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ISO 20000 Bilgi Teknolojileri 
Hizmet Yönetimi Sistemi 
Uyum Hizmetleri
Bilgi Teknolojileri Hizmet Yönetimi 
Sistemi (BTHYS), özellikle BT 
organizasyonu ve yüksek kaliteli 
BT hizmeti sunmak için ihtiyaç 
doğrultusunda oluşturulan stratejik 
ve iş odaklı bir yaklaşımdır. 

BTHYS, iş süreçleri ve müşteri 
memnuniyetini, ihtiyaçlarını 

karşılamak için gereken yönetim 
hizmetlerinin etkili olarak kuruluş 
bünyesinde benimsenmesi 
amacıyla entegre süreç yaklaşımını 
destekler.

BTHYS, BT kuruluşlarının süreçleri 
ve teknoloji konularına odaklanmak 
üzere tasarlanmıştır. 

ISO 20000 BTHYS Standardı, 
bilgi teknolojisi altyapı ve 
uygulamalar alanında rehberlik 
yapan bir standarttır. Bu standart 
IT Information Library süreçlerini 
temel alır ve ITIL uygulamalarının 
belgelendirilmesi için kullanılan tek 
standarttır.
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Hizmet Yönetim Sistemi

Yeni ya da değişen servislerin tasarımı ve geçiş süreci

Hizmet Dağıtım Süreçleri

Çözümleme Süreçleri İlişki Süreçleri

•	 Üst yönetim sorumluluğu
•	 Üçüncü partiler tarafından işletilen süreçlerin yönetişimi
•	 Döküman yönetimi
•	 Kaynak yönetimi
•	 Hizmet yönetim sisteminin kurulumu ve geliştirilmesi

•	 Kapasite yönetimi
•	 Hizmet sürekliliği ve 

erişilebilirliği yönetimi

•	 Olay ve servis talep 
yönetimi

•	 Problem yönetimi

•	 İş ilişkileri yönetimi
•	 Tedarikçi yönetimi

•	 Hizmet seviyesi yönetimi ve 
hizmet raporlaması

•	 Bilgi güvenliği yönetimi
•	 Hizmet bütçelenmesi ve 

muhasebesi
Kontrol Süreçleri

•	 Konfigürasyon yönetimi
•	 Değişiklik yönetimi
•	 Uygulama geliştirme yönetimi
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Neden ISO 20000?

KPMG’nin Hizmet Yaklaşımı

ISO 20000 Standardı’na uyum:

•	 Tüm müşterilere yönelik ve optimize maliyet 

•	 Bilgi teknolojisi hizmetlerini çalışır durumda tutma

•	 Bilgi teknolojisi risklerini ve karmaşıklığını yönetme

•	 Zaman tasarrufu ve rekabet avantajı

•	 Hizmet süreçlerinde güvenlik, hız ve erişilebilirlikte artış sağlama

•	 Müşterilerin ihtiyaçlarını doğru belirleme, uygun ve zamanlı destekle 
müşteri memnuniyetini artırma

•	 Kaynakların daha verimli ve etkin kullanımını destekleme 

konularında kuruluşunuza yardımcı olur.

FAZ1-Kapsam Belirleme:  
Organizasyonun hangi süreçlerinin ISO20000 
kapsamında ele alınacağının belirlenmesi

FAZ2-Açıklık Analizi:  
Kapsama alınan BT süreçlerinin ISO20000 
standartlarına uyumuna ilişkin analiz yapılması

FAZ3-BTHYS Bileşenleri Tasarımı:  
ISO20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yönetim 
Sistemi bileşenlerinin tasarım ve uygulama 
kısımlarında destek sağlanması

FAZ4-Uygulama:  
BT süreç kontrollerinin uygulanması ve yapılan 
tasarımın hayata geçirilmesi konusunda destek 
sağlanması

FAZ5-İzleme ve Sürekli İyileştirme:  
Belirlenen BT süreçleri için devamlı geliştirme 
ve izleme çalışmalarının tesis edilmesi
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