Dijital Servis Katalogu & RACI Sablonu — Yazilim
| Scope & Ownership (v1.0)

Asset Amag: Bu sablon; bakim ve destek kapsamini servis bazinda netlestirmenizi saglar:
her servis icin kapsam (dahil/hari¢), owner, calisma saatleri, SLA hedefleri ve RACI rolleri tek
tabloda gorunir olur. Amag, incident aninda “kimin bakacagi” tartismasini bitirmek ve
ticketing/SLA sureglerini somutlastirmaktir. Coklu tedarikgiyle ¢alisan otel ve B2B

organizasyonlarina uyarlanabilir.

Kim Kullanir?: IT/Ops Lideri + Vendor/Ajans Yéneticisi + is Sahibi (GM/Ur(in Lideri).

Nasil Kullanilir?

1. Servis Katalogunu Olusturun: Kritik dijital servislerinizi listeleyin ve her birinin
"kapsam ici" ile "kapsam dig!" sinirlarini agik¢a tanimlayin.

2. SLA & RACI Matrisini Kilitleyin: Sorumlu kisileri, midahale surelerini ve ¢alisma
saatlerini girin; karmasay! 6nlemek adina her servis igin tek bir "A" (Accountable)
atayin.

3. Ticketing ile Entegre Edin & G6zden Gegirin: Destek bileti (ticket) kategorilerini
kataloga baglayin ve dokimani her t¢ ayda bir (quarterly review) gincelleyin.

B) TEMPLATE — Servis Katalogu & RACI Matrisi
1) Servis Katalogu Sablonu (Bos)

Servis Kapsam (Dahil / Owner = Calism SLA Destek Bagimhliklar
Harig) a (P1/P2) Kanali
Saatleri
Web (Ana Site) Dahil: Ul, igerik, [Owner | 7/24 P1: 15 Jira/ Hosting, CDN,
Formlar ] veya dk Slack DNS
09:00-1
8:00
Harig: 3. Parti P2: 1
6deme servisi saat
altyapisi
Rezervasyon Dahil: Fiyat [Owner | 7/24 P1: 15 Ticket / PMS, Payment
Akisl gOsterimi, Sepet, ] (Kritik) dk On-Call Gateway, OTA

Odeme ekrani



Harig: Banka pos P2: 30

onay ekrani dk
PMS / OTA Dahil: Envanter [Owner | 7/24 P1: 30 Ticket / Channel
Enteg. senkronizasyonu, ] dk WhatsA = Manager, PMS
Fiyat aktarimi pp API
P2: 2
Harig: PMS ici saat
fiziksel oda
blokaiji
CRM & Musteri Dahil: Uyelik [Owner | 09:00 - P1: 1 Helpde Database,
Verisi akisl, Profil, ] 18:00 saat sk Mailing
Sadakat puani Provider
P2: 4
Harig: Toplu saat
e-posta sunucu
IP itibar
Cagn Merkezi Dahil: Agent [Owner | 08:00 - P1: 30 Dahili Telephony,
Ekrani paneli, Hizh ] 00:00 dk Ticket / Web Engine
rezervasyon Phone
P2: 2
Harig: saat

Santral/VolP
donanim hatti



Raporlama / Bl Dahil: GUnluk [Owner | 09:00 - P1: 4 Email / Bl Server, Data
ciro, Doluluk, ] 18:00 saat Jira Warehouse
Kanal raporlari

P2: 24
Harig: Ozel SQL saat
sorgu talepleri

2) RACI Sablonu (Bos)
RACI Tanimlari:

R (Responsible): isi bizzat yapan / uygulayan.

A (Accountable): isin nihai sorumlusu ve onay makami (Her serviste SADECE
TEK KiSi olmalidir).

C (Consulted): Goérusu alinan / danigilan taraf.

| (Informed): Bilgilendirilen taraf.

Servis R A C I
(Responsible) (Accountable) (Consulted) (Informed)
Web (Ana Site)  Dev Ajansi / FE IT Yoneticisi Pazarlama / Sirket
Dev SEO Yonetimi /
GM
Rezervasyon Yazilim IT Yoneticisi Gelir GM / Cagri
Akisi Tedarikgisi + Yonetimi Merkezi
Ajans (Revenue)
PMS / OTA Channel IT Yoneticisi On Biiro / Otel
Entegrasyonu Manager / IT Operasyon Mudurd

Ops (GM)



CRM & Musteri CRM Urin Lideri / KVKK Pazarlama

Verisi Tedarikgisi / PM Danigsmani Lideri
Dev

Gagn Merkezi IT Support / Operasyon Cagn IT

Ekrani Sistem Lideri Merkezi Yoneticisi
Yoneticisi Mudura

Raporlama / Bl Veri Analisti / Bl IT Yoneticisi Finans / GM/
Uzmani Muhasebe Departman

Mdasterileri

3) Nasil Doldurulur? (5 Kritik Kural)

1. Her Serviste Tek "A" (Accountable) Olsun: Birden fazla Accountable kaos yaratir.
isi yapacak farkli kisiler (R) olsa da nihai onay makami tek bir kisi/rol olmalidir.

