Servis Saglayicinizi Secerken

Bir servis saglayicinin katma dederi nedir? Bu katma deder hangi servislerde
musteri olarak kendi olanaklarimizin disinda kalan, zorunlu bir parcayi
tamamlar? Ancak bu sorularin yanitlarinda netlesebilmemiz uygun servis

saglayiclyl segme konusunda bir gtivence saglar.

Turkiye’de servis sadlayicilar, yillar boyunca temel satis argimani olarak
sagladiklari ekonomik avantajlari 6ne cikardilar. Maliyete cok duyarli bir
pazarin varliginda, hizmetin icerigini musteri ihtiyaclarina gore yapilandirmak
yerine, kiran kirana rekabet kosullarinda maliyetlerini katma dederleri ile
birlikte azaltmay sectiler. Hobbes’'un Unlu “insan insanin kurdudur” deyisini
servis saglayici baglaminda hatirlamamak mumkin degil. Ancak grup sirketi
durumunda olan servis saglayicilar, gelisme dénemlerinde bulduklari goreceli
pazar guvencesi ile gunluk ticari kaygilardan biraz daha uzak, daha vizyoner

politikalar izleyebildiler.

Bir servis saglayicl ile olan iliski, entegrator ile olan iliskiden temelde farkhdir.
Entegratér, projenin bitmesi ile birlikte bakim kulvarina cekilir ve orada kalir.
Servis saglayici ise tanimi geredi bir mal satmamakta, her gin yeniden
Uretilmesi gereken ve kendi igletim sirecimizin bir parcasi olan bir servisi
saglamaktadir. Ortada bir Grun satisi, kurulum ya da proje var ise, bunlar

iliskinin ana odak noktasi dedil, sadece verilecek servisin giris noktasidir.

Servis saglayicimizi secerken asadidaki noktalari dikkate almamiz dogru

sonu¢ almamizi saglayacak pratik bir yaklasim saglar:

§ Muisteri olarak kendi ihtiya¢g profilimiz ve ihtiyaglarimiz konusunda
gelecede yonelik varsayimlarimiz,

§ Servis saglayicimizin teknik altyapisi,

§ Insan kaynaklari,

§ Urun taniminin intiyacimiza uygunlugu,



§ Referanslar,
§ Servis sadlayicinin  tim isletimsel parametreleri ile detaylandirarak

tanimladigi urina vermeye iliskin giivenceleri (SLA)

Ihtivaclarimizi Anlamak ve Anlatmak

Musteri olarak ihtiyaclarimiz standart Internet erisiminden, 6zel servis
seviyesi garantileri isteyen VPN’lere, ses ve videokonferans hizmetlerine, ya
da guvenlik hizmetlerine kadar genis bir aralikta yer alabilir. Internet
baglantimiz, bizim ana sirketimizle olan islemlerimizi yuruttugumuz ya da
bayilerimizin uygulamalarimiza erismesini saglayan bir baglanti ise misyon-
kritik bir baglantidir. Oysa amacimiz sadece Internet varligimizi saglamak ise,
baglanti misyon kritik olarak tanimlanamaz. Bu anlamda ayni teknik icerikte
goziuken iki Internet erisimi servisi bile birbirinden farkli isletimsel duzeyde ve
maliyette olabilir. Secim surecinde sadece fiyata odaklanmamiz, farklhliklari
yeterince arastirmamizi ve bunlari g6zoniune alarak karara varmamizi
engelleyecektir. Bir servis saglayicinin, Internet erisiminde TTnet’in sagladigi
karasal baglantilarin disinda alternatif yollardan Internet omurgasina erisim
yedeklemesine sahip olmasi ciddi maliyetleri olan bir énlemdir. Internet c¢ikisi
dahil tim haberlesmesini yurtdigi merkezleri Gzerinden yuruten ¢okuluslu bir
sirket, bu tur bir ayrintida en duyarl olmasi gereken miusterilerin basinda
gelecektir. Oysa ki, amaciniz ¢oklukla yurt icinde erisilen bir e-ticaret sitesinin

barindirilmasi ise, bu tur bir 6nlem gereksiz bir maliyet 6gesi haline gelebilir.

