Takasbank Servis Yonetimi Politikasi ve Hedefleri

MADDE 1- Takasbank servis yonetim politikas1 ve hedefleri

(1) Takasbank, paydaslarina, i¢ ve dis miisterilere sundugu BT servislerinin giivenilir, tutarli,
kaliteli, siirekli iyilestirme prensibine dayali olarak sunulmasini garantilemek iizere, servis
yonetiminde en iyi uygulamalar ile ISO 20000-1 standardini referans alarak bir servis yonetim
sistemi kurmustur. Takasbank, faaliyetlerinin ilgili yasa ve ydnetmeliklere tam uyumunu
glivence altina almay1 gozeterek, miisterilerinin beklenti ve is ihtiyaglar1 dogrultusunda, servis
ve siire¢lerini stirekli iyilestirmeyi, miisterilerinin hizmetlerden sagladigi yarar ve memnuniyeti
en yiiksek seviyede tutmayi temel hedefleri olarak belirlemistir.

(2) Takasbank’in servis sunumunun tiim asamalarinda islettigi Servis Yonetim Sisteminin temel
uygulama prensipleri ve hedefleri asagida yer almaktadir;
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Sunulan servisler miisterilerin gereksinimlerini en yiiksek diizeyde karsilayacak sekilde
tasarlanir ve sunulur, bu katma degerli hizmetleri igeren bir servis katalogu
olusturulmustur.

BT servis yonetiminde, ITIL ve COBIT c¢erceveleri referans alinarak, servis yonetim
stirecleri tasarlanmis, uygulamaya alinmus, siirekli iyilestirmeyi saglamak tizere 6lgme
ve iyilestirme mekanizmalar1 kurulmustur.

YoOnetim sisteminin tasarlandigi gibi isletilmesi igin gerekli rol, sorumluluk ve yetkiler
tanimlanmis ve atanmustir.

Servisin sunumunda yer alan insan kaynaklarinin beceri ve yetkinlikleri en uygun
sekilde kullanilir. Bu kaynaklarin gelisimi i¢in gerekli finansal yatinm yonetim
tarafindan saglanir.

Sunulan hizmetler i¢in maliyet ve kaynak analizi yapilir. Servisleri destekleyen yeterli
ve yedekli teknik alt yap1 ve kaynaklar saglanir.

Servis altyapisimn siirekliligi ve giivenligini garantilemek iizere Is Siirekliligi ve Bilgi
Giivenligi Yonetim Sistemleri kurulup uygulamaya alinmistir.

Servis riskleri degerlendirilir, 1yilestirme firsatlari olarak ele alinan risklerin, etkilerini
minimize etmek iizere uygun aksiyonlar alinir.

Tedarik¢ilerden saglanan servisler, miisteriler ile mutabik kalinan hizmet seviyelerine
uyumu giivence altina alacak sekilde sozlesmeler ile tanimlanir, 6lctliir ve izlenir.

Ic ve dis denetimler ile servis yonetim sisteminin isleyisi kontrol edilir, diizeltici ve
onleyici aksiyonlar alinir.

Takasbank’in verdigi servisler ile ilgili diizenli olarak miisteri memnuniyetini
belirlemeye yonelik sorgulama ve 6lgme yontemleri isletilir.



