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Abstract
This paper was prepared for service levels in terms of service continuity in banking sector. With this study,
it is aimed at exhibiting framework regarding service levels in banking with all perspectives. In addition,
besides service level conceptual framework, there are some examples regarding operational, IT and supplier
SLA. In this study, service levels are discussed with all aspects and some critical points that banks should
take into consideration in service level management are addressed. As a conclusion, we recommend that
banks should establish service level management units in IT in order for management and monitoring of
SLAs. Besides, in order to enable further academic studies based on detailed analysis and benchmarks, it is
so important to disclose banks’ service level data. Also, this paper is pioneer and unique study in Turkey
due to fact that there is no study about service level.
Keywords: Banking, SLA, OLA
JEL Classification: G21, LOO

Ozet
Bu calisma bankacilik sektortindeki hizmetlerin strekliligi acisindan o6nemli bir husus olan hizmet
seviyelerine yonelik olarak hazirlanmistir. S6z konusu calisma ile ilgili sektérdeki hizmet seviyelerine iliskin
cercevenin ortaya konmasi amaclanmistir. Belirtilen hususlarin yani sira, bu calismada hizmet seviyelerinin
teorik cercevesine ek olarak hizmet seviyesi anlasmasi (SLA) 6rneklerine de yer verilmistir. Calismada
hizmet seviyeleri tim yonleriyle ele alinmis olup bankalarin hizmet seviyesi ydnetiminde dikkat etmesi
gereken kritik hususlar vurgulanmistir. Sonug¢ olarak, hizmet seviyesi yonetimi ve izlenmesine yonelik
bankalarin Bilgi Teknoloji (BT) birimleri i¢inde hizmet seviyesi y6netimi béltimleri kurulmas: énerilmistir.
Ayrica detayli analizler ve karsilastirmalar iceren akademik calismalar yapilabilmesi icin bankalarin hizmet
seviyesine iligkin verilerini kamuya acilmas:i yerinde olacaktir. Turkiye’de hizmet seviyelerine yonelik
calisma bulunmadigindan dolay: yapilan calisma bu yonuyle 6nct bir calisma olma 6zelligi tasimaktadir.
Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Seviye Anlasmalari, Operasyonel Seviye Anlasmalari
JEL Siniflamasi: G21, LOO
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GIRIS

Guntmuzde ekonomik faaliyetlerin icerisinde hizmet sektéortiintin 6nemi gittikce
artmaktadir. Dlinya’da 1996 yilinda hizmet faaliyetlerinin toplam icindeki pay:r %35
seviyesindeyken 2006 yilinda bu oran %40’a ylkselmistir. Turkiye’de ise hizmet
faaliyetlerinin toplam icindeki pay: 2006 yilinda %60 seviyesine ulasmistir (Vakifbank,
2007, s 3). Hizmet Uretilen 6nemli sektorlerin basinda diger tim sektorleri dogrudan
veya dolayli olarak etkilemesi nedeniyle finansal sektoér gelmektedir. Finansal
sektordeki 6nemli oyuncularin basinda da bankalar yer almaktadir. Bankalarin
musterilerle is iligkilerinin uzun slre devam etmesi sunduklar1 Urin ve hizmet
cesitliligine baghdir. Musteriler, ihtiyaclarini daha iyi ve hizli karsilayan bankalarla
calismayi tercih etmektedirler (Kaynak, 1986, s. 58; Khazeh ve Decker, 1992, s. 43).
Bu nedenle, bankalarin musterilerine Grtin ve hizmetleri strekli ve hizli sunmalari
oldukca 6nem arz etmektedir.

Bankalarda urtn ve hizmetlerin musterilere sunulmasina yo6nelik olarak bircok
faaliyet gerceklestirilmektedir. Bazi faaliyetler bankanin i¢ kaynaklan ile
gerceklestirilirken bazi faaliyetler ise dis kaynak (tedarik¢i) kullanimi yoluyla
saglanmaktadir. Banka kaynaklarinin etkin ve verimli kullaniminin saglanmasi ve
yonetilmesi igin i¢c ve dis kaynaklardan saglanan hizmetlerin performansinin
Olctilmesi, raporlanmasi, izlenmesi ve sonuclarin degerlendirilmesi bir zorunluluk
teskil etmektedir. Hizmet alan (musteri) ve hizmet veren (hizmet saglayici) arasinda
yapilan musteriye saglanacak hizmete iliskin detaylarin yer aldigi anlasmalar SLA
olarak tanimlanmaktadir (Fankhauser vd., 1999, s. 12). Performans 6lcimui, hizmet
seviyesi anlasmas:t (SLA) ve operasyonel seviye anlasmasi (OLA) duzeyinde
yapilabilmektedir. SLA bastan sona stre¢ bazinda bir faaliyetin 6lcimlenmesini ifade
ederken OLA surecteki her bir boélimun faaliyetinin Olcimlenmesi anlamina
gelmektedir (Wustenhoff, 2002, s. 2; Eva, 2005, s. 64). Bankalar hem i¢ kaynaklara
hem de tedarikgilere iligkin hizmet seviyelerini takip etmelidirler.

Banka kaynaklarinin etkin kullanilmasini saglamaya yonelik icsel ihtiyaclarin yam
sira mevzuat geregi de hizmet seviyelerinin degerlendirilmesi gerekmektedir.
Bankacilik Duizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), Bankalarin Destek Hizmeti
Almalarina iliskin Yénetmelik (Yonetmelik) geregi bankalarin destek hizmetlerine
iliskin o6lcme, degerlendirme ve raporlama yapisini koordine etmesini gerekli
kilmaktadir (BDDK, 2011, madde 5). Bankaciik Kanunu (BK) ve Yénetmelik geregi,
destek hizmetinden dogabilecek riskler, bu risklerin yo6netilmesine, destek
hizmetinden beklenen fayda ve maliyetin degerlendirilmesine iliskin BDDK’ya sunmak
Uzere bir risk yonetimi programi hazirlanmalidir (BK, 2005, madde 35; BDDK, 2011,
madde 5). Ayrica COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies)
standartlar1 cercevesinde destek hizmeti dizeylerinin tanimlanmasi, raporlanmasi,
degerlendirilmesi ve donemsel olarak gézden gecirilmesi gerekmektedir.

