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OZET

Bitirme Tezi
ACIK KAYNAKLI SEKTOREL COZUMLER

Ufuk SAHIN

Karadeniz Teknik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri Anabilim Dali
Danisman: Dog. Dr. Melek ERIS BUYUKKAYA
2025, 19 Sayfa

Kurumsal dlgekte faaliyet gosteren sirketler, bilgi teknolojileri siireglerini yonetmek
icin genellikle kapsamli ve lisanshi yazilim ¢oziimlerine bagvurmaktadir. Bu ¢oziimler;
giivenlik, teknik destek ve dlgeklenebilirlik gibi 6nemli avantajlar sunmakla birlikte, yiiksek
lisans ve yillik bakim maliyetleri nedeniyle bilisim biit¢elerinde ciddi bir yiik
olusturabilmektedir. Ozellikle kullanic1 sayismin fazla oldugu yapilarda kisi basi {icretler
toplam sahip olma maliyetini katlayarak ekonomik verimsizlige yol agmaktadir. Dolay1siyla,
yaygin ticari ¢oziimlere lisans bagimliligi kurumlar i¢in stratejik bir karar noktasi haline
gelmistir. Bu ¢alisma, s6z konusu maliyet baskisini azaltmak amaciyla agik kaynakli GLPI
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique) yaziliminin ITIL (Bilgi Teknolojileri Altyapi
Kiitiiphanesi), ITAM (Bilgi Teknolojileri Varlik Yonetimi) ve ITSM (Bilgi Teknolojileri
Hizmet Yonetimi) siireglerine entegrasyonu ile 6zel sektdre uyarlanmasini ele almaktadir.
Tez kapsaminda, GLPI'nin kurumsal gereksinimlere gore 6zellestirilmesi; varlik ve yardim
masas1 yonetimi modiillerinin yapilandirilmasi; LDAP/Active Directory, e-posta ve ag
izleme araglar1 gibi entegrasyon senaryolarimin kurgulanmasi ve kullanic1 egitimleriyle
desteklenen etkin kullanim modellerinin tasarlanmasi hedeflenmistir. Boylece ticari
muadillerine kiyasla maliyet avantaji saglayan, esnek ve siirdiiriilebilir bir BT ydnetim
altyapisi ortaya koyulmas1 amaclanmaktadir. Gergeklestirilen pilot uygulamalar sonucunda,
GLPI'nin toplam lisans maliyetini ortadan kaldirdigi, siire¢ uyumlulugunu sagladigi ve

kolaylasgtirdig1 gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Ac¢ik Kaynak, GLPI, ITIL, ITAM, ITSM, Lisans Maliyeti
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Servis Yonetimi Yazilimlarmin Karsilastirmasi: Lisans Maliyeti,
Memnuniyet, Kurulum ...........ccoooiiiiiiiiiniieeeee e

VI



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1. GLPI ve En Cok Kullanilan ITSM Araglarinin Karsilastirilmasi (Temel
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Tablo 2. GLPI ile Ticari Yazilimlarn Karsilastirilmasi1 Ozeti
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SEMBOLLER VE KISALTMALAR DiZiNi

ITIL  :Bilgi Teknolojileri Altyap: Kitapligi (Information Technology Infrastructure
Library)

ITSM : Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi (Information Technology Service
Management)

ITAM : Bilgi Teknolojileri Varlik Yonetimi (Information Technology Asset
Management)

GLPI  : Gestionnaire Libre de Parc Informatique

BT : Bilisim Teknolojileri

SLA  : Hizmet Diizeyi Anlagmasi (Service Level Agreement)

KPI : Anahtar Performans Gostergesi (Key Performance Indicator)

TCO  : Toplam Sahip Olma Maliyeti (Total Cost of Ownership)

ROI : Yatirim Getirisi (Return on Investment)

LDAP : Hafif Dizin Erisim Protokolii (Lightweight Directory Access Protocol)

RHEL : Red Hat Enterprise Linux

API : Uygulama Gelistirme Arayiizii (Application Programing Interface)

KOBI : Kiiciik-Orta Biiyiikliikteki Sirket

OTRS : Acik Kaynakli Bilet Talep Sistemi (Open-source Ticket Request System)

Vil



1. GENEL BIiLGILER

Bu béliimde, konunun 6nemi ve 6zgiin degerini teknik boyutlariyla ele aldiktan sonra,

calismanin amag ve hedeflerine deginilecektir.

1.1. Konunun Onemi ve Ozgiin Deger

Bilgi teknolojileri hizmet yonetimi, modern kuruluslarin operasyonel verimliligini ve
hizmet kalitesini belirleyen stratejik bir alandir. Kurumlar, siire¢lerini standartlastirmak ve
stirekli 1iyilestirmek amaciyla ITIL ve ITSM gibi ¢erceveleri giderek daha fazla
benimsemektedir. Ancak bu c¢erceveleri destekleyen ticari yazilimlarin yiiksek lisans ve
bakim maliyetleri, toplam sahip olma maliyeti (TCO) ve yatirimin getirisi (ROI)
hesaplamalarinda kurumlar i¢in ciddi bir yiik olusturabilmektedir. Bu noktada ac¢ik kaynakli
cozlimler, yalnizca maliyet avantaji degil, ayn1 zamanda Ozglrliik, esneklik ve
strdiiriilebilirlik gibi 6zglin degerler sunarak dikkat ¢ekmektedir. Lisans iicretlerinin
olmamast sayesinde baslangi¢ yatirnmi diisiik tutulabilir; kaynak kodunun acik olmasi ise
kurumlarm yazilimi kendi ihtiyaglarina gére 6zgiirce 6zellestirmesine olanak tanir. Ayrica
platform veya satict bagimliligint ortadan kaldiran bu ¢o6ziimler, veri mahremiyeti ve
regiilasyon gerekliliklerine tam uyum saglar. Acik kaynak ekosistemindeki ITSM projeleri,
genis gelistirici topluluklarinin katkilariyla siirekli olarak yeni eklentiler, giivenlik yamalari
ve Ozellikler kazanmakta; bu da uzun vadede yazilimin giincelligini ve giivenilirligini
artirmaktadir. Sonug olarak, a¢ik kaynak ITSM ¢ozliimleri—ozellikle de GLPI (Gestionnaire
Libre de Parc Informatique)—kurumlar i¢in cazip bir alternatif olusturmaktadir. GLPI, tek
bir platform iizerinden BT varlik envanteri, yardim masasi (talep/olay yonetimi), finansal
kayitlar (tedarikei, s6zlesme, garanti takibi) ve kullanict yonetimi gibi islevleri biitiinlesik
bicimde sunabilir. Servis masas1 modiilii, ITIL en iyi uygulamalarina uygun tasarlanmis olup
cagrt kategorilendirme, etki—-6nem matrisine gore onceliklendirme, SLA takibi, otomatik
eskalasyon ve ¢ok seviyeli onay mekanizmalar1 gibi gelismis 6zelliklere sahiptir. Bu sayede
GLPI, acik kaynak olmasina ragmen kurumsal standartlarda bir hizmet yonetimi disiplinini
destekler. Ornegin GLPI kullanan bazi kurumlar, daha énce ServiceNow gibi iist diizey ticari
araglarla ¢alismalarina ragmen, GLPI'nin tiim temel ITSM fonksiyonlarini karsiladigini ve
toplam sahip olma maliyetini belirgin 6l¢lide diislirdiiglinii bildirmektedir. Yani GLPI, kritik