Onemli bir konu da servis saglayicimizin bizim ihtiyaclarimizla birlikte
buytyebilme yetenedidir. Bugunkiu ihtiyaclarimizin - sinirhligi  nedeni ile
gelecede yonelik acihmlari dikkate almamak, gelecekte basimiza ciddi
maliyetleri olan planlama ve migrasyon isleri cikarabilir. Tek merkezimize
standart Internet erisimi temin ederken, bu servisin gerektiginde bir tst sinif
misyon-kritik Internet erisimine dénusebilecedini, ikinci bir noktamiz hizmete

gectiginde uygun icerikte VPN servisi sadlanabilecedini. ofislerarasi ses,



UMTH (Uzun Mesafe Telefon Hizmeti) ve glvenlik hizmetleri de verebilecegini

guvence altina almak, hayat kurtaran bir yaklasim olabilir.

Bir servis sadlayicl ya da Urun arayisi ile yola g¢ikarken ihtiyaclarimizi yazili
hale getirmek dogru bir yaklasimdir. Bu, musteri olarak kendi beklenti ve

planlarimizi netlestirmemiz konusunda atabilecedimiz en ciddi adimdir.

Teknik Altyapil Ne Kadar Onemli?

Servis sadlayici tarafindan teknik altyaplya yapilan yatirim, bu konudaki
taahhidun gerekli ama yeterli olmayan bir parcasini olusturur. Nasil evimize
cagirdigimiz tesisatcinin sadece bilgi ve tecriibesi ile yetinmeyip elzem alet ve
malzemeleri ¢antasinda bulundurmasini bekliyorsak, servis saglayicimizin da
satis sunumlarinda 6ne cikardidi servisleri verebilecek ortam ve yatirimlara
sahip olmasini bekleriz. Bu yatirimlarin bir kismi tum servislerin tzerinde
yurudugu altyapi ile ilgiliyken, bir kismi dogrudan servisleri vermeye yarayan
sistemler ve araglar ile ilgilidir. Bu konuda sordugumuz sorulara net ve tutarl

yanitlar alamamamiz buyuk olasilikla ciddi sorunlara isaret eder.

Guvenlik yonetimi, network yoOnetimi, ticketing sistemleri ve kurumsal
yonetim sistemleri (enteprise management) bu badlamda ilk akla gelen
yatirimlardir. Dikkat edilmesi gereken nokta bu sistemlerin satin alinmasi icin
degil islevselligi icin yapilan yatirimi sorgulamaktir. Bu sistemler, ciddi
yatirim ve lisanslama maliyetleri gerektirmekle birlikte, bunlarin dizgin
olarak kurulmasi, entegre edilmesi ve isletiimesini sadlayacak maliyetler
platform maliyetlerinin kat kat uUstindedir. Ayrica bu sistemlerden bir
kisminin satin alinmasi gerekirken, diger bir kismi i¢ gelistirme ile ayni
fonksiyonlari yerine getirebilir. Guvenlik yodnetimi sistemleri ve glvenlik
servisleri ¢oklukla dogrudan yatirirm gerektirirken, ticketing/destek sistemleri
ya da network yonetim sistemleri servis sadlayici tarafindan gelistirilebilir.

UMTH servislerinin basari ile verilebilmesi, altyapinin uygunlugu yaninda



birlikte calisilan yabanci operatorlerin kalitesine, ses tasinan uluslararasi

ortamin nitelik ve performansina, ve uzman kadrolara baghdir.

Satis materyalleri niteligi ve derinligi cok farkl servisleri ayni ya da benzer
isimlerde sunabilir. Alinacak servisin detay icerigini ve bu servisle elinize
hangi olanaklarin, ciktilarin gececedini sorgulamak bu noktada 6nem

kazanir.

Insan Kaynaklari

Servis sadlayicilarin en buyuk iki maliyet kalemi personel giderleri ve
telekomunikasyon giderleridir. Telekomunikasyon maliyetlerin dugsurtlmesi
olumlu tarafta bu olanaklarin akilci kullanimi ile, olumsuz tarafta ise yetersiz
kullanimi ile (overbooking) mumkindir. Insan kaynaklarl konusunda ise bir
tarafta uygun bir planlama ve atil personel yaratiimamasi yer alirken,
karsisinda nitelik ya da nicelik olarak yetersiz insan kaynadl kullanimi,
editimlerin aksatilmasi, bir kisiye uzmanlasamayacadl kadar fazla ve farkl
teknik alanlarin atanmasi yer alir. Hizli personel dedisimi sonucu teknik
birikimin olusmasi zarar gorur, bu birikim kurumsallasamaz ve aldigimiz

servisin kalitesi kisilere bagiml kalir.

