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I. Amag

Atiim Universitesi son kullanicilari (6grencileri, akademik/idari personeli ve misafirleri) tarafindan
Bilgi Teknolojileri Yardim Masasi'na yapilan, ve Bilgi Teknolojileri Yardim Masasi'nin gérev ve
sorumluluk alani iginde bulunan vaka (servis hatasi bildirimi veya yeni servis talebi) bildirimlerini;

Kayit altina almak,

Obijektif kriterlere gore dnceliklendirmek

Hatalari en etkin sekilde gidermek / talepleri en etkin sekilde yerine getirmek

Birinci Seviye Teknik Destek vasitasiyla ¢oziilemeyen hata / yerine getirilemeyen talepleri en

kisa siirede ikinci Seviye Teknik Destek icin eskale etmek

Kapanan vakalarla ilgili olarak bildirimi yapan son kullanicilari haberdar etmek

6. Kapanan vakalarla ilgili olarak, daha sonra tekrar gikabilecek benzer problemler igin Problem
Veritabani'ni giincellemek

7. Periyodik raporlar hazirlayarak, servis kalitesini artirmak tzere Anahtar Basari Gostergesi

(ABG) hedeflerini gelistirmek

HwOwnN =

I1I. Kapsam

e Atilim Universitesi Bilgi & iletisim Teknolojileri Miidiirligii

e Atilim Universitesi Bilgi Teknolojileri Yardim Masasi ve Teknik Destek Birimi (Birinci Seviye
Teknik Destek)

e Atilim Universitesi Bilgi Teknolojileri Sistem Yénetimi, A§ Yonetimi, Yazilim Gelistirme
Birimleri, veya Atilim Universitesi icindeki diger Akademik/idari Birim ya da Merkezler, veya
alt-yiiklenici, Giclincii parti sirketler (ikinci Seviye Teknik Destek)

e Atilim Universitesi son kullanicilari (6grencileri, akademik/idari personeli ve misafirleri)

e Atiim Universitesi Incek Yerleskesi ve yerleske disi binalari

II1. Tamamlayici Diger Dokiimanlar & Ekler

A. Tamamlayici Dokiimanlar

1. Atlim Universitesi Bilgi & iletisim Teknolojileri Miidiirligii Vaka (Hata / Talep)
Onceliklendirme Politikasi

2. Atlim Universitesi Bilgi & Iletisim Teknolojileri Miidiirliigii Teknik Eskalasyon Prosediirii
A. Ekler
1. Ek:2 Atilim Univ. Teknik Eskalasyon 1 & 2 Seviye
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IV. Tanimlar

Son Kullanici (End User)

BT servislerini glinlik islerinin bir pargasi olarak, dogrudan
dogruya kullanan kisi veya grup.

Bilgi Teknolojileri Yardim
Masasi (Information
Technologies Help Desk)

Son kullanialarin BT vakalarini (hata veya talep) iletmek icin
basvurduklari temas noktasi.

Vaka (Case) Bir son kullanici tarafindan Yardim Masasi'na aktarilan BT servis
hatasi veya BT servis talebi.

Hata (Incident) Bir BT servisinde ortaya ¢ikan planlanmamis kesinti, durma,
bozulma ya da servis kalitesindeki azalma.

Talep (Request) Bir son kullanicidan gelen, BT servislerine erisim, kurulum,

ayarlama veya artirim istegi.

Major Hata (Major

Kurumun en temel fonksiyonlarinda kesinti veya aksamaya yol

Incident) acan ve en yiiksek dnceliklendirme ile isleme alinmasi gereken
hata.

Oncelik (Priority) Son kullanialar tarafindan bildirilen BT vakalarinin Teknik Destek
uzmanlar tarafindan isleme alinma sirasi.

Vardiya (Shift) Bir kisi ya da grubun, énceden tanimlanmis bir gérevi, belli bir

slire boyunca yerine getirmesi.

Birinci Seviye Teknik
Destek (First-line
Technical Support)

Son kullanialar tarafindan Yardim Masa'sina bildirilen vakalarin
ele alinmasinda stirece dahil olan ilk BT Teknik Destek grubu.

TIkinci Seviye Teknik

Son kullanialar tarafindan Yardim Masa'sina bildirilen vakalarin

Destek (Second-line ele alinmasinda Birinci Seviye Teknik Destek'ten sonra siirece

Technical Support) dahil olan ve daha derinlemesine uzmanligi olan BT Teknik
Destek grubu.

Teknik Eskalasyon Son kullania beklentilerini karsilamak, hatalari gidermek,

(Technical Escalation)

problemleri gdzmek ve talepleri yerine getirmek lzere, BT
servislerinin daha derinlemesine uzmanlik igeren gruplara
aktariimasi.

Yonetim Eskalasyonu
(Management /
Hierarchical Escalation)

Teknik eskalasyon siirecine destek saglamak veya sonuglari
itibari ile ydnetimsel etkileri olabilecek teknik konular hakkinda
yonetim kademelerini bilgilendirmek lizere, yonetimsel
fonksiyonlarin eskalasyona dahil edilmesi.

Kok Sebep (Root Cause)

Bir vaka ya da problemin altinda yatan asil sