendirme 
avantajlar#ndan faydalanma.
•   Mali ve idari risklerden kurtulmakla beraber söz 
konusu riskleri servis sa$lay#c#ya devretme.
  D#! kaynak kullan#m#na geçmeden önceki 

durumlarda, herhangi bir BT servisi ile ilgili olarak 
"rmalar#n kurum içerisindeki maliyet ve kalite 
analizlerini yapmas# çok büyük zaman ve kaynak 
israf#na neden olacakt#r. 100 ki!ilik bir BT 
departman#n#n insan kayna$# yönetimi, performans 
de$erlendirmesi, servis kalitesinin ölçülmesi ve 
de$erlendirilmesi gibi temel konularda ihtiyaç 
duyulacak ilave kurum içi kaynaklar# dü!ünürsek, 
ayn# i!i bir servis sa$lay#c#ya yapt#rarak gerçek 
anlamda ne !ekilde bir maliyet ve kaynak israf#ndan 
kurtulmu! olunaca$# çok aç#k belli olacakt#r.

  Türkiye’ de "rmalar#n ço$u d#! kaynak kullan#m# 
ile BT servislerini tedarik etmeyi sak#ncal# 
bulmaktad#rlar. Bunun nedeni olarak d#! kaynak 
kullan#m# yöntemlerinin çok iyi bilinmemesi ve 
servis sa$lay#c# "rmalar#n kendilerini çok iyi ifade 
edemeyi!i gözlenmektedir. Halen ülkemizde d#! 
kaynak kullan#m# yöntemi ile BT servislerini tedarik 
eden "rma say#s# son derece az olmakla beraber d#! 
kaynak kullan#m#nda avantaj olarak “maliyetlerin 
direkt olarak dü!mesi” beklenmektedir. Oysaki 
unutulmamas# gereken bir nokta da, d#! kaynak 
kullan#m# anla!malar#n#n temel özellikleri aras#nda 
“kazan-kazan” tarz# ili!kilerin olmas#d#r. Bu tarz 
ili!kilerde gerek servis sa$lay#c#lar#n gerekse 
"rmalar#n kar!#l#kl# bir maddi kazanç içerisinde 
olmas# gerekmektedir.

D•••Kaynak•Kullan•m••Prensipleri

BT d#! kaynak kullan#m# ile 

maliyetler önemli ölçüde 

dü!mektedir%
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 D#! kaynak kullan#m# ile servis sa$lay#c#dan teda-
rik edilecek tüm servislerde dikkat edilmesi gereken 
noktalar#n ba!#nda, servisi sa$layacak olan kurulu-
!un söz konusu servislerle ilgili uzman personel ve 
i! anlay#!#na sahip olmas#d#r.  Bu !amada, servis 
sa$lay#c# "rmada teknik anlamdaki personelin yan# 
s#ra sözle!melerin haz#rlanmas#, yönetilmesi, servis 
seviyesi anla!malar#n#n düzenlenmesi, kar!#l#kl# an-
la!#lan servis seviyelerinin ölçülmesi, raporlanmas# 
ve bunun gibi uzmanl#k isteyen alanlarda söz sahibi 
bir kurumsal vizyonun ve personelin de servis sa$-
lay#c# "rma içerisinde bulunmas# gerekmektedir. 

Herhangi bir BT servisinin tedarikini, bir servis sa$-
lay#c#ya devretme riskinin de bir taraftan yüksek 
olabilece$ini dü!ünerek, servis sa$lay#c# hakk#nda 
iyi bir bilgiye sahip olmak önemlidir. Bir d#! kaynak 
kullan#m# ile servis tedarik etmeden önce a!a$#daki 
konulara da dikkat etmek, bir "rma için son derece 
önemlidir.

D#! kaynak kullan#m# yöntemi ile servis sa$lay#c#ya 
devri söz konusu olacak BT servisleri için;