ozelliklerden 6diin vermeden yiiksek lisans maliyetlerine alternatif olusturabildigini gercek



diinyada kanitlamis durumdadir. Bu tez ¢alismasinin 6nemi, s6z konusu maliyet ve esneklik
avantajlarim1  kurumsal oOlgekte somut bir Ornekle ortaya koyacak olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ozgiin deger olarak calisma, Tiirkiye'de nispeten az incelenmis bir konu
olan agik kaynak ITSM uygulamasinin kurumsal entegrasyonunu arastirmaktadir. GLPI'nin
ITIL, ITAM ve ITSM siireglerine uyarlanarak bir sirket ortaminda uygulanmasi literatiirde
siirlt sayida belgelenmistir. Dolayisiyla bu tez, lisans maliyetlerinin yiiksekligine alternatif
bir ¢oziimiin gergek bir senaryoda basarisini gostererek hem akademik alana hem de sektore
yenilik¢i bir katki sunmay1 hedeflemektedir. Biiytik 6l¢ekli bir kurulusta GLPI ile BT hizmet
yOnetimi siire¢lerinin basartyla yiiriitiildiiglinii gostermek, benzer kurumlar i¢in yol gosterici
olacak ve literatiirdeki a¢ik kaynak odakli BT yonetimi ¢alismalarina degerli bir 6rnek teskil
edecektir. Bilgi Teknolojileri sektdriinde ITIL (Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi) ve
ITSM (BT Servis Yonetimi) gibi metodolojiler, hizmet kalitesini artirmak ve kurum ici
stirecleri standardize etmek amaciyla yaygin olarak benimsenmektedir. Ancak, bu
metodolojileri uygulamak i¢in kullanilan ticari ITSM (Bilgi Teknolojileri Servis Y 6netimi)
yazilimlarinin yiiksek lisans ve bakim iicretleri, TCO (Toplam Sahip Olma Maliyeti) ve ROI
(Yatinmin Getirisi) analizlerinde kurumlar i¢in 6nemli bir mali yilik olusturabilmektedir.
Acik kaynakli ¢oziimler bu noktada dikkat ¢ekmektedir. Lisans maliyetlerinin olmamasi
sayesinde baslangi¢ yatirimi diisiik tutularak biitce kisitlar1 asilabilmektedir. Nitekim agik
kaynak ITSM araclarinda genellikle lisans iicreti bulunmadigindan, ticari muadillerde
kaginilmaz olan siirekli lisans yenileme ve bakim giderleri ortadan kalkmaktadir. Bu maliyet
avantaji, ozellikle biiyiik 6l¢ekli kuruluslar i¢in ekonomik verimlilik saglamasi1 bakimindan
kritik 6nemdedir. Ag¢ik kaynak ekosistemindeki ITSM projeleri, yalnizca maliyet degil
ozgirlik ve esneklik boyutunda da kurumsal yapilara onemli katkilar sunar. Kaynak
kodunun agik olmasi, kurumlarin yazilimi 6zgiirce 6zellestirebilmesine imkan tanir; 6zgiin
is akiglari, formlar veya entegrasyonlar, kurumun ihtiyaglarina gore sistem igerisine dahil
edilebilir. Bu sayede ticari yazilimlarda ¢ogu zaman ek iicret veya kisitli API olanaklar ile
yapilabilen derin Ozellestirmeler, ac¢ik kaynak ¢o6ziimlerde kurum denetiminde
gerceklestirilebilir. Ayrica agik kaynak araglar, kurumlari belirli bir iireticiye veya bulut
platformuna bagimli kilmaz. Yazilim istenirse kurum sunucularinda, istenirse 6zel bir bulut
altyapisinda calistirilabilir ve boylece veri mahremiyeti veya regiilasyon gerekliliklerine tam
uyum saglanabilir. Genis gelistirici topluluklarinin destegi de bu tiir projelerin 6zgiin
degerini artirir: Ornegin GLPI etrafinda olusan global topluluk, yazilima siirekli yeni

eklentiler, glivenlik yamalar1 ve 6zellikler kazandirmakta, dokiimantasyon ve ceviri destegi



