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Istanbul Okan Universitesi; bilgi teknolojileri hizmetlerini kullanic1 gereksinimleri
dogrultusunda etkin, giivenli ve siirdiiriilebilir sekilde sunmayz ilke edinir. Universitemiz, bilgi
teknolojileri hizmet yonetim siireglerini ISO 20000-1 Bilgi Teknolojileri Hizmet YoOnetim
Standardi dogrultusunda planlamakta, uygulamakta, izlemekte ve siirekli 1yilestirme
yaklasimiyla gelistirmektedir. Bu kapsamda, hizmet Kkalitesinin artirilmasi, kullanici
memnuniyetinin saglanmasi ve hizmet siirekliliginin giivence altina alinmas1 hedeflenmektedir.

Politika Ana Ilkeleri;

o Kullanic1 gereksinimlerini dogru analiz ederek katma deger yaratan bilgi teknolojileri
hizmetlerini ISO 20000-1 standardina uygun sekilde yoneterek hizmet kalitesini saglamak.

« Bilgi teknolojileri hizmetlerine iligkin kaynak ihtiyact ve maliyetleri analiz ederek kapasite
planlamas1 yapmak ve hizmet siirekliligini saglamak.

o Bilgi teknolojileri altyapisinin gilivenligini ve siirekliligini temin ederek kesintisiz hizmet
sunumunu saglamak.

o Hizmet seviyesi anlagsmalarina (SLA) uyumu diizenli olarak 6l¢gmek, degerlendirmek ve
iyilestirme faaliyetleri ile hizmet performansini artirmak.

o Hizmet sunumuna yonelik gerekli yetkinlikleri belirleyerek personelin bilgi ve becerilerini
gelistirmek suretiyle hizmet kalitesini gelistirmek.

e Olay, problem, degisiklik ve siirliim yonetimi siireglerini kayit altina alarak siniflandirmak,
onceliklendirmek ve Information Technology Infrastructure Library (ITIL) siireclerine uygun
sekilde yoneterek hizmet siirekliligini saglamak.

o Hizmetleri etkileyebilecek degisiklik ve siiriimleri kontrollii ve onayli sekilde gerceklestirerek
sistem biitiinliigiinii ve glivenligini saglamak.

e Olaganiistii durumlara kars1 gerekli Onlemleri alarak bilgi teknolojileri sistemlerinin
stirekliligini saglamak.

o Tedarikcilerden saglanan hizmetlerin SLA seviyelerine uygunlugunu izleyerek hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilirligini saglamak.

 Kullanici odakli hizmet anlayis1 dogrultusunda, servis siire¢ performans hedeflerine ulasmayi
ve hizmet sunulan birimlerin is siirekliligini destekleyerek hizmet yonetim siireclerini siirekli
gelistirmek.
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