Yukaridaki aciklamalar dikkate alindiginda gerek bankalarin ic¢ ihtiyaclar1 gerekse
mevzuat dtizenlemeleri cercevesinde hizmet seviyelerinin izlenmesi bir zorunluluk
olarak ortaya cikmaktadir. Bu makale calismas: bankacilikta hizmet seviyelerinin
detayli bir sekilde ele alinmasina yonelik kavramsal bir cerceve ortaya koymak
amaciyla hazirlanmistir. Turkiye’de hizmet seviyelerine yo6nelik yapilmis calisma
bulunmadigindan dolayr bu makale ile literattire katki saglanmis olacaktir.
Bankacilikta hizmet seviyelerine yonelik bu calisma bes bélimden olusmaktadir. Giris
bo6limuntn akabinde, ikinci boélimde literattirdeki konu ile ilgili calismalar ele
alinacaktir. Ug¢lincii bélimde hizmet seviyesi ile ilgili genel bilgiler verilecektir.
Doérdunct béltimde bankalarda hizmet seviyelerinin belirlenmesi, 6l¢tilmesi, izlenmesi
lUzerine Orneklere ve bunlar Uzerinden bankalarda hizmet seviyelerine yo6nelik
yapilmasi gerekenlere yer verilecektir. Son boliimde ise degerlendirme yapilacaktir.
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calismalarin bazilarina incelememizde yer verilmis olup ilgili calismalara ait bilgiler
Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Literatiirde Yer Alan Calismalar

Yazar ve Eser Ad1 Ulke Sonuc
Yil
N Sonuc¢ odakli hizmet saglamada cok
Niessink ve N . ;
. Towards Mature IT az tecrtibeye sahip organizasyonlardal
Vliet : Hollanda - - LT
Services genel bir SLA gelistirmenin imkansiz
(1998) -
oldugu sonucuna ulasilmistir.
Leopoldi [IT Service Management ABD SLA anlasma, rapor ve kontrol listesi
(2002) SLA Orneklerine yer verilmistir.
SLA ybnetiminin otomatize
Sahai ve  [Towards Automated SLA edilebilmesi icin hizmet seviyesi
digerleri Management for Web ABD anlasmalarinin acik ve kesin olarak
(2002) Services tanimlanmasinin  gerekli  oldugu
sonucuna ulasilmistir.
Hizmet seviyesi anlasmalarinin nasil
olmas1 gerektigi, zaman icinde nasil
Wustenhoff] . degistigi, Olcimun nasil yapilacagi
(2002) LA in the Data Center ABD sibi hususlarda bilgi verilmis ve
uygulamaya iliskin 6rnek sablonlar
paylasilmistir.
The Open SLA Management o SLA muzaker§s1, .y(?r}et1m1. ve
Group Ingiltere raporlamasi ile ilgili bilgiler
Handbook
(2004) paylasimistir.
Service Level .
Simkova |[Management and its Cek ESEII; stan;iea‘;ﬂ:lg gergegisc}gi?
(2005) link to COBIT’s DS1 and |Cumhuriyeti Y Y
anlatilmistir.
DS2 Processes
Kritik bilgi teknolojileri streclerine
iliskin SLA metriklerinin sistematik
Paschke ve N olarak kategorize edilmesine yonelik
A Categorization Scheme . .
Gerull for SLA Metrics Almanya bir kategori semasi model
(2006) gelistirilmis olup kuruluslara uygun|
daha c¢cok metrik kullanimi ile
cesitlendirilmesi Onerilmistir.
Johnson [Service Management leme.t s‘ev1ye1.er1 yonet1m1n%n
Hollanda  |optimize edilmesi ve problemlerin
(2007) Process Maps N Ce
Onlenmesi icin 6neriler sunulmustur.
Paschke |[Rule Based Service Level Kanada Hizmet seviyeleri tanimi, amaglar:1 ve
(2007) Agreement metrikleri hakkinda bilgi verilmistir.
Chang, A New Service Level Musteri bulma, sUrdirme, sadakat
Agreement Model for -
Wang ve S Tayvan konularinda operatérlere yardimeci
Best-effort Traffics in IP . C Y
Lee (2008) olacak bir SLA modeli 6nerilmistir.
over WDM
Hizmet seviyesi anlasmalarinin
Cramer ve . . .
i . |Service Level Agreement izlenmesinde anahtar noktalar ve
digerleri » Kanada .
(2016) or IT dikkate alinmasi gereken noktalar

hakkinda bilgi verilmistir.
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Yazar ve
Yil

Mittal ve  |Automatic Extraction of
digerleri  [Metrics from SLAs for
(2016) Cloud Service
Management

Eser Ad1 Ulke Sonuc

Bulut bilisimde SLA tanimlama ve
ABD yonetim  gereklilikleri  icin  bir
yaklasim gelistirilmistir.

Tablo 1’den gorulebilecegi tizere hizmet seviyeleri ile ilgili yurtdisinda bircok calisma
yapimistir. Calismalarin bir kismi hizmet seviyelerinin tanimi, icerigi, cercevesi ve
metrikleri ile ilgili olarak hazirlanmistir. Wustenhoff (2002) calismasinda SLA
anlasmalarinin icerigi, zaman icinde degismesi, 6l¢ctim yapilmasi gibi konular tizerinde
calismistir. The Open Group (2004) hizmet seviyesi muzakeresi, yoOnetimi ve
raporlamasi ile bilgiler paylasmistir. Simkova (2005) ise COBIT kapsaminda hizmet
seviyesi yonetimi ile ilgili calisma gerceklestirmistir. Ote yandan, Paschke (2007)
calismasinda hizmet seviyelerinin tanimi, amaclari ve metrikleri ile ilgili bilgiler
vermistir. Belirtilen calismalara paralel olarak, Cramer ve digerleri (2016) SLA
anlasmalarinin izlenmesinde dikkat edilmesi gereken noktalardan bahsetmislerdir.

Bazi calismalarda SLA ile ilgili sablonlara yer verildigi goértlmektedir. Wustenhoff
(2002) SLA uygulamasina iliskin 6érnek sablonlar paylasmis; Leopoldi (2002) ise bilgi
teknolojilerine yonelik hizmet seviyesi anlagsma, rapor ve kontrol listesi 6rneklerini ele
almislardir. Belirtilen hususlara ek olarak, bazi calismalarda ise hizmet y6netimine
iliskin modeller gelistirilmesi hedeflenmistir. Paschke ve Gerull (2006) SLA
metriklerinin sistematik olarak kategorize edilmesine yo6nelik bir kategori semasi
modeli gelistirilmiglerdir. Chang ve digerleri (2008) musteri bulma, strdtrme ve
sadakat konularinda bir model 6énermistir. Ayrica, Mittal ve digerleri (2016) ise bulut
bilisimde hizmet seviyeleri tanimlama ve yoénetim gereklilikleri i¢cin bir yaklasim
sunmuslardir.

