Servis Yonetiminde Yazilim (Tool) Kullanimi /Gelisim A.S./ Ocak 2007
Servis yonetimi i¢in ilk akla gelen konu kuskusuz bu is i¢in bir tool kullanmali miy1z sorusudur?
Hemen arkasindan hangi tool sorusu gelir?

Etkili ve verimli bir servis masas1 yazilimi kesinlikle tavsiye edilmektedir. Fakat servis masast
yazilimi ile ig bitmemektedir. Servis yonetiminin genel olarak iki parca oldugunu ele alirsak
servis destek boliimiine ait siiregler ve 6zellikle kayit gereksinimi getiren olay yonetimi ve
konfigiirasyon yonetimi i¢in ve CMDB igin bir yazilim kullanmak ka¢inilmaz hale gelecektir.
Servis yonetiminin ikinci boliimii olarak gruplanan ve daha ¢ok planlama faaliyetlerini kapsayan
servis sunum siirecleri i¢in planlama yeteneklerini i¢eren bir yazilim kullanmak kurumda giinliik
operasyonlardan ziyade {ist seviye yonetimsel faaliyetleri simiile etmeyi icerir. Bu isi layikiyla
yerine getiren bir tool bulmak zordur. Diinya’da yaygin pek ¢ok tool isinizi gorebilir.

Bir diger secenek de kendi servis yonetimi uygulamanizi gelistirmek ve kullandiginiz diger is
yOnetim araglariyla entegrasyonu saglamaya calismak olabilir. Genellikle servis satan kurumlar
icin arka planda ¢alisan finans, satis, stok, proje yonetimi, misteri iliskileri yonetimi vb.
yazilimlarla konusacak web tabanli bir miisteri ilk temas noktas1 olusturmak hazir bir tool
kullanmak yerine daha avantajli olabilmektedir. Maliyetler ve esneklik dnemli bir konu olabilir
fakat en 6nemli konu servis planlamada otomasyonu saglama konusudur. Planlamada kullanilan
arak planda c¢alisan yazilimlar1 servis uygulamalar ile baglamak ve verilerini buradan alabilen bir
karar destek uygulamasina sahip olmak yonetimsel bir fark yaratir.

Asagida Diinya’da yaygin olarak kullanilan bir takim servis yonetimi yazilimlarinin bir listesini
veriyorum :
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