•      Söz konusu servisin "rma için kritik seviyesinin 
belirlenmesi.
•     Söz konusu servislerde mevcut brüt maliyeti ile 
asgari 3 y#ll#k plandaki mali tablosunun belirlenme-
si.
•   Söz konusu servislerin hangi seviyede tedarik 
edilece$inin belirlenmesi.
•    Tara&ar aras# sözle!me yap#lar#n#n belirlenmesi 
ve i! modellerinin olu!turulmas#.
•    Servis sa$lay#c#n#n sözle!me süresince "rma ta-
raf#ndan istenebilecek yeni ilave servisler için stan-
dart "yat politikalar#n#n ne oldu$u.
•    3 y#ll#k planda, gerek "rma gerekse servis sa$la-
y#c#n#n büyümelere kar!# yapacaklar# kapasite plan-
lamalar#. (kullan#c# say#s#ndaki art#!, yeni ihtiyaç 
duyulabilecek projeler ve uygulama geli!tirmeler, 
v.s)
•   Servisin tedarik edilece$i sözle!me süresince uy-
gulanacak süreç ve prosedürlerin tespit ve tarif edil-
mesi. (problem/ar#za bildirim ve eskalasyon, de$i-
!iklik ve yeni istek, malzeme tedarik ve sat#n alma, 
güvenlik v.s)
•   Tara&ar aras# stratejik, taktiksel ve operasyonel 
ki!ilerin belirlenmesi.
•   Servisin tedarik edilecek lokasyonlar#n#n belir-

lenmesi ve servis sa$lay#c#n#n söz konusu lokas-
yonlar üzerindeki eri!im ve kontrol hakimiyeti.

Tabi ki iyi bir d#! kaynak kullan#m# anla!mas#n#n 
dikkat edilecek hususlar# yukar#da say#lanlarla bit-
meyecektir. Ancak temel olarak bu noktalara önem 
verilir ve anla!ma yap#lmadan önce detayl# tüm 
analizler yap#l#rsa, tara&ar#n kar!#l#kl# anla!acaklar# 
uzun süreli i! birliklerinin olu!turulmas# daha kolay 
sa$lanabilecektir.

D•• Kaynak Kullan•m• Çe•itleri

Dünyada birden fazla de$i!ik d#! kaynak kullan#m# 
anla!malar# yap#lmaktad#r. Tüm bu anla!malarda 
de$i!ik "nansal yöntemler söz konusu olabilir. Fi-
nansal yöntemler ne olursa olsun, d#! kaynak kulla-
n#m# çe!itleri a!a$#daki gibidir;

•   Tüm BT servislerinin, servis sa$lay#c# "rmaya 
devredilmesi.
•    Organizasyon içerisindeki sadece belirli bir bö-
lümün i!letiminin envanter hariç veya dahil olarak 
servis sa$lay#c#ya devredilmesi.
•     Sadece personelin bordrolar#n#n servis sa$lay#c# 
"rmaya transfer edilmesi ile d#! kaynak tedarikinin 
sa$lanmas# (bu yöntem genellikle personeli i!ten 
ç#karma yerine tercih edilir)

Her üç tip d#! kaynak kullan#m# yönteminde de or-
tak baz# metotlar kullan#lmaktad#r. Öncelikle piya-
sada en çok tercih edilen "nans modeli olan “brüt 
maliyet + sabit kar '’si” modeli ile bir anla!maya 
ba!lanabilir. Bu mali modelin yan# s#ra, her türlü d#! 
kaynak tipinde baz# ba!lang#ç problemleri ile kar!# 
kar!#ya kalmak söz konusu olabilir. Çünkü mali 
modelin tam olarak saptanmas#, personelin ve en-
vanterin transfer edilmesi ve servis seviyelerinin 
tespit edilerek mevcut ortam#n i!letilmesi için ya-
p#lmas# gereken analizler uzun zamanlar alabilir. 
Ancak standart 20 ki!ilik bir BT organizasyonu için 
örnek al#nmas# gerekirse, envanter ve personel dahil 
devir i!lemlerinin yap#lmas#, iyi niyet mektubu ile 
ba!lat#lan bir i!in resmi sözle!meye dönü!türülerek 
tara&ar#n sorumluluklar#n#n belirlenmesi ve servis 
seviyelerinin güncellenmesi (SLA) ortalama 3 ila 6 
ayl#k bir süreye ihtiyaç duyacakt#r. 
Maalesef "rmalar mevcut kadrolar# ile yönetim ara-

D•••Kaynak•Kullan•m•nda•Dikkat•Edilecek•Noktalar
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s#nda veya tedarikçi "rmalar ile aralar#nda herhangi 
bir servis seviyesi belirlememektedirler. Bu nedenle 
de d#! kaynak kullan#m#n# tedarik edecek olan ser-
vis sa$lay#c#lar#n da mevcut ortamlarda servis sevi-
yelerini taahhüt etmeleri zor olmaktad#r. Böylelikle 
servis seviyelerinin tasarlanmas#, taahhütlerin ha-
z#rlanmas#, buna ba$l# mali tablolar#n ç#kar#lmas# ve 
raporlama dönemlerinin belirlenebilmesi için ihti-
yaç duyulan “zaman”, d#! kaynak kullan#m# ile ser-
vis tedarik etmenin en zor a!amalar#ndan birini 
olu!turmaktad#r.