Belirtilen konularin yani sira, az sayida calismada hizmet seviyesinin ydnetimi, SLA
avantaj ve dezavantajlar1 konu edilmistir. Niessink ve Vliet (1998) tecrtibenin az
oldugu organizasyonlarda genel bir SLA gelistirmenin imkéansiz oldugu sonucuna
ulasmislardir. Sahai ve digerleri (2002) SLA ydnetiminin otomatik hale getirilebilmesi
icin SLA anlasmalarinin acik ve kesin bir sekilde tanimlanmasi gerektigini ortaya
koymus; Johnson (2007) ise hizmet seviyesi yonetiminin optimize edilmesi ve
problemlerin énlenmesi i¢in dneriler sunmustur. Literatiirde yer alan hizmet seviyeleri
ile ilgili caligmalara bakildiginda bu c¢aligmalarin 6énemli bir bélimunin BT (Bilgi
Teknojileri) alaninda oldugu goértilmektedir.

2. Hizmet Seviyesi Anlasmalari

Hizmet alan (musteri) ve hizmet veren (hizmet saglayici) arasinda yapilan musteriye
saglanacak hizmete iliskin detaylarin yer aldigi anlasmalar SLA olarak
tanimlanmaktadir (Fankhauser vd., 1999, s. 12). SLA, hizmetin saglanmasindan 6énce
taraflar arasinda muzakere edilerek hazirlanmali ve ilgili kisiler tarafindan
onaylanmalidir (Shai vd., 2002, s. 2-3; Cardoso vd., 2009, s. 235). SLA taraflar
arasinda hizmetin saglanmasiyla ilgili ilgili btitin hususlar ve detaylar1 kapsayacak
sekilde yazili olarak yapilmasi gereken resmi ve baglayici anlasmalardir (Chong ve
Carraro, 2008, s. 19; Gul ve Hussain, 2011, s. 73). Bununla birlikte, SLA’lar
degistirilemez doktimanlar degillerdir. Bundan dolayi, yeni bir durum olustugunda,
ihtiya¢ oldugunda veya yilda bir kez periyodik olarak gbézden gecirilmeleri yerinde
olacaktir (The Open Group, 2004, s. 4).
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SLA hizmet alan ve veren taraf arasinda iliski yonetiminde bir temel olusturmaktadair.
Bu nedenle SLA, hizmet saglayicinin hizmetleri hangi seviyelerde, hangi 6nceliklerle,
hangi sorumluluklarla ve maliyetlerle hizmet alana sunacagina iliskin ortak anlayis
icermektedir (Symons, 2005, s. 13; The Open Group, 2004, s. 112). Iyi hazirlanmis bir
SLA hangi hizmetin saglanacagi, hizmet saglayicinin taahhtt ettigi hizmeti nasil
saglayacagi, taahhttlerin yerine getirilip getirilmediginin kim tarafindan ve nasil
Olctilecegi, taahhtitler yerine getirilmezse ne yapilacagl ve zaman icinde SLA’in nasil
degisecegi gibi temel hususlar tanimlamalidir (The Open Group, 2004, s. 2). Belirli
sartlar, UrGnler/hizmetler ve sorumluluklar iceren bir SLA, 6nemli sorunlardan
kacinma konusunda bankalara oldukc¢a yardimc: olacaktir (Nolan ve McFarlan, 2005,
s. 7).

SLA konusu faaliyetle ilgili banka birimlerinin ihtiyaclarinin SLA kapsaminda oldugu
garanti altina alinmalidir (Nolan ve McFarlan, 2005, s. 7). SLA, hizmet saglayicinin
karsilamay1 taahhtit ettigi performans kriterlerini tanimladigl icin performans o6lcimu
acisindan 6nemli bir role sahiptir (Niessink vd., 2005, s. 1). Performans kriterleri SLA
doktimanlarinda belirli durumlara iliskin haklar, ytiktmlultkler ve cezalar olarak yer
almaktadir (Paschke vd., 2005, s, 1; Paschke ve Gerull, 2006, s. 27; Paschke, 2007, s.
8; Hauschildt vd., 2014, s. 4; Jin vd., 2002, s. 1). SLA icindeki kriterler hizmetin
strekliligi, taraflara yonelik maliyetler, uyumsuzluk halinde cezalar gibi hususlar
acisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica taraflarin taahhfttlerini yerine getirmemesi
halinde ciddi duizeyde itibar riski ile gelir kaybi1 da s6z konusu olabilecektir (Chong ve
Carraro, 2008, s. 19). Ozellikle hizmetlerin belirli bir zaman diliminde saglanmasi
zorunlu oldugunda hizmet seviyesi anlasmalarinin 6énemi daha da artmaktadir (Ziegler
ve digerleri, 2008, s. 1).

Hizmet saglayicilar acisindan bakildiginda hizmet saglama kapasiteleri ile SLA
taahhtutlerinin uyumlu olmasi, hizmet alan tarafin kendilerinden beklentilerinin ve
verdikleri SLA taahhttlerinin cok iyi anlasilmas: gerekmektedir (Jin vd., 2002, s. 1;
Kim vd., 2006, s. 1). Gergekgi ve Olctilebilir taahhttlerin verilmesi, taahhttlerin yerine
getirilmesi acisindan oOnemlidir (The Open Group, 2004, s. 2). Hizmet alan taraf
acisindan bakildiginda ise beklentiler ile hizmet saglayici tarafindan verilen SLA
taahhtitlerinin uyumu 6n plana c¢cikmaktadir. SLA’da 6énemli hususlardan biri 6l¢cim
ve raporlama konusudur. Bu nedenle 6lcimuin hangi kriterlere gore yapilacagi, kim
tarafindan ve hangi siklikta yapilacagi, sonuc¢ raporlarinin kimlere ve nasil
dagitilacagi, hizmet alan ve hizmet verenin mutabik olmadigi durumlarda
mutabakatsizligin nasil ¢ozilecegi SLA’da mutlaka tanimlanmalidir (The Open Group,
2004, s. 4)

SLA’de 6nemli hususlardan bir digeri ise izleme faaliyetleridir. Olumsuz sonuglara
neden olmadan Once problemlerin belirlenmesi, sorunlarin ¢6ztlmesi ve uygun
tedbirlerin alinmasi ac¢isindan izleme faaliyetleri kritik 6neme sahiptir (Ziegler vd.,
2008, s. 2; Chong ve Carraro, 2008, s. 19). SLA bir yasam doénglsu icinde ele
alinmalidir. SLA baslayan ve biter bir stirec olarak ele alinmaktan ziyade baslayan,
tasarlanan, ylUriyen, periyodik olarak gézden gecirilen ve yasayan bir stire¢ olarak ele
alinmalidir. SLA yasam doénglstinde her asama kendi icinde 6nemlidir. SLA yasam
dongustne sekil 1°de yer verilmistir.
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Sekil 1: SLA Yasam Dongiisii

6. SLA'in 2. SLA Sahibinin
Gelistirilmesi Belirlenmesi

4. Verilerin Toplanmasi
ve Analiz Edilmesi

5. Saglanan Hizmetin 3. SLA Uyumunun
Gelistirilmesi Izlenmesi

Kaynak: Adrian Paschke ve Elisabeth Schnappinger Gerul. A Categorization Scheme
for SLA Metrics, Almanya, 2006, s. 24.