Secim oncesine sorulabilecek etkin sorular sunlardir:

§ Destek masasinda bir ilgiliye (IVR dedil') ne kadar zamanda
erisilebilecegi, hangi nitelikte ve ortalama kac yillik tecrtibesi olan,
hangi egitim duzeyinde bir destek uzmani bulmay! bekleyebilecegimiz,

§ Destek uzmanini asan sorunlarda ikinci seviye bir muhendise ne kadar
zamanda ve hangi proseduri takip ederek erisilebilecegi, hangi
nitelikte ve ortalama kag yillik tecriibesi olan, hangi sertifikasyonda bir
kisi olacadl,

§ Aldigimiz servise iliskin uzmanlarin kimler oldugu, bunlarin o servise
Ozel vyetistiriimis kisiler mi, yoksa oldugundan buyuk go6ziukmek
durumunda olan servis saglayicilarda yetisen joker elemanlardan mi

oldugu? Aldigimiz servis ile ilgili en az iki kisi bulunup bulunmadigi, bir



sorun ya da ihtiyac aninda ilgili uzmanin hasta, tatilde ya da bagka bir
alanda calismakta olmasl nedeni ile geri cevrilme ya da bekletime

olasiligimizin olup olmadigi.

Saglikh binyelerde eleman dedistirme (turnover) siresi uzun, sagliksiz
olanlarda ise kisadir. Ne yazik ki servis saglayici sektoriinde bu siirenin 1 yilin
altina dusebildigi sirketler bile bulunmaktadir. Sirket dedistiren bir uzman,
teknik bilgisinin %90’In1 kendisi ile birlikte tasiyabilir, ancak her yeni sirket
anlasilmasi gereken urunler ve prosesler demek oldudu icin, bu nedenle kaos

yasama olasiligi her zaman yuksektir.

Servis saglayicinin en buyiik katma dederi insan kaynadi ve bunu musterisine
kullandirma bicimidir. Cok sayida uzmanin birarada oldugu ve her gin
karmasik problemlerle karsi karsiya kaldigi bir ortam olarak servis
saglayicilar, uzmanlk destedi saglamakta essiz bir avantaj noktasi olabilirler.
Verdigi servis acisindan kritik kitleye erismis bir servis saglayicida aradiginiz
uzmanhgi bulabilirsiniz. (Bu uzmanhktan yararlanabiliyor olmaniz yine de
karsinizdaki servis saglayicinin hizmet ve yonetim felsefesine baghdir). Ote
yandan, bir “rafta bulunsun” servisi allyorsaniz kendi elemanlarinizdan

yetkin uzman bulma beklentiniz bosa cikacaktir.

Urun Tanimlart Ne Kadar Gercek?

Servis saglayicl sektorinde Urin tanimlari genellikle satis sureci icinde ve
satis baskisi ile belirlenir. Uriin yonetimi, bir sirketi ileri goturen ¢ok ciddi
yodunlasma isteyen bir alan olarak algilanmamaktadir. Bu nedenle hatalarin
kopyalanmasi fazla zaman almaz. Ornedin Internet’in daha pahall bir kaynak
oldugu vyillarda Internet’e c¢ikamaylp lokal omurgada dolasan paketler

uretilmesi ve mugsterilere VPN servisi olarak pazarlanmasi ya da acik indirim



verilemeyen mdusterilere uydu yedeksiz Internet gibi ad hoc paketler

olusturulmasi rastlanilan durumlardir.

Tanimladidiniz inhtiyaclarinizla bastan ortisen bir Grin tanimi, gercekten
verilebiliyor olmasi sarti ile, iyi calisiimis bir gelistirme slrecine ve servis
saglayicinizin empati yetenedine isaret eder. Oysa, satlis sureci icinde size
Ozel bir esneklik ve gelistirme yasiyorsaniz, sizin igin yapilan gelistirmenin
sunum Uzerinde vyapllandan daha derin bir icerigi oldugundan emin

olmalisiniz.

Uriin tanimi, sadece Urunin teknik olarak nasil gerceklestirildigi ile ilgili
olmayip servis seviyesini de icermelidir. Butin saatler zamani gdstermesine
ragmen bazilari ¢cok daha duyarlidir ve duyarlilik olarak (st siralarda yer
alanlardan belki de sadece birisi 100 metre su altinda da islevlerini aynen
yerine getirebilmektedir. Urtn tanimi bu ayrintilar iceriyorsa sodzlesme
sonuna eklenerek ana sdzlesmede referans godsterilmesi yeterli olacaktir. Aksi
takdirde bu ayrintilarin ayrica dokimante edilmesi ve sozlesme eki olarak

resmen kayit altina alinmasi son derece dnemlidir.