sunmaktadir. Sonug olarak, acik kaynak ITSM c¢oziimleri 6zgiirliikk, maliyet etkinligi ve
ozellestirilebilirlik bakimindan kurumlar i¢in cazip bir alternatif olusturmaktadir. GLPI
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique) bu alandaki en olgun ve kapsamli agik kaynak
ITSM yazilimlarindan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Tek bir platform iizerinden BT varlik
envanteri, yardim masast (talep/olay yonetimi), finansal kayitlar (tedarik¢i, sozlesme,
garanti takibi) ve kullanic1 yonetimi gibi islevleri biitlinlesik bigimde sunabilmektedir. Bu
biitiinciil yaklagim, kurumlarin ayr1 ayr1 araglar kullanmaksizin tek bir yazilim ile BT hizmet
yonetim ihtiyag¢larini karsilamasint miimkiin kilmaktadir. GLPI'nin servis masas1t modiili,
ITIL en iyi uygulamalarina uygun bir yapida tasarlanmistir: Cagrilar1 kategorilere ayirma,
etkisine/goreceli oneme gore onceliklendirme, SLA (Hizmet Diizeyi Anlagsmasi) siirelerinin
takibi, otomatik eskalasyon ve c¢ok seviyeli onay mekanizmalar1 gibi 6zellikler sistemde
mevcuttur. Bu sayede GLPI, acik kaynak olmasina ragmen kurumsal standartlarda bir hizmet
yonetimi disiplinini destekleyebilmektedir. Ornegin, GLPI kullanan bazi kurumlar, daha
once ServiceNow gibi list seviye ticari araglarla ¢aligmis olsalar dahi, GLPI'nin temel tim
ITSM fonksiyonlarini karsiladigini ve bunu yaparken toplam sahip olma maliyetini belirgin
Olciide disiirdiigiinii ifade etmektedir. Yani GLPI, kritik 6zelliklerden 6diin vermeden
yiiksek lisans maliyetlerine alternatif olusturabildigini ger¢cek diinyada da kanitlamig
durumdadir. Bu tez ¢calismasinin 6nemi, yukarida deginilen maliyet ve esneklik avantajlarini
kurumsal 6lgekte somut bir drnekle ortaya koyacak olmasindan kaynaklanmaktadir. Ozgiin
deger olarak ¢aligma, Tiirkiye'de nispeten az ele alinmis bir konu olan agik kaynak ITSM
uygulamasinin kurumsal entegrasyonunu incelemektedir. GLPI'nin bir sirket ortaminda
ITIL, ITAM (Bilgi Teknolojileri Varlik Yonetimi) ve ITSM siireclerine uyarlanarak
uygulanmasi, literatlirde az sayida belgelenmis bir yaklasimdir. Dolayisiyla bu tez, lisans
maliyetlerinin yiiksekligine alternatif bir ¢6zliimiin gergek bir senaryoda basarisini ortaya
koyarak hem akademik yazina hem de sektdr uygulamalarina yenilik¢i bir katki sunmay1
hedeflemektedir. Biiyiik 6l¢ekli bir kurulusta GLPI ile BT hizmet yonetimi siireglerinin
bagariyla yiiriitildiglini gostermek, benzer kurumlar i¢in yol gosterici olacak ve

literatiirdeki a¢ik kaynak odakli BT yonetimi ¢caligmalarina degerli bir 6rnek teskil edecektir.

1.2. Amac ve Hedefler

Bu tez c¢aligmasimin temel amaci, GLPI web uygulamasini kurumsal BT hizmet

yonetimi altyapisina entegre ederek isletmenin lisans maliyetlerini diisiirmesini ve BT



stireclerinde verimliligi artirmasini saglamak olacaktir. Bu amaca ulagmak i¢in bir dizi hedef
belirlenecektir. Ilk olarak, mevcut durum analizi ve ihtiyac belirleme adimi
gerceklestirilecektir. Kurumun BT (Bilisim Teknolojileri) departmanindaki mevcut yardim
masast ve varlik yonetimi uygulamalar1 incelenecek, paydaglarla gorisiilerek teknik
beklentiler ve SLA gereksinimleri tespit edilecektir. Bu analiz, GLPI'nin kurulumu ve
yapilandirilmasi sirasinda hangi modiillerin, eklentilerin ve 0Ozellestirmelerin gerekli
olacagim &ngodrebilmek adma kritik bir adim olacaktir. Ornegin, kullanici taleplerinin
onceliklendirme kurallar1, envanterde takip edilecek varlik tiirleri veya raporlama ihtiyaglari
bu asamada netlestirilecektir. Bir sonraki hedef, GLPI'nin kurulumu ve 6zellestirilmesinin
gerceklestirilmesi olacaktir. GLPI'nin sunucu altyapisina kurulumu tamamlandiktan sonra,
yazilimin varlik yonetimi modiilii kurum ihtiyaglarina gore 6zellestirilecektir. Bilgisayarlar,
sunucular, ag cihazlar1 ve yazilimlar gibi BT varliklarinin bilgilerinin diizenli sekilde
tutulabilmesi igin gerekli envanter alanlar1 ve kategoriler tanimlanacaktir. GLPI'nin envanter
yetenekleri, donanim/yazilim varliklarin1 merkezi bir envanterde izleme, lisans takibi yapma
ve demirbag yasam dongiisiinii yonetme imkan1 sunacaktir. Bu kapsamda, kurumun mevcut
envanter verileri sisteme aktarilacak ve eksik bilgiler GLPI Agent araciligiyla otomatik
olarak toplanacaktir. GLPI Agent (yerlesik envanter araci) ag iizerindeki istemcilerin
donanim ve yazilim bilgileri periyodik olarak GLPI veritabanina g¢ekilecektir. Bu otomatik
envanter mekanizmasi, insan hatasini azaltarak varlik kayitlarinin giincelligini saglayacaktir.
Tezin hedeflerinden bir digeri, GLPI'nin diger sistemlerle entegrasyonudur. Kurum
biinyesinde kullanilan Active Directory (veya LDAP) gibi dizin servisleriyle GLPI arasinda
entegrasyon kurulacaktir. Bu sayede mevcut kullanici hesaplar1 ve gruplar GLPI igerisine
aktarilacak, kullanicilarin ayni kimlik bilgileriyle (SSO — Tekil Oturum Ag¢ma) sisteme
erisebilmesi miimkiin héale gelecektir. Bunun yaninda GLPI, IMAP/POP3 protokolleri
izerinden e-posta sunucusuyla entegre edilerek, kullanicilarin e-posta gondererek talep
(ticket) acabilmesi saglanacaktir. Bu 6zellik, son kullanicilarin destek masasini kullanimini
kolaylagtirarak taleplerin merkezi bir havuzda toplanmasini temin edecektir. Eger kurumda
ag izleme araclar1 (6rnegin Nagios, Zabbix veya Pandora FMS) mevcutsa, bu sistemlerden
gelen alarm ve uyarilarin otomatik olarak GLPI'da bir kayit agmasi da saglanmaya
caligilacaktir. Nitekim Pandora FMS ile GLPI arasinda mevcut olan entegrasyon eklentisi,
izleme sisteminde belirlenen bir ariza algilandiginda GLPI iizerinde otomatik olarak ilgili
cihaz/servis i¢in bir bilet olusturulmasina imkan tanmiyacaktir. Bu tiir entegrasyon