Standart bir SLA anlagsmasinda genel olarak asagidaki hususlara yer verilmelidir (Shai
ve digerleri, 2002, s. 2-3);

. Amagc: SLA olusturulma amaci tanimlanmalidir.

. Kapsam: SLA kapsamina giren hizmetler belirlenmelidir.

. Taraflar: Hizmet veren ve hizmet alan taraflar ve taraflarin rolleri
tanimlanmalidir.

. Yurturltk (Gegerlilik) Stiresi: Anlasmanin baslangi¢ ve bitis tarihleri
belirlenmelidir.

. Kisitlar: Talep edilen hizmete yonelik saglanacak hizmet seviyesi icin alinan

tedbirler tanimlanmalidir.

. Hizmet Seviyesi Amaclari: Hizmet veren ve alan tarafin tizerinde anlastig
hizmet seviyesi belirtilmelidir. Hizmet seviyeleri genellikle erisilebilirlik, performans,
guvenilirlik gibi bir takim hizmet gdstergelerini icerir. Bunlarin her biri ulasilmasi
gereken bir hedefi belirtir.

. Opsiyonel Hizmetler: Normalde hizmet alan tarafindan zorunlu tutulmayan
ancak istisnai olarak sunulacak hizmetler tanimlanmalidir.

. Istisnalar: Hizmetle ilgili SLA kapsami disinda kalan hususlar belirlenmelidir.

. Cezalar: Hizmet saglayicisinin performansinin hedefin altinda kalmasi halinde
ne yapilacagi belirlenmelidir. Eger hizmet tedarikcilerden saglanacaksa yetersiz
performans durumunda anlasmanin sonlandirilmasina iliskin madde SLA kapsamina
dahil edilmelidir.

. Yonetim: Hizmet seviyesi amaclarinin gerceklestirilebilmesi ve 6l¢tilebilmesi
icin SLA’de tanimlanan sureclerin gézetimine iliskin organizasyonel sorumluluklar
belirlenmelidir.

2.1. Hizmet Seviyeleri Tiirleri

Hizmet seviye anlasmalari hizmet seviyesi (SLA) ve operasyonel seviye (OLA) bazinda
olmak tuzere iki sekilde dtizenlenmektedir. SLA banka icindeki strecleri olusturan
hizmet bilesenlerinin belirlendigi ve buna baglh hizmet seviyelerinin garanti altina
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alindigr anlagmalardir. OLA ise banka icindeki tim yonetimler tarafindan saglanan
hizmetlerin aciklandigi ve bu hizmetlere baglh taahhtutlerin yer aldigi anlasmalardir.
Banka ici kaynaklar kullaniliyorsa OLA anlasmalariyla, banka dist kaynaklar
(tedarikciler) kullaniliyorsa tedarikci anlasmalariyla SLA taahhttlerinin  yerine
getirilmesi garanti altina alinmaktadir (Simkova, 2005, s. 64). Dis kaynak kullanilarak
saglanan hizmetler icin bankaya hizmet verenlerle hizmetleri ve sorumluluklar:
tanimlayan tedarikci s6zlesmeleri yapilmaktadir.

SLA bastan sona kadar bir hizmet icin kisitlar1 belirtirken OLA bir hizmetle ilgili
sadece banka icindeki birimlere iliskin kisitlar: ortaya koymaktadir. Hizmet ve hizmet
saglayan birimler acisindan anahtar performans gostergesi (APG) niteligi tasiyan SLA
ve OLA bu yo6nuyle surprizleri azaltarak taraflarin taahhttlerine bagliligini saglamakta
ve uyumsuzluk halinde yaptirimlar ortaya koymaktadir (Wustenhoff, 2002, s. 7).
Hizmet alan ve hizmet veren taraflar birer kisi/kurulustan olusabilecegi gibi birden
cok kisi/kurulustan da olusabilmektedir.

2.2. Bankalarda Hizmet Seviyelerinin Olciilmesi Gerekliligi

Hizmet seviyelerinin o6l¢ctilmesinin temel gerekliligi banka kaynaklarinin daha iyi
kullanimi ve yonetiminden kaynaklanmaktadir. Bu gerekliligin yani sira mevzuatta yer
alan cesitli dizenlemeler de hizmet seviyelerinin takibini gerekli kilmaktadir. BDDK
tarafindan yayinlanan Bankalarin Destek Hizmeti Almalarina Iliskin Yénetmelik'te
destek hizmetleri acisindan, Bankalarin Bilgi Sistemleri Yonetiminde Esas Alinacak
likelere Iliskin Teblig’de (Teblig) ise COBIT vasitasiyla BT acisindan hizmet seviyelerine
yonelik dtizenlemelere yer verilmistir.

2.2.1. Bankacilik Kanunu, Destek Hizmetleri Yonetmeligi ve Hizmet Seviyeleri

BK kapsamindaki kuruluslara ana hizmetlerinin uzantis1 veya tamamlayicisi
niteliginde hizmet veren kuruluslar, destek hizmeti kurulusu olarak tanimlanmaktadir
(BK, 2005, madde 3). Bankalara destek hizmeti saglayacak kuruluslar Bankacilik
Duizenleme ve Denetleme Kurulu kararlar ile yetkilendirilmektedir (BK, 2005, madde
15). Almmacak destek hizmetlerinin bankalarin yasal yakumlaliklerini yerine
getirmelerini ve BDDK tarafindan etkin bir sekilde denetimini engellememesi
gerekmektedir. Ayrica destek hizmeti alinan faaliyetlerde bankalarin sorumluluklar:
da devam etmektedir (BDDK, 2011, madde 4).