Referanslar

Satis sunumlarinda mausteri tarafindan referans sorulmasi oldukg¢a sik
rastlanan bir durumdur. Ancak gercekte c¢ok az referans gorismesi
yapllmaktadir. Satis sunumunda referans sayfalarinin gozukmesi yeterli hale
gelmistir. Oysa ki bu referanslardan kullandiklari servisler ve mdusteri profili
olarak kendimize en cok benzeyenlerin secilmesi ve bunlarla ikili olarak
gorusulmesi ¢cok dederli bilgiler saglayabilir. Gorusulen kisilerin konuyla ilgili

ve bilgi verebilecek durumda olup olmadigi 6zellikle sorgulanmalidir.

Referans gosterilen sirketlerin bazi durumlarda servis almaya birka¢ ay 6nce
baslamis olmasi mumkin olmaktadir. Bu durumdaki bir musteri satis

referansi olabilir ancak teknik referans olarak kullanilmasi mimkun degildir.



Servis Sevivyesi Garantileri

Musteri ile servis sadlayicl arasinda en ciddi ¢arpismanin gectigi alanlarda
birisi servis seviyesi garantisidir. Bu alana merak duymaya baglayan
musteriler ilk olarak konunun teknik parametrelerini belirlemekle ise
baglarlar. Bir ag baglantisinda sureklilik, gecikme ve paket kaybi oranlari ana
tartisma konusu haline gelirken, ylzdeler ya da milisaniyeler ile ilgili
tartisma, toplu is s6zlesmelerinden daha cetin hale gelebilir. Ancak genellikle
su ayrintilar atlanmaktadir:

8§ Bu oOlcumleri kim yapacak? Hangi sistemlerle yapacak? (Cezai
yaptirimlarin s6z konusu oldugu durumda servis saglayicinin kendisini
ele vermesini beklemek pek adil olmayabilir. Ozellikle servis
saglayicilarin hentiz aldiklari girdi servislere iliskin servis seviyesi
garantilerini coklukla alamadiklari dusunuldugunde)

§ Bu olcimlerin periyodu nedir? %0.5 downtime ayda 216 dakika midir
yoksa gunde 7.2 dakika midir? Yoksa yilda 43 saat midir?

§ Olgumler hangi noktalar arasindadir? Ya da hangi durumlari igerir,
hangi digerlerini icermez? “Transmisyon (Turk Telekom) kaynakli
problemler kapsam disidir” demek, yedekleme geredini goz ardi etmek
icin kullanilmis midir? Ayni teknik zorluklar ciktidinda servis vermeye
devam edebilen baska servis saglayicilar gérecek miyiz?

§ Teknik parametreler disinda problemime ne kadar zamanda mudahale
edilecegi, degisiklik isteklerimin en cok ne kadar zamanda yerine
getirilecedi, sorun takibinde ne kalitede ve hangi durumlarda
bilgilendirilecegim gibi parametreler servis diizeyi tanimimda yer aliyor
mu?

§ Cezai yaptirimlar servisin  duzgin verilmesi igin bir motivasyon
olusturuyor mu? Yoksa bastan istatistiki bir risk g6z 6nune alinarak

servis maliyetine eklenmis bir bilesen mi?



§ Sorumluluk sinirlari tam ve agik olarak belirtiimis mi? Problem ¢6zme
sUrecinin basinda problemim oldugunu ispatlamam mi gerekecek

yoksa bu noktaya servis saglayicimla birlikte gelebilecek miyim?

Uzun Lafin Kisasil...

Kalitenin yeni tanimi, alinan servis ya da malin kullanim amacina ve bize
yansitilan  spesifikasyonuna uygunlugudur. Musteri olarak kalite
beklentilerimizin bosa ¢cilkmamasi igin, karsimizdaki Grin ya da servis satan
partiye transfer etmeden kendimizin  yerine getirmesi gereken
sorumluluklarimiz vardir:

§ Ihtiyacimizi bilmek ve bunu onerilen riinler ile karsilastirmak ve
secmek,

§ Ozel intiyaclarimizda servis sadlayicimizla birlikte calisarak terzilik
Urdndn bicimlendirilmesine katilmak,

8§ Siradan ihtiyaclarimiz, piyasada O©nerilen drinlerin higbiri ile
ortusmuyorsa kendi ihtiyaclarimizi gézden gecirerek uzlasmaya acik
olmak,

§ Onerilen Urunleri bize yansitilan spesifikasyonuna uygun sekilde
alabilmemize iliskin resmi ve teknik 6nlemleri almak, sorusturmalari

yapmak.

Sektorde kalitenin zaman icinde standart hale gelmesi dilegiyle...