D•• kaynak kullan•m•ndaki temel !nans mo-
delleri

•   Belirlenen bir dönemdeki tüm büyümeleri de 
kapsayan sabit maliyetli yöntem.
•    Büyümelerin analiz edilmedi$i ve maliyet + sa-
bit bir kar oran# '’si ile ba!layan, ileride maliyeti 
azaltan yöntem.
•    Firman#n kendi i!inden kazanaca$# ile direk ba$-
lant#l# "nansal model (revenue sharing)
•  Kullan#c# (ve/veya servisten yararlanacak olan 
personel) say#s# ile ili!kilendirilen "nansal model.

Bu farkl# "nansa modeller ile d#! kaynak kullan#m# 
anla!malar# haz#rlanabilir. Bu "nansal modellerin 
her birinin d#! kaynak kullan#m# yöntemi ile sa$la-
nacak olan servisin tipi, altyap#s#, "rman#n hukuk-
sal zemini ve iç direnci ile direk ili!kisi olaca$# için, 
herhangi bir modelin tercih edilmesi de ayr#ca bir 
süreçtir.

D•• Kaynak Kullan•m• Sözle•me Yap•lar•

  D#! kaynak kullan#m# ile servislerin tedarik edil-
mesindeki önemli kriterlerden biri de sözle!me ya-
p#lar#d#r. Bir d#! kaynak kullan#m# sözle!mesi temel 
olarak iki sözle!me ve söz konusu sözle!melere ek 
baz# listelerden olu!ur. Öncelikle tara&ar aras#ndaki 
gizlilik, prensipler, ödeme ko!ullar#, altyap# (fra-
mework), hukuki !artlar ve di$er baz# standartlar#n 
belirlendi$i “ana sözle!me” (frame yada umbrella 
contract) yap#land#r#lmal#d#r. Söz konusu ana söz-
le!menin birçok konuda ili!kilendirilece$i servis 
(hizmet) sözle!meleri de paralelinde haz#rlanmal#-
d#r. Servis sözle!mesi d#! kaynak tedariki ile devre-
dilecek olan servislerin;
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•   Tedarik süresi
•   Lokasyonlar
•   Hizmet Tan#mlar#
•   Tara&ar#n teknik sorumluluklar#
•   Servis seviyeleri ve taahhütleri
•   Envanter listesi
•  Servisin sa$lanmas# a!amas#ndaki uygulanacak     
proses ve prosedürler
•   Standartlar#
•   Büyüme durumundaki uygulanacak politikalar#
•   Hizmet kalitesi raporlar#

gibi teknik olarak servisin i!leyi!inin detayl# tari"-
nin yap#laca$# sözle!me !eklinde tasarlan#r.

D•• Kaynak Kullan•m• ile Servislerin Devri 
ve Ba•lang•ç Süreçleri

•   *yi niyet mektubu ve/veya ön sözle!me imzalan-
mas# (letter of intent).
•  Devredilecek servis, envanter ve personelin sap-
tanmas# (due delligence).
•   Servis seviyelerinin belirlenmesi ve servis sevi-
yesi anla!malar#. (SLA)
•   De$erlendirme dönemlerinin ve kat#lacak perso-
nelin saptanmas# (steering comitee).
•   As#l sözle!menin haz#rlanmas# ve imzalanmas# 
(contract signiture).
•   Personel ve envanterin devri (transition phase).
•  Servis sa$lay#c#n#n adaptasyon ve oryantasyon 
süreci (orientation phase).
•   Dura$an i!leyi!e geçilmesi. (operational phase).
•   Raporlama (SLA repor-
ting)
•  Mü!teri memnuniyetinin 
ölçülmesi (customer sat-
tisfaction survey)

  Firma’n#n d#! kaynak 
kullan#m# ile BT servisle-
rinin tamam#n# ve/veya bir 
k#sm#n# devretmeye karar 
vermesinden sonraki devir 
süreci de zaman alacak bir 
süredir. Tara&ar#n i!birli$i 
bir iyi niyet mektubu veya 
ön sözle!me ile ba!lar (let-
ter of intent). Bu iyi niyet 
mektubu i!lerin devredil-
mesi için ilk çal#!malar#n 
yap#lmas# ve servis sa$la-
y#c#n#n art#k bir "il "rma 