Yonetim kurulu ve i¢ sistemleri birimleri tarafindan icra edilmesi gereken faaliyetler,
islemlerin muhasebelestirilmesi, finansal raporlarin dtizenlemesi, mevduat kabulq,
kiralik kasa gibi BDDK’nin yasakladigi faaliyetler haricinde bankalar her ttrlt destek
hizmetini tedarikcilerden saglayabilmektedir (BDDK, 2011, madde 4). Bununla birlikte
yemek, ulasim, temizlik, demirbas bakimi, avukatlik hizmetleri, danismanlk
faaliyetleri gibi baz: faaliyetler destek hizmeti kapsamina girmemektedir (BDDK, 2011,
madde 1). Bankalar, destek hizmetinden dogabilecek riskler ile risklerin
yonetilmesine, destek hizmetinden beklenen fayda ve maliyetin degerlendirilmesine
iliskin BDDK’ya sunmak Ulizere bir risk yénetimi programi hazirlamas: gerekmektedir.
Hizmetlerin kesintiye ugramasi veya aksamasi durumunda uygulamaya konulacak
eylem plani ve alinan destek hizmetinin ikame edilebilirligine de risk yo6netimi
programinda yer verilmelidir (BK, 2005, madde 35; BDDK, 2011, madde 5).

Bankalar destek hizmeti almadan Once yazili bir risk analizi raporu ile BDDK’ya
sunulmak Uzere teknik yeterlilik raporu diizenlemelidir. Alinacak destek hizmetinin
kurulusun tarafindan bir baska sirkete devredilmesi halinde hizmetin
devredilmesinden 6nce ayni raporlar alt yuklenici icin de hazirlanmali ve bankadan
izin alinmalidir. Destek hizmeti yurt disginda kurulu veya yurt disi1 sube/ortaklig:
Uzerinden faaliyet g0Osteriyorsa, is suUrekliliginin saglanmasi icin bu hizmetin
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gerektiginde yurt ici ve yurt disindan saglanmasina yonelik eylem planlan
olusturulmalidir (BDDK, 2011, madde 5).

Destek hizmetleri denetim komitesi ve sonrasinda yonetim kurulu tarafindan
uygunluk verilmesi halinde disaridan alinabilmektedir. Bankalar tarafindan destek
hizmeti alimi icin destek hizmeti kuruluslan ile hizmetin kapsami, stiresi, 6denecek
Ucret ve taraflarin sorumluluklarini acik ve net bir sekilde belirten so6zlesme
yapmalidir. Ayrica kurulusun BDDK denetimine tabi oldugu, bankanin i¢ sistemler
birimleri ve bagimsiz denetcilerinin destek hizmeti alinan konuyla ilgili her ttrla bilgi
ve belge talep yetkisinin bulundugu, sir saklama yukumluligtine tabi oldugu,
sozlesmenin banka veya destek hizmeti kurulusu tarafindan sonlandirilmasi halinde
yeni bir kurulus tarafindan destek hizmetinin verilmesine kadar gececek surede
hizmetin saglanmaya devam edilmesi gerektigine dair htktmlerin soézlesmeye
konulmasi gerekmektedir (BDDK, 2011, madde 7).

Hizmet seviyeleri acisindan destek hizmetlerine bakildiginda ise bankalarin 6l¢gme,
degerlendirme ve raporlama yapisint koordine etmesi gerekliligi Yoénetmelik’te
dizenlenmistir (BDDK, 2011, madde 5). Buna gore bankalar tedarik¢ilerden
sagladiklar1 destek hizmetlerinin performansini Ol¢cmeli ve izlemelidir. TBS’deki
uygulamalara bakildiginda hizmet seviyelerinin banka blinyesinde merkezi bir bélim
tarafindan izlendigi 6rnekler bulundugu gibi destek hizmeti s6zlesmesindeki kriterlere
uygun olarak tedarikcilerin bankaya raporlama yapmalari ve bankanin bu
raporlamalar1 gbézden gecirmesi sonucunda onaylamasi veya gerekli duzeltmeler
sonrasi onaylamasi seklinde uygulamalar gértilmektedir.

2.2.2. Ilkeler Tebligi, COBIT ve Hizmet Seviyeleri

Yonetmelik’te bilgi sistemleri, bankacilik faaliyetlerini destekleyen bir arac olarak
degerlendirilmektedir. Mevzuatin gerektirdigi yuktmlultkler acisindan karar alma
glicinin ve sorumlulugun bankada olmas: sartiyla BT faaliyetleri destek hizmeti
alimmma konu edilebilmektedir (BDDK, 2011, madde 4). Teblig’de destek hizmeti
kuruluslar ile imzalanacak soézlesmelerde destek hizmetine iligkin hizmet seviyeleri ile
ilgili tamimlamalarin yapilmas: gerektigi duiizenlenmistir (BDDK, 2007, madde 8).
Ayrica bankalarin bilgi sistemleri genel kontrollerinin tesisinde COBITte yer alan
kontrol hedeflerini gerceklestirmesi zorunlu tutulmustur (BDDK, 2007, madde 22).

COBIT, ilgili teknolojiler icin kontrol hedeflerini iceren uluslararasi bir modeldir.
COBIT planlama ve organizasyon (planning and organization-PO), tedarik ve uygulama
(acquisition and implementation-Al), teslimat ve destek (delivery and support-DS),
izleme ve degerlendirme (monitoring and evaluation-ME) olmak tizere 4 etki alanini
kapsamaktadir. Hizmet seviyeleri ile ilgili olarak COBIT’de AI-5 BT kaynaklarinin satin
alinmasi, DS-1 hizmet seviyelerinin tanimlanmasi ve yo6netimi, DS-2 dg¢lnci
kisilerden alinan hizmetlerin y6netimi standartlar1 bulunmaktadir. Bu standartlar
kapsaminda hizmet seviyelerinin tanimlanmasi, raporlanmasi, degerlendirilmesi ve
donemsel gézden gecirilmesi gerekmektedir (Simkova, 2005, s. 9; Wikipedia, 2016a).

2.3. Hizmet Seviyeleri Acisindan Kritik Hususlar

Bankalarda yururltige konulan anlasmalar hizmet katalogunda yer almaktadir (Brian
vd., 2007, s. 113). Hizmet katalogu hizmetlerin aciklandigi, smiflandirildigi ve
seviyelerinin belirlendigi dokimanlar ifade etmektedir. Bankadaki tiim anlasmalarin
bir ortamda goérilmesi ve takip edilmesi acisindan hizmet katalogu énem tasimaktadir.
Ayrica COBIT standartlar cercevesinde hizmet katalogunun hazirlanmasi zorunludur.
Hizmet seviyelerinin belirlenmesi, raporlanmasi ve izlenmesi detayli calisma gerektiren
ve yasayan bir sUrectir. Genel olarak bakildiginda SLA’de anlasmanin nihai hale
getirilerek yurtrltige alinmasi ve sonrasinda raporlama ve degerlendirme yapilmasini
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iceren yasam doéngustndeki tim asamalar 6nemlidir. Bununla birlikte bu strecte
edilmesi gereken bazi kritik hususlar bulunmaktadir.