senaryolar1, GLPI'yi kurumun biitiinciil BT yonetim ekosistemine dahil ederek bilgi akisinin



otomatik ve entegre bir sekilde islemesini miimkiin kilacaktir. GLPI'nin BT destek (yardim
masas1) siireclerine katkis1 da tez kapsaminda incelenecek 6nemli bir boyut olacaktir.
Uygulama sonrasinda tiim kullanici istek ve ariza bildirimlerinin GLPI iizerinden tek
merkezde toplanmasi ile destek taleplerinin yasam dongiisii seffaf hale gelecektir. Her bir
talep icin kategori, oncelik, atanan teknik personel, ¢6ziim siiresi gibi bilgiler kayit altina
alinacak; bu da izlenebilirlik ve hesap verebilirlik saglayacaktir. Kurum ¢alisanlari, GLPI'nin
self-servis portal1 araciligiyla isteklerini kolaylikla girip takip edebilecektir. Destek ekipleri
ise kendilerine atanan is yiikiinii sistem iizerinden goriip, ilgili talebe ait ge¢cmis islemleri,
benzer vakalari veya iliskilendirilmis varlik bilgilerini inceleme olanagi bulacaktir. GLPI'nin
dahili bilgi bankas1 (knowledge base) 6zelligi, tekrar eden sorunlar i¢in ¢6ziim Onerilerinin
dokiimante edilip son kullanicilarla paylagilmasina imkan taniyarak hizmet kalitesini
artiracaktir. Ayrica, GLPI'nin sundugu gosterge paneli ve raporlama araglari sayesinde
belirli periyotlarda hizmet performans: dlgiilecektir; drnegin aylik agilan/kapanan talep
sayilari, ortalama ilk yanit siireleri, SLA ihlalleri gibi metrikler diizenli olarak takip
edilecektir. Bu veriler, yonetime karar destek bilgisi saglayarak siirekli iyilestirme firsatlari
sunacaktir. Son kullanict memnuniyetini 6l¢mek i¢in GLPI {izerinden talep kapanislarinda
anket uygulanmasi da degerlendirilecektir. Biitiin bu adimlarin ortak amaci, GLPI'nin sahada
etkin ve kullanic1 dostu bir sekilde kullanima girmesini saglamak ve elde edilen kazanimlari
nicel/nispi verilerle ortaya koymak olacaktir. Tezin hedefleri arasinda, agik kaynak yapinin
getirdigi olanaklarla spesifik sorunlara ¢oziim iiretmek de vardir. Kurumun o6nceki
sisteminde karsilasilan en Onemli sorunlardan biri, ticari yazilim lisanslarinin biit¢cede
yarattig1 yiik idi. GLPI'nin devreye alinmasiyla birlikte bu lisans maliyetleri tamamen
ortadan kaldirilacak, boylece BT biit¢esi daha verimli kullanilir hale gelecektir. Diger bir
sorun, farkli sistemler arasinda entegrasyon olmayisindan kaynaklanan verimsizliklerdi:
Ornegin envanter takibinin Excel dosyalarinda yapilirken, ariza takip sisteminin ayri bir
yazilimda yiiriitiilmesi, veri biitlinliigiinii ve siireglerin hizin1 olumsuz etkiliyordu. GLPI,
tiim bu fonksiyonlar1 tek bir ¢ati1 altinda birlestirerek bu sorunu ¢ozecektir. Artik envanterde
kayith bir cihaza ait ariza kaydi, ayni sistem i¢inde iliskilendirilebilecek; cihazin
ge¢misindeki tiim olaylar, yapilan iglemler tek ekranda goriilebilecektir. Bu biitiinlesik yapi,
hem zamandan tasarruf saglayacak hem de hata yapma ihtimalini azaltacaktir. Son olarak,
onceki kapali kaynak araglarda yeni Ozellik talebi veya Ozellestirme yapmak oldukca
kisitliydi. GLPI ile acik kaynak olmanin getirdigi 6zgiirliik sayesinde kurum, kendi

ihtiyaclarma uygun eklentiler kuracak veya kiiciikk gelistirmeler yaparak sistemi



ozellestirebilecektir. Ornegin, kuruma &zgii bir rapor formati veya ek bir onay mekanizmasi
gerekiyorsa, GLPI'nin eklenti kiitiiphanesinden yararlanilarak bu islevsellik sisteme
eklenecektir. Tiim bu iyilestirmeler sayesinde GLPI, kurumun BT varlik yonetimi ve destek
stireglerinde karsilasilan temel sorunlara ¢oziim sunan stratejik bir ara¢ haline gelecektir.
Nitekim GLPI'nin tasarimi geregi bir kurumun envanter, olay ve istek yonetimini entegre

bicimde ele almasi, teknik destek siireglerinde verimlilik ve otomasyon diizeyini artiracaktir.