2. Kapsami "Dahil / Hari¢g" Cumlesiyle Netlestirin: "Siteden biz sorumluyuz" yerine
"Web sitesi araylzu dahildir; banka sanal pos sunucu altyapisi harigtir" seklinde sinir
cizin.

3. SLA'yi Servis Satirina Koyun: Midahale ve ¢ézum sureleri katalogun Uzerinde
somutlagsmazsa, kriz aninda sure tartismasi geri gelir.

4. Bagimliliklari Yazmadan Triage Hizlanmaz: Bir servisin durmasi hangi alt servise
bagh? (Orn: Rezervasyon durdu = Bagimhilik: Odeme API veya PMS).

5. Ticket Kategorilerini Servislerle Eglestirin: Destek sistemindeki bilet agma
kategorileriyle servis katalogundaki isimler birebir ayni olmahdir.

4) Uygulama Ornegi (Kisa & Somut)
e Servis Adi: Rezervasyon Akisi
e Sorumlu Dagilimi:
R (Responsible): Yazilim Tedarikgisi (Vendor) + Web Ajansi
A (Accountable): Sirket IT Yoneticisi
C (Consulted): Cagri Merkezi Lideri & Revenue Manager
I (Informed): Genel Mudir (GM)

o

o O O

5) Kontrol Listesi (Checklist)

[ ] Servis listesi 8—12 kritik servis arasinda sinirlandirildi.

[ 1 Her servis icin Owner, Calisma Saatleri ve SLA sureleri eksiksiz dolduruldu.
[ 1 RACI matrisinde her servis satirinda sadece bir adet "A" bulunuyor.

[ ] Servisler arasi altyapi bagimhlik agi haritalandirildi.

[ ] Ticketing / Helpdesk sistemindeki kategori alanlari bu kataloga baglandi.



Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

Detayl Dijital Servis Katalogu Tablosu (Excel / Sheet)
Rol & Sorumluluk Matrisi (RACI Matrix)

Servis Bagimlilik Agi & Incident Triage Semasi

Ug Aylik Servis Gézden Gegirme (Quarterly Review) Plani
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[Diagram / Flow]

Servisler arasindaki teknik bagimlilik agini ve incident anindaki triage
(6nceliklendirme) yénlendirme akigini gbsteren 16:9 formatinda yliksek
¢cOziindirliikli Bagimlilik Agi Diyagrami. Koyu teknolojik zemin lizerinde;
merkezde "Rezervasyon Akisi” odaginda, sol tarafta bagimli olunan "PMS,
Payment Gateway, CDN", sag tarafta ise "SLA & RACI Atama Yolu"
goérsellestiriliyor. Otel ve B2B operasyonlarinda kriz aninda dogru uzmana
ulasmayi saglayan net bir bagimlilik ve miidahale haritasi sunuluyor.
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BAKIM KAPSAMI
CHECKLIST

Servis Listesi (8-12 adet)
Dahil/Hari¢ Kapsam Tanimi
Tek ‘A’ (Accountable) Kurali
Calisma Saatleri & SLA
(] Quarterly Review Plani

Ve,

HIZLI
STANDARTLASMA

[Checklist Card]

1200x1200px (1:1) kare formatinda, dijital servis katalogu ve RACI standartlarini
6zetleyen Bakim Kapsami Checklist Karti. Koyu karbon gri zemin lizerine
yerlestirilmis; servis katalogu ikonu, RACI onay rozeti, SLA kronometre simgesi
ve yesil onay isaretleri. Kartin (izerinde; "Map 8—12 Core Digital Services with
Scope Boundaries”, "Assign Single Accountable (A) Owner per Service",

"Define Clear SLA & Working Hours Thresholds”, ve "Link Helpdesk Ticket
Categories directly to Catalog" teslimat basliklari scannable ve kurumsal bir
checklist-card formatinda sergileniyor.
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