Kritik hususlarin basinda sistem erisilebilirligi gelmektedir (The Open Group, 2004, s.
46). Ozellikle BT hizmetlerinde bir hizmetten, hizmet seviyesinden, bu hizmete iliskin
musteri memnuniyetinden ve SLA’den bahsedilmek icin 6ncelikle hizmetin erisilebilir
olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle BT hizmetlerine iliskin SLA’lerde mutlaka
erisilebilirlikle ilgili bir APG bulunmalidir. Bir hizmete iliskin erisilebilirlik degeri
asagidaki gibi hesaplanmaktadir (The Open Group, 2004, s. 46);

Hizmet Erigilebilirlik Oram = % 100 — Hizmet Erisilemezlik Oram (1)

. .. . F(Toplam Hizmet D Olunan Sire x Hizmetin Agirhi)
Hizmet Erisilemezlik Oram = <% —— - - — Aprhen) = 100 (2)
B ¥ (Ngili Daneme Ait Paaliyet Siresi)

Ornegin BT’nin 09,00-18,00 mesai saatleri arasinda destek verdigi bir faaliyette 48
saat kismi kesinti, 10 saat yavaslik olmasi ve kismi kesintinin % 10, yavashgin % 1
agirliga sahip olmasi halinde hizmet erisilebilirlik oran1 su sekilde hesaplanacaktir;

Hizmet Erisilemezlik Oram = ((48x0,10% + (10x0.017))/((8x217) = 100 (3)
Hizmet Erigilemezlik Oram = % 0,29 4)
Hizmet Erigilebilirlik Oram = 95 100 — Hizmet Erisilemezlik Oram (5)

Hizmet Erisilebilirlik Oram

04 100 — % 0,29 = % 97.08 (6)

Bu o6rnekte oncelikle 3 ve 4 numarali denklikte pay kisminda kesinti suUreleri ve
bunlarin 6énem agirliklari, payda kisminda ise o aya iliskin ginlik calisma suresi
(09,00-18,00 aras: icin 8 saat) ve is glini sayis1 (21 isglint) kullanilarak sistemin
erigsilemedigi stre %0,29 olarak hesaplanmistir. 6 no.lu denklikte ise %100’den
erisilemezlik orani cikarilarak sistem erisilebilirlik orani %97,08 olarak
hesaplanmistir. Yasanan 2 adet kesinti sistemin erisilebilirlik oranini %100’den
%97,08°e disurmustir. Bu o6rnekten hareketle SLA anlagsmalarinda erisilebilirlik ile
ilgili béltimde 7 gln 24 saat mi yoksa hafta ici 09:00-18:00 saatleri araliginda mi
destek verilecegi, hangi tir kesintilerin hangi agirliklarda hesaplamaya dahil edilecegi
gibi hususlara yer verilmesi énem arz etmektedir.

Erisilebilirlikle ilgili olarak farkli hizmetlere iliskin farkli erisilebilirlik oranlar: talep
edilebilecegi ve bu hususun hizmetin maliyetini ve musteri memnuniyetini dogrudan
etkileyecegi de gbz ard: edilmemelidir (The Open Group, 2004, s. 2). Bir diger 6énemli
husus ise SLA metriklerinin 6lctlebilir olmasidir (Paschke ve Gerul, 2006, s. 34).
Ornegin sistem erisilebilirligi, cevap stiresi gibi hususlara élctilebilir metrikler olarak
SLA’lerde yer verilebilecekken musteri ve calisan memnuniyeti dogrudan 6l¢ctilemeyen
hususlar oldugundan soyut bir sekilde SLA’lerde yer almamasi, cesitli somut olcekler
gelistirilerek o6lctilebilir sekilde SLA’lerde yer almasi gerekmektedir. Aksi takdirde ilgili
raporlama doneminde bu o6lctilemeyen metriklere iliskin raporlama yapilamamasi
sorunu ortaya cikacaktir. Kritik hususlardan bir digeri hizmet alan ve veren taraflar
icin gercekci ve acik beklentilerin ve hedeflerin belirlenmesi gelmektedir (Wustenhoff,
2002, s. 8). SLA’de cezalar basta olmak Uizere gesitli yaptirimlar bulunmas: nedeniyle
gercekci ve net olmayan hedefler hizmet alan ve hizmet veren taraflar arasindaki
iletisimi de bozacaktir. Hizmet verenlerin basart durumlar1 hedeflere gore
Olctileceginden gercekci ve acik hedefler 6nem arz etmektedir.
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Cagr1 merkezi gibi cagrilara dayali hizmetlerde SLA’lerde ise o6nemli hususlarin
basinda ilk temasta ¢6zim (first contact resolution), kayip cagri orani (abandonment
rate), tamamlama suresi (turn around time), zaman hizmeti faktéri (time service
factor) gelmektedir. Ilk temasta ¢éziim miisteri geri aranmaksizin veya cagri baska
birimlere devredilmeksizin musterinin ulastig kisi tarafindan ¢6ztlmesini belirtirken
kayip cagri orani musterilerin musteri temsilcilerine baglanmak icin beklerken
cagrilar1  sonlandirmalarini ifade etmektedir. Tamamlama suresi bir isin
tamamlanmasi ve normal faaliyete déntilme stresini belirtirken zaman hizmeti faktérti
ise belirli cagrilarin belir bir zaman diliminde (6rnegin cagrilarin % 80’inin 20
saniyede) karsilanmasini ifade etmektedir (Wikipedia, 2016b). {1k temasta ¢éztim orani
arttikca, kayip cagri orani azaldikca bir cagri icin harcanan kaynak azalmakta ve
musteri memnuniyeti ise artmaktadir. Cagr1 merkezlerine iliskin SLA’ler hazirlanirken
mutlaka bu iki husus goz 6ntinde bulundurulmalidir.

SLA’de 6nemli bir diger husus sorun ¢6ztim strecidir. Hizmet performans sorunlari,
gercek soruna iliskin belirtilerin ¢6ztlmesi yerine, hizmet kalitesinin ve musteri
memnuniyetinin bir btttin olarak yapisal iyilestirilmesine yonelik bir firsat olarak
degerlendirilmelidir. SLA’de 6nemli hususlardan bir digeri anahtar APG tanimlanmasi
ve belirlenmesidir. APG tanimlanmasi hizmet veren icin dlizglin araclarin sec¢imi,
gerekli sureclerin tanimlanmasi, gerekli insan kaynagi ve teknolojinin temini gibi
hususlarn tetiklemektedir. (Wustenhoff, 2002, s. 8).