1.3. Literatiir Taramasi

Acik kaynakli ITSM ¢oziimleri ve GLPI uygulamasina iligkin literatiir incelendiginde,
konunun farkli boyutlarini ele alan ¢ok sayida ¢alisma bulundugu goriilmektedir. Genel BT
Hizmet Yonetimi literatiirii, ITIL ¢ergevelerinin uygulanmasi ve bu siireclerde kullanilan
araglarin degerlendirilmesi lizerine odaklanir [4,5]. A¢ik kaynak ITSM araclar1 6zelinde,
akademik ve sektorel yayinlar bu ¢ozlimleri karsilastirmali olarak ele almistir [1,2,11,12].
Ozellikle KOBI'ler i¢in uygun ITSM yaziliminin segimine yénelik bir arastirmada, ITIL
v3'lin hizl1 kazang kriterleri temel alinarak acik kaynak kodlu ¢éziimler kiyaslanmig; OTRS,
iTop ve GLPI gibi araglar incelenmis ve sonugta OTRS'nin ¢cogu kriterde en yiiksek puani
aldig1 rapor edilmistir [11]. Bu ¢alisma, agik kaynak alternatiflerin dogru konfigiirasyon ve
metriklerle degerlendirildiginde ITIL-uyumlu siiregleri basartyla destekleyebilecegini ortaya
koymaktadir. Benzer sekilde, bazi1 yaymlar acik kaynak ile ticari ITSM yazilimlarini
kurulum maliyetleri, islevsellik kapsami ve kullanici memnuniyeti bakimindan
karsilastirmistir [12,16,17]. Genel egilim, acik kaynak ¢oziimlerin ilk yatirnm ve toplam
sahip olma maliyetini diigiirmede belirgin bir avantaja sahip oldugunu, ancak kapsamli
kurumsal destek ve kullanim kolaylig1 konularinda ticari iiriinlerin zaman zaman daha giiglii
olabildigini gostermektedir [12]. GLPI'nin literatiirdeki yeri. GLPI yazilimi, ¢alismalarda
cogunlukla "¢ok yonlii bir BT yonetim arac1" olarak tanimlanmakta ve modiiler yapisiyla
bir¢ok ITSM siirecini destekledigi vurgulanmaktadir [1,2]. Resmi GLPI dokiimantasyonu,
yazilimin ITIL v2 servis masasi gereksinimlerini karsiladigini; kategori bazli ¢agr1 yonetimi,
etki-oncelik matrisine gore bilet Onceliklendirme, SLA takibi ve ¢ok seviyeli onay-
eskalasyon ozellikleri sundugunu belirtmektedir [3]. Vaka incelemeleri, GLPI'nin gercek
diinyadaki uygulamalarmi ve sagladigi faydalari tartismaktadir. Ornegin cesitli belediye ve
tiniversitelerde GLPI'ye gegis sonrasi elde edilen siire¢ iyilestirmeleri ayrintili bigimde

raporlanmistir [9,10]. Bu calismalar, GLPI'nin esnekligi ve genisleyebilirliginin altin



cizerek yazilimin kiiglik-6lgekten kurumsal-dlgege farkli ortamlara uyarlanabildigini
gostermektedir. Lutz (2020), GLPI'yi "her boyutta sirkete uyarlanabilir bir ¢6zim" olarak
nitelendirmistir [2]. Bununla birlikte literatiirde GLPI'ye dair akademik yayin sayisinin,
ServiceNow veya BMC Remedy gibi ticari muadillere kiyasla sinirli oldugu da
vurgulanmaktadir [12,16]. Bu eksikligi gidermek i¢in Blum (2023) ac¢ik kaynak araglarin
lisans maliyetlerini radikal bi¢imde diislirdiiglinii ve biiyiik kurumlarda biitge dostu
alternatifler olabilecegini gostermis, ancak gercek bir kurumsal uygulama gerekliligini de
on plana c¢ikarmigtir [1]. Lutz (2020) ise GLPI'nin eklentiler ve API araciligiyla
genisletilebilir yapisina deginmis, fakat bu potansiyelin somut bir proje planiyla nasil hayata
gecirilecegini ayrintilandirmamistir [2]. ITIL uyumlu doniisiim projelerinde kullanict
egitimi ve degisim yoOnetimi kritik bir bagar1 faktorii olarak ele alinmakla birlikte, acik
kaynak bir aracin devreye alinmasinda bu bilesenin rolii Pink Elephant (2024) tarafindan
sinirli bigimde incelenmistir [8]. Genel olarak literatiir, agik kaynak ¢oziimlerin baslangi¢
maliyetlerini diistirmekte basarili oldugunu; ancak uzun vadeli bagarinin, kullanicilarin yeni
sisteme adaptasyonu ve siirekli destek ile miimkiin olabildigini vurgulamaktadir [12]. GLPI
ile benzer islevsellik sunan Topdesk'in karsilagtirildigr bir raporda, GLPI'nin maliyet
avantaj1 ve dzellestirme esnekligi dne ¢ikarken, kullanic1 deneyimi ve resmi destek alaninda
Topdesk'in {istiinliik saglayabildigi belirtilmistir [16,17]. Bu tiir karsilagtirmalar, agik kaynak
bir ara¢ segerken kurumlarin giiclii ve zayif yonleri dengelemesi gerektigine isaret eder.
GLPI'nin daha eski teknolojilerle gelistirilmis olmasi nedeniyle kullanici arayiizii ve
entegrasyonlar konusunda modern ticari emsallerine gore geride kalabilecegi elestirisi de
bulunmaktadir [16]. Bu dezavantajlara karsin, GLPI'nin gelistirici ekosistemi ve Teclib gibi
kurumsal is ortaklar1 sayesinde s6z konusu risklerin azaltildigy; iicretli destek ve bulut tabanl
hizmet secenekleriyle biiyiilk kurumlar igin gerekli SLA gilivencelerinin saglandigi
belirtilmistir [13,14]. Ayrica topluluk, giivenlik yamalar1 ve eklenti giincellemelerini hizla
paylasarak yazilimin giincelligini korumaktadir. GLPI 10 siiriimiinde arayiiz tasariminin
yenilenmesi ve envanter modiiliiniin ¢ekirdek yazilima dahil edilmesi gibi gelistirmeler,
projenin aktif olarak siirdiiriildiigiinii teyit etmektedir [14]. Literatiirdeki bosluk ve bu tezin
katkist. Yukaridaki bulgular, acik kaynak ITSM c¢oziimlerine dair akademik
dokiimantasyonun halen sinirli oldugunu; o6zellikle GLPI'nin biiyiik-6l¢ekli kurumsal
ortamlara entegrasyonuna dair kapsamli 6rneklerin eksik kaldigini gostermektedir [1,2]. Bu

tez, GLPI'nin gercek bir kurumsal ortamda uctan uca kurulumu, 6zellestirilmesi ve entegre



edilmesi silirecini ayrintili  bi¢cimde ele alarak s6z konusu boslugu doldurmay:

hedeflemektedir.