organizasyonu içerisinde bulunmas#n# sa$lar. 
Firma’n#n servis sa$lay#c#ya devredece$i i!in ta-
n#mlanmas#, envanterin tara&arca onaylanan son 
halinin tespiti, elemanlar#n pro"llerinin tan#mlan-
mas#, devir süreçlerinin hukuki aç#dan ba!lat#lmas# 
ve as#l sözle!menin haz#rlanmas# bu a!amalarda söz 
konusudur (due delligence). As#l sözle!me ve ekleri 
tara&arca onayland#ktan sonra servis sa$lay#c# art#k 
"rman#n servislerini i!letmeye ba!lar. Bu a!amada 
devir süreci dedi$imiz eleman, envanter ve sorum-
luluklar#n senkronize olarak servis sa$lay#c#ya bir 
"il devredilmesi söz konusu olur. (transition phase). 
Devir süreci devredilecek servis, envanter ve perso-
nelin çe!itlili$ine ve ölçe$ine göre de$i!ik sürelerde 
tamamlanabilir ancak ortalama bir geçi! (devir) sü-
reci 3 ay civar#ndad#r. Devir süreci tamamland#ktan 
sonra rutin operasyonel faza geçilir ki bundan böyle 
art#k servis sa$lay#c# "rman#n devretti$i operasyonu 
sa$lamakla bir "il sorumludur. Firma taahhüt edilen 
seviyelerde servisin sa$lan#p sa$lanmad#$#n# ince-
leme, sorgulama ve de$erlendirme hakk#na sahiptir.
  
   Geçi!in tamamlanmas# ve rutin operasyona ba!-
lanmas# ile birlikte tara&ar sözle!mede belirtilen 
dönemlerde toplanarak bir de$erlendirme yaparlar. 
Her iki taraf#n da tespit edece$i BT yetkilileri (ser-
vis sa$lay#c# taraf#nda “servis sözle!me yöneticisi” 
"rma taraf#nda “BT Yöneticisi”) toplanarak sözle!-
menin taahhütlere uygun yerine getirilip getirilme-
di$ini, yeni isteklerin ve/veya servislerin ihtiyaçla-
r#n#n belirlenmesi, teknolojik yat#r#mlar#n 
planlamas# ve mü!teri memnuniyetinin ölçülmesi 
gibi konularda "kir beyan#nda bulunurlar. 
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  Firma, servis sa$lay#c# ile anla!maya vard#ktan ve 
sözle!meyi imzalay#p devri gerçekle!tirdikten sonra 
rutin i!leyi! faz#na geçi! a!amas#nda a!a$#daki baz# 
önemli noktalara dikkat etmelidir.

•   Servis sa$lay#c#n#n sözle!meye olan hakimiyeti

•   Servis sa$lay#c#n#n devir i!leminden sonraki a!a-
malarda tedarik etti$i servisin kalitesi ve SLA de-
$erlerine olan uyumlulu$u

•   Servis sa$lay#c#n#n mü!teri ve/veya sözle!me yö-
neticisi olarak atayaca$# personelin "rma yetkilileri 
ile olan uyumlulu$u

•   Yeni teknolojiler ve "rma için faydal# olabilecek 
yeni servisler konusunda servis sa$lay#c#n#n ataya-
ca$# yetkililerin yakla!#mlar# (innovation manage-
ment)

•   Servis sa$lay#c#n#n, tedarik etti$i servislerden "r-

ma kullan#c#lar#n#n (personel) memnuniyeti.

•   Mevcut sözle!menin esnekli$i ve gerek "rma ge-
rekse de servis sa$lay#c#n#n yarar#na i!leyen bir söz-
le!me olup olmad#$#.

•   Firma ile servis sa$lay#c# aras#nda proaktif olarak 
i!leyen tüm gözlemleme, raporlama ve ölçme sü-
reçleri ile di$er önemli prosedürlerin düzenli i!leyi-
!i ve servis sa$lay#c#n#n bu konulara olan hakimiyeti.

 Bili!im teknolojileri alan#nda d#! kaynak kullan#m# 
metodolojileri tart#!#l#rken maliyet analizi yapabil-
mek için gerek servis sa$lay#c# gerekse servisi alan 
taraf#n baz# konulara dikkat etmesi gerekir. Bir bili-
!im teknolojileri departman#n#n maliyet kalemleri 
anl#k ya da k#sa vadeli olmamal#, aksine asgari 3 y•l-
l•k bir zaman dilimi baz al•narak yap•lmal•d•r. Mev-
cut bili!im altyap#s#nda, servis alan taraf#n maliyetle-
rini hesaplayabilmesi için dikkat etmesi gereken 
hususlar !unlard#r;

Servis•Seviyelerinin•Belirlenmesi•–•Devir

D•• Kaynak Kullan•m• ile Servis Tedariki Sürecinde Dikkat Edilecek Unsurlar
 