SLA’de dikkat edilmesi gereken bir diger husus ise memnun kalinmayan hizmetler icin
prosedurdur (Leopoldi, 2005, s. 6). SLA’lerde mutlaka taahhtiit edilen seviyede destek
verilmeyen veya memnun kalinmayan faaliyetler icin izlenecek proseduir ve yaptirimlar
hakkinda maddelere yer verilmelidir. Aksi takdirde bdyle bir durumda taraflar
arasinda ciddi sorunlar gelisebilecek ve bu slrecte hizmet sunumunda kesintiler,
musteri memnuniyetinde ise dlistis gerceklesebilecektir. SLA’de 6nemli konulardan bir
digeri ise faaliyetlerin yonetimi ve raporlanmasina iliskindir (Brian ve digerleri, 2007,
s. 112). Bircok SLA raporlamasi s6z konusu olacagi i¢in bunlarin mtiimkin oldugunda
otomatik hale getirilmesi olas1 raporlama hatalarinin azaltilmasi agisindan énemlidir.
Online izlenmesi, son kullanici bakis acisiyla anlasmalarin hazirlanmasi, 6lctilmesi ve
raporlanmasi suretiyle hizmet seviyesi anlagmalarinin edilmesi slirecin otomasyonu ile
saglanabilir.

3. Bankalarda Hizmet Seviyelerinin Belirlenmesi, Olciilmesi ve izlenmesi
Uzerine Ornekler

Bu boélimde bir adet operasyon ve BT bir adet de tedarik¢i SLA anlasmasi tizerine
teorik 6rnege yer verilecektir. Bankalarda BT bolimu bircok béliime destek verdigi icin
hizmet alan taraflar BT boliimlerinden hizmetlere iliskin c¢esitli taahhtit taleplerinde
bulunmaktadir. Ornegin kredi islemlerinde subeden baslatilmasindan genel
mudurlikte kredi kullandirim onay: verilmesine kadar gecen surece iliskin taraflar
arasinda SLA yapilmaktadir. Burada o6ncelikle anlagsmaya bir isim verilmelidir.
Ornegimizde bu anlasmaya “kredi kullandirim anlasmas1” adini verelim.

Akabinde anlasmada yer alacak taraflar belirlenmelidir. Kredi kullandirim
anlasmasinda sube, tahsis, merkez operasyon ve BT olmak tuzere 4 taraf
bulunmaktadir. Taraflarin hizmete iliskin detayli muzakereleri ve mutabakati
sonrasinda anlasma hazirlanacak, onay slrecinden gecirilecek ve belirli bir tarihte
yururltige girecektir. SLA anlagsmalarinin genellikle 1 yillik stire icin yapildigi dikkate
alindiginda buglin gerekli surecleri tamamlanan anlasma aksi bir tarih
kararlastirilmazsa 1 Ocak 2017 tarihinde yururlige girecektir. Bununla beraber
sistem altyap:1 degisikligi, egitim ihtiyaci, insan kaynagi ve raporlama ihtiyaclar1 gibi
cesitli nedenlerle ytrtrlik baslangic tarihi taraflarin anlasacag: bir tarih de olabilir.
Yuarurliak tarihi ve gecerlilik stiresi de anlasmada yer alacaktir.
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Devaminda kredi kullandirim anlasmasinda SLA kapsaminda olan hizmetlerin detaylh
tanimi ve sinirlar1 yer almalidir. Buradaki 6nemli husus taraflarin talep ve ihtiyaclarini
dikkate alinarak subenin, tahsisin, merkez operasyonun ve BT’nin sorumluluklarinin
ve taraflarin birbirlerine karsi taahhtitlerinin belirlenmesidir. Islemlerin her bir
istasyonda (sube, tahsis, operasyon, BT) bekleme stresi, BT’nin o6nceliklendirme
skalasi, BT tarafindan 7 glin 24 saat hizmet sUresi saglanip saglanmayacagi, sistem
erisilebilirlik hedefinin ne olacagy, taleplerin beklemeye alinmasi halinde nasil
degerlendirilecegi vb. hususlar anlasma kapsaminda yer almalidir.

Ayrica kredi kullandirim anlasmasinda raporlama yapilacak dénemlere (6rnegin bir
aylik doneme) iliskin tahmini islem hacmi tanimlanmali, belirlenen sinirin tizerindeki
islemler basari ve ceza hesaplamalarinda dikkate alinmamalidir. Kredi kullandirim
anlasmas1 icerigi belirlenip taraflar tarafindan onaylandiginda sira o6rnek rapor
hazirlanmasi1 ve test edilmesine gelmektedir. Anlasma icerigine uygun sekilde,
raporlama donemine iliskin islem detaylarinin, 6zet sonuclarin, basari trendinin,
sistem kesinti ve erisilebilirlik oranlarimin yer aldig 6rnek bir rapor hazirlanir ve
taraflarla paylasilir. Ayni zamanda raporlama yapilabilmesine iliskin sistemsel
gelistirme ihtiyact bulunup bulunmadigi bu slrecte degerlendirilir, gerekiyorsa
ivedilikle gelistirme calismalar: baslatilir.

Son olarak kredi kullandirim anlasmasi hizmet kataloguna eklenerek strec
tamamlanmis olur. Bundan sonra periyodik olarak SLA raporu hazirlanir ve rapor
hizmet alan ve veren taraflara dagitilir. SLA anlasma sUresinin bitiminde 6nceki
doneme iliskin sonuclar dikkate alinmak ve taraflarla gortismek suretiyle anlasma
kapsaminda revizyon ihtiyact olup olmadigi gortistilerek anlasmanin devam edip
etmeyecegine karar verilir ve stirec ayni dongude isletilir. Ayrica 3 ay veya 6 ay gibi
belirlenen doénemlerde analizler yapilmalidir. Yukarida verilen o6rnekteki anlasma
stireci hem operasyon hem de BT icin paralellik gostermektedir. Sadece anlagsma
kapsamindaki taraflarin sayist1 ve talepleri degisebilmektedir. Ancak tedarikei
SLA’lerine bakildiginda operasyon ve BT SLA’lerine gore bazi farklilik bulunmaktadir.