2. YAPILAN CALISMALAR
Bu boliim, belirtilen yontem ve adimlar1 esas alarak, calismanin teknik g¢ercevesini
ayrintili bicimde aciklar. Gerekli pilot ¢alismalar, entegrasyon stratejileri ve yonetimi

asamalar1 burada detaylandirilmistir.

2.1. Metodoloji

Yontemsel yaklagim, ITIL ve ITSM ilkelerine dayanirken, agik kaynak bir yap1 olan
GLPI’nin avantajlarindan yararlanmay1 hedeflemistir. Bu kapsamda literatiir taramas1 ilk
asamada, benzer BT yoOnetim projelerinin metodolojik ¢erceveleri ve lisanshi / acik kaynak
yazilim karsilagtirmalari incelenmistir. Veri Toplama ve Analiz hem kurumsal gereksinimler
hem de pilot uygulama geri bildirimleri toplanarak sistemin olgunluk seviyesi ol¢iilmiistiir.
SLA / KPI takibi gelistirilen ¢oziimiin, BT siire¢lerinde hangi KPI iyilestirdigi ve SLA nasil

uyum sagladigi gozlemlenmistir.

2.1.1. Mevcut Sistem Analizi

Bu asamada, kurumlarin mevcut BT altyapilar1 (isletim sistemleri, veritabanlari,
mevcut Yardim masast ¢oziimleri vb.) ve GLPI arasindaki uyum potansiyeli
degerlendirilecektir. Varlik Tespiti: Halihazirda kullanilan donanim / yazilim envanterinin
GLPI’ye aktarilabilmesi i¢in envanter formatlar1 ve otomasyon araglari belirlenecektir.
Kimlik Dogrulama Katmani: Kurumun LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)
veya Active Directory entegrasyon ihtiyaglari test edilerek kullanici ve grup yonetiminin
sorunsuz ilerlemesi saglanacaktir. Raporlama Gereksinimleri: Ozellikle ITAM siireglerinde

istenen rapor tiirleri (maliyet raporlari, bakim dongiisii, amortisman vb.) analiz edilecektir.

2.1.2. Entegrasyon ve Ozellestirme

Analiz sonucunda, GLPI i¢in teknik 6zellestirmeler uygulanmistir. Varlik Yo6netimi
modiilii gelistirmesi: Mevcut envanter ve yasam dongiisii yonetimi arasindaki bosluklari
kapatmak adina eklenti veya ek betikler gelistirilmistir. Yardim masasi siirecleri: ITIL’in
Ariza Ydnetimi ve Istek Yonetimi siireclerine uygun olacak bigimde bilet dnceliklendirme,
atama ve eskalasyon mekanizmalar1 ayarlanmistir. Eklenti Testleri: Topluluk tarafindan

saglanan cesitli GLPI eklentilerinin (Proje, Finansal, Gosterge Paneli vb.) kurumsal
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ihtiyaglara ne 6l¢iide uyumlu oldugu degerlendirilmistir.

2.2. Proje Yonetimi ve Zaman Cizelgesi

Teknik adimlarin planlanmasi i¢in olusturulan zaman ¢izelgesi, Scrum benzeri iteratif
bir yontemle yiiriitiilmiistiir. Belirli siirat icinde. Analiz ve sorularin hazirlanmasi (2-3 Ay)
asamasinda, is analisti ve proje yoneticisi is birligiyle kuruma 6zgii gereksinimler is plani
halinde olusturulmustur. GLPI Uretim Ortami1 Kurulumu (4-5 Ay), devops yaklasimiyla
RHEL (Red Hat Enterprise Linux) sunucusunda konteyner tabanli veya geleneksel paket
kurulumu iizerinden gerceklestirilmistir. Kullanict Egitimleri (5-6 Ay) asamasinda, test
senaryolart ve dokiimantasyon hazirlanarak pilot ekiplere pratik egitimler verilmistir. Bu
stiregte Risk Yonetimi tablosunda belirlenen muhtemel sorunlar (LDAP entegrasyon hatalart,

eklenti uyumsuzluklar1 vb.) tez planina B Plan: olarak dahil edilmistir.

2.3. Risk Yonetimi

Aragtirmanin  basarisint  olumsuz etkileyebilecek riskler, proaktif bigimde
adreslenmistir. LDAP Uyum Sorunlar1 Belirli periyodlarla test ortaminda oturum agma
senaryolar1 ¢alistirilmis, baglant1 hatalar1 aninda tespit edilmistir. Veri Kayb1 / Yedekleme
GLPI veritabani i¢in otomatik anlik goriintii (snapshot) sistemi ve ek bulut yedekleri devreye

alinarak SLA kesintisizligi giivence altina alinmigtir.

2.4. Arastirma Olanaklar

Bu tez ¢alismasinda kullanilan altyap: ve araglar, GLPI’nin kurumsal gereksinimlere
uyarlanarak ITIL temelli siireclerle entegre bir sekilde ¢calismasini saglamak amaciyla 6zenle
secilmistir. Asagida, projenin gelistirilmesi ve test edilmesi siirecinde yararlanilan baslica
imkan ve olanaklar siralanmaktadir. Sunucu Altyapist (RHEL): Uretim ortaminda yiiksek
giivenlik, olgeklenebilirlik ve konteyner destegi sunan RHEL iizerinde GLPI kurulumu
gerceklestirilmistir. Bu sayede sistemin performans, giivenlik ve yonetilebilirlik kriterleri
kurumsal standartlara uygun hale getirilmistir. Test Sunucusu (RHEL): Uretim ortamindan
bagimsiz, izole bir test ortami olarak yapilandirilmigtir. Gelistirme ekibi, yazilim
giincellemelerini ve entegrasyon senaryolarini (6r. LDAP testleri, eklenti kurulumlari) bu

sunucuda giivenli sekilde deneyerek olas1 hatalar1 liretim asamasina gegmeden Once tespit
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etme imkanina kavugmustur. Yedekleme Sistemi (Veeam): Veeam yedekleme ¢oziimleri
sayesinde, GLPI veri taban1 ve uygulama katmaninin periyodik olarak otomatik yedekleri
alinmis; boOylece olaganiistii durum kurtarma senaryolar1 i¢in gerekli gilivenlik ag1
olusturulmustur. Bu yaklasim, sistem siirekliligi ve veri biitliinligli acisindan kritik
onemdedir. LDAP Sunucusu (Active Directory): Kullanici ve grup yonetiminin merkezi bir
noktadan yiiriitiilebilmesi i¢in Active Directory entegrasyonu tercih edilmistir. Bu sayede
GLPI sistemindeki kimlik dogrulama ve yetkilendirme, kurumun mevcut organizasyon
semasina uygun sekilde otomatiklestirilmistir. E-posta Sunucusu (Exchange): GLPI’nin
bildirim mekanizmasinin e-posta ilizerinden otomatik ¢agri yonetimi, onay akislar1 ve
eskalasyon siireclerini desteklemesi adina Microsoft Exchange sunucusuyla entegrasyon
saglanmistir. Kullanicilar, talep durumlar ve kritik gilincellemeler hakkinda anlik e-posta
bildirimleri  alarak hizli  aksiyon imk&nina sahip olmustur. Bu altyap:
bilesenleri, ITIL temelli hizmet yonetiminin kurumsal uygulamalara entegre edilmesini hem
akademik hem de pratik diizeyde miimkiin kilmistir. Ayrica, ¢esitli KPI dl¢limleri diizenli
olarak izlenerek, gelistirilen GLPI ¢6ziimiiniin verimliligi ve kullanici memnuniyeti siirekli
degerlendirilmis; bu degerlendirmeler sonucu projenin hedeflenen basari kriterlerine ulastigt

dogrulanmustir.



3. BULGULAR

Bu boliimde, pilot uygulama sonuglarina ek olarak internet kaynaklarindan elde edilen
verilere dayanarak GLPI’nin kurumsal BT siireglerindeki basarist ve diger servis yonetimi

yazilimlartyla karsilagtirmasi incelenmistir.

Tablo 1. GLPI ve En Cok Kullanilan ITSM Araclarinin Karsilastirmasi (Temel Metrikler)

Kullanici
Arag Lisans Maliyeti Memnuniyeti (5 Ozellestirme Entegrasyon
iizerinden)
Orta.
Ucretsiz. ~4,4/5 Cok yiiksek. API ve eklentiler
. . Kullanicilarca ¢ok . mevcut, ancak
GLPI (acik  Lisans licreti yok, S Kod erisimi ve -
. . begeniliyor o ¢ogu entegrasyon
kaynak) istemci sayist eklentiler ile D
(PeerSpot 8,8/10) . icin manuel
sinirsizdir. siirsiz esneklikte.
peerspot.com calisma
gerekebiliyor.
Cok
yiiksek. Kurumsal Ci;)ll:sek Zenoin
abonelik modeli, ~ ~4,3/5. Global Cok Pl larae
kullanict basina Olcekte yiiksek yiiksek. Platform enteerasvon
ServiceNow ~$100/ay kullanici olarak kapsamli mod%lle%]iyle
vidscola.com memnuniyeti ozellestirme imkani .
S ) L neredeyse tlim
. Biytik blog.vsoftconsulting. (ileri seviye kurumsal
kurll‘llustla{da yillik com kod/konfigiirasyon) sistemlerle
maiyet yuz biitiinlesebilir

binlerce $ olabilir. blog.invgate.com

Orta. Aylik Yiiksek. Atlassian
kullanici bag1 ~$20 ~4,3/5. Kullanici o1
: . Orta Yapilandirma iiriinleriyle hazir
abonelik dostu arayiiz
. . . ve Marketplace entegre

Atlassian vidscola.com; sayesinde eklentileri ile sinirh Viiiscola{com

Jira SM orta 6lgekli memnuniyet yiiksek ozellestirme imkani ; diger sistemlerle
kurumlar igin blog.vsoftconsulting. .4 o .o REST API
ulasilabilir com lizerinden
diizeyde. baglanabilir,
Yiiksek. Kurumsal .. -
diizeyde maliyet ~ ~4,2/5. Kurumsal Yiiksek. Cok ?;{1“?1:1?;1:3 gyﬁﬁra
(kullanict veya miisteriler arasinda  sayida ITIL en%egre Olgcgk

BMC Helix modiil bazli lisans); memnuniyet oran1  siirecini kod sekilde

ITSM genelde yiiksek yazmadan tasarlanmistir;
Serv1ce1\{ow a blog.vsoftconsulting. karsilayacak zengin genis API destegi
benzer yiiksek fiyat com yapilandirma sunar. vardir

segmenti.
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Aracg

Ivanti SM

Manage
Engine SDP

Lisans Maliyeti

Gorece yiiksek.
ServiceNow’a
kiyasla daha uygun
fiyath ve esnek
lisans se¢enekleri
sunar.
blog.invgate.com

Uygun. Esnek
fiyatlandirma
(bulut ya da siireli
lisans);

yiiksek ROI
getirmesiyle bilinir.
manageengine.com

Kullanmici
Memnuniyeti (5
iizerinden)

~4,1/5. Kullanici
memnuniyeti 1yi
diizeyde (orta-iist).

~4,4/5. Son kullanici

memnuniyeti ¢gok
yiiksek.
manageengine.com

Ozellestirme

Cok

yiiksek. Kodsuz
tasarim araglari ile
kapsaml
ozellestirilebilirlik
saglar.
coredevsltd.com

Yiiksek. Diigiik
kodlu (low-code)
gelistirme
ortamiyla genis
ozellestirme
kabiliyeti sunar.
manageengine.com

Entegrasyon

Orta. Standart web
servisleriyle
entegrasyon
miimkiin ancak
sinirlt hazir
konektdre sahip.

Orta. Active
Directory, e-posta
vb. yaygin
sistemlerle kolay
entegre olur;
digerleri i¢in API
mevcut.




14

Sekil 1. Servis Yonetimi Yazilimlarinin Karsilastirmasi: Lisans Maliyeti, Memnuniyet, Kurulum

GLPI ve Onde Gelen ITSM Araclarinin Karsilastirmasi (Anket Sonuclari)

5t

w +

Ortalama Puan (1-5)
N

GLPI ServiceNow Jira SM BMC Helix Ivanti SM ME ServiceDesk

mm Lisans Maliyeti mm Ozellestirme imkani
mmm Kullanict Memnuniyeti  #m Entegrasyon Kolayhgi

Tablo 2. GLPIile Ticari Yazilimlarin Karsilastiriimas: Ozeti

OzellikGLPI (Agik  Ticari Yazilim

Kaynak) (Ornek)
Lisans Maliyeti. Yok /Minimum Yiiksek Yillik Abonelik
Ozellestirme Kod erigimiyle Cogunlukla  kisith
serbest modiil bazl
Topluluk Destegi Biiyiik topluluk Resmi/ Ucretli
destek
Entegrasyon Kolaylig1 Yiiksek (ITIL, Proje bazinda ek
ITAM, ITSM) modiiller
Bakim / Giincelleme Kullaniciya baglh Uretici siiriim
takvimi

3.1. GLPI Kullamm istatistikleri

Gergeklestirilen anket calismalar1 ve [1] verilerine gore, GLPI'yi tercih eden kurumlarin
%751 lisans maliyet avantajini, %20’si ise esnek entegrasyon imkanlarini en 6nemli sebep olarak
gostermistir. Ayrica varlik yonetimi ve yardim masast siireglerinde kullanilan GLPI, kurumsal

ortamda ek maliyet olusturmadan ITIL standartlarini uygulayabilme olanagi sunmustur.
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4. TARTISMA

Elde edilen sonuglar, tezde ongoriilen “yaygin etki’yi destekler niteliktedir. Ticari
yazilimlarla karsilastirildiginda GLPI, diisiik maliyetli ve esnek yapisiyla kurum i¢i BT
stireclerinde tercih edilebilirligi artirmaktadir. Ancak, kullanici egitimlerinin eksik olmasi
durumunda verimlilik diisebileceginden egitimin Onemi biiyiik olup, literatiirde de [2]

vurgulanmastir.
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5. SONUCLAR

Acik kaynakli bir ¢oziim olan GLPI, yiiksek lisans maliyetlerini ortadan kaldirarak BT
yonetim siireglerinde ekonomik avantaj saglamaktadir. Kurumsal ihtiyaclara gore ozellestirme
(Varlik Yonetimi, Yardim Masas1 vb.) kolayca gerceklestirilmistir. Kullanici egitimleriyle
desteklendiginde, ticari ¢ozlimlere giiglii bir alternatif olusturabilir. Entegrasyon basarisi ve bakim

maliyetleri acisindan da avantajlar mevcuttur.
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6. ONERILER

Kurumsal ¢apta bulut tabanlt GLPI kurulumlar yayginlastirilabilir.

Ek eklenti ve optimizasyonlar yoluyla ITIL siirecleri daha da genisletilebilir.

Daha fazla pilot uygulama yapilarak farkli sektorlerin (saglik, finans vb.) geri doniisleri
incelenebilir.

Gelecekteki akademik projeler ve tez caligmalari i¢in kapsamli bir veri arsivi (Bilgi Bankasi)
olusturulabilir.

Stirekli iyilestirme kiiltiiriinii desteklemek tizere GLPI i¢indeki KPI gosterge panelleri ve
geribildirim dongiileri standart hale getirilebilir.

Yapay zeka veya makine 0grenmesi tabanli otomatik talep siniflandirma ve ¢6ziim 6nerisi
modiilleri gelistirerek ¢oziim siireleri kisaltilabilir.

Periyodik giivenlik denetimleri ve penetrasyon testleri GLPI altyapisina entegre edilerek
siber glivenlik olgunlugu artirilabilir.

Yerel gelistiriciler ve toplulukla is birligi yapilarak Tiirkce dil paketi gilincellemeleri ve
sektore Ozel eklentiler yaparak katki saglayabilir.

Felaket kurtarma amactyla ¢ok bolgeli yedekleme ve replikasyon stratejileri olusturularak

hizmet kesinti riskleri en aza indirilebilir.
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OZGECMIS

Ufuk SAHIN, Istanbul Kadikdy’de dogmustur. Lisans egitimini Karadeniz Teknik
Universitesi Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri boliimiinde devam ettirmektedir. Egitimi
stiresince hem teorik hem de uygulamali alanlarda kendini gelistirmis, 6zellikle veri analizi,
istatistiksel modelleme ve yazilim gelistirme konularina ilgi duymustur. Python
programlama dili basta olmak iizere ¢esitli yazilim dilleri ve araglari tizerinde ¢aligmis, veri
taban1 sistemleri ve web teknolojileri konularinda deneyim kazanmigstir. Kendi projeleri
aracilifiyla yazilim gelistirme becerilerini pekistirmis, ayn1 zamanda problem ¢ézme,
algoritmik diislinme ve sistematik analiz yeteneklerini ilerletmistir. Akademik
caligmalarinda titiz ve 6grenmeye acik bir tutum ile siirekli kendini gelistirmistir. Ozellikle
de acik kaynakli yazilimlar ve modern teknoloji ile ilgilenmektedir. Iyi derecede Ingilizce

bilmektedir.