Bankalar bircok faaliyeti destek hizmeti olarak tedarikcilerden temin etmektedir. Bu
noktada tedarikciler saglayacaklar: hizmetlere iliskin bankalara cesitli taahhttlerde
bulunmaktadir. Ornegin banka subeleri ve genel mudurlik ile merkez bankasi
arasinda para transferlerine iliskin iliskin taraflar arasinda SLA yapilmaktadir. Bu
ornekte anlasmaya “CIT anlasmasi” adini verelim. CIT SLA’ine iliskin tim surec¢
yukarida operasyon ve BT SLA 6rnegindekiyle hemen hemen ayni sekilde isleyecektir.
Ancak burada bazi temel farkliliklar da olacaktir. Bunlarin basinda CIT SLA’de yer
alacak tedarikcilerin belirlenmesi ve secilmesi gelmektedir. Muhtemel tedarikcilere
yonelik piyasa arastirmasi yapilmasi, olasi secenekler belirlenmesi ve firmalardan
teklif alinmasi1 belki de ihale yapilmasi gerekecektir. Ayrica Yonetmek kapsaminda
tedarikeilere iliskin risk degerlendirmesi yapilmasi, hizmet alimina karar verilmesi
halinde denetim komitesi ve yo6netim kurulu onay stUrecleri isletilmesi, yillik
denetimlerinin yapilmasi, hizmet stirdtrutlebilirliginin ve olas: kesintilere kars: yurt ici
veya yurt dis1 kaynaklardan ikame edilebilirliginin degerlendirilmesi de gerekecektir.
Onemli bir diger husus ise banka ihtiyaclarinin yani sira Yénetmelik’te belirtilen
hususlara banka ve tedarikci arasinda imzalanacak soézlesmede yer verilmesidir. Aksi
takdirde banka ve tedarikci arasinda ilerleyen strecte hizmetle ilgili cesitli sorunlar
olusabilecektir. Bunun haricinde, taraflarin ihtiyaclarinin belirlenmesi, taahhfttlerin,
performans kriterlerinin, raporlama ihtiyaclarinin belirlenmesi, taslak SLA
hazirlanmasi1 ve mutabakata varilmasi, sonrasinda ise dénemsel raporlama ve analiz
yapilmas: seklindeki stre¢c tamamiyla operasyon ve BT SLA ile aynm sekilde
ilerlemektedir.
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SONUC

Onemli finansal kuruluslarin basinda gelen bankalarin musterilerine sunduklar: tirtin
ve hizmet cesitliligi gecmise kiyasla glintimtizde 6énemli 6l¢ctide artmistir. Bankalarin
musterilere Grtiin ve hizmet sunumunda banka kaynaklari ve tedarikciler yogun bir
sekilde kullanilmaktadir. Bu strecte hizmetlerin belirli nitelikte ve belirli stirelerde
sunulmasi1 6nem arz etmektedir. Hizmetlerin belirli standartlarda sunulmasi hizmet
seviye anlasmalari ile saglanmaktadir.

Bankalarda hizmet seviyelerinin tanimlanmasi ve 6l¢tilmesi hem dtizenlemeler hem de
bankanin kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmasi ac¢isindan 6énem tasimaktadir.
Hizmet seviyelerini O6lcmeyen bankalar banka ici kaynaklarin nasil kullanildigini
belirleyemeyecegi gibi ayni zamanda tedarikcilerin taahhtutlerini yerine getirip
getirmediklerini de 6lcemeyeceklerdir. Bunun yani sira SLA bankalara hizmetlerle ilgili
bircok konuda temel sorunlarin ve gelisim alanlarinin belirlenmesinde yol gosterici
olmaktadir.

SLA’den beklenen faydanin saglanabilmesi icin anlasmalar basit, gercekci ve
Olctilebilir sekilde hazirlanmalidir. SLA hazirlanmasi slirecinde hizmet alan ve veren
taraflarin bir araya gelerek birbirlerini ve ihtiyaclar1 anlamas: kritik éneme sahiptir.
Ayrica bu surecte is birimleri ve BT personelleri de bir araya gelmelidir. Hizmet alan ve
hizmet veren taraflar arasinda hizli ve iyi bir iletisim sorunlarin olusmasini énleyecegi
gibi ortaya cikan sorunlarin ¢éztilmesini de kolaylastiracaktir. Bu acidan SLA bir arag
ve firsat olarak goértilmelidir.

SLA hazirlandiktan sonra yeni bir durum ortaya ¢ikmadigl veya gozden gecirme suresi
gelmedigi durumda SLA strecinin statik bir stirec oldugu sdylenebilir. Bu statik yapi1
icinde verilerin rapor haline getirilmesi ve raporlarin ilgili taraflara dagitimi
asamalarinin bir program vasitasiyla otomatik hale getirilmesi bir alternatif olarak
degerlendirilmelidir. Bu noktada SLA’lerin agik sekilde belirlenmesi ve verilerin bu
SLA’lerde uyumlu sekilde depolanmasi 6nem tasimaktadir. SLA raporlamasinin
otomatik hale getirilmesi ile raporlama sUrecindeki manuel islemlerden
kaynaklanabilecek hatalar da engellenmis olacaktir.

SLA duzenli olarak raporlanmali ve izlenmelidir. Ayrica 3 ay veya 6 ay gibi belirlenen
dénemlerde analizler, yilsonlarinda periyodik gbézden gecirme ve detayli analizler
yapilmalidir. Bu noktada SLA’lerin kat1 birer dokiman olmadigini, yilsonlarinda veya
ihtiyac olmasi halinde dénem icinde revize edilebilecegini hatirlatmakta fayda vardir.

Raporlama yapisinin ve rapor dagitiminin otomatize edilmesi, taraflar arasindaki
iletisim ve isbirligi istegi, BT tarafindan yerinde destek verilip verilmeyecegi,
Yonetmelik’te yer alan mevzuat htktmleri gibi anlasmalarin igeriklerine iliskin bazi
hususlar diger hususlara kiyasla SLA’deki énemli hususlar olarak éne cikmaktadir.

Yukaridaki acgiklamalardan sonra hizmet seviyelerinin bankalar ig¢in O6nemi
anlasildigindan bu isin bankalarda merkezi olarak adreslenmesi gerektigi
distntlmektedir. Bunun icin BT bulnyesinde SLA Yonetimi bélimlerinin tim
bankalarda kurulmasi énerilmektir.

Son olarak, Turk Bankacilik Sektértinde (TBS) faaliyet gdsteren bankalarin hizmet
seviyeleri ile ilgili verilerin akademik calismalarda kullanilmasina izin vermeleri
halinde literatiir derinlestirilebilecek ve bankalarin hizmet seviyelerine yonelik detayl
analizler iceren calismalar yapilabilecektir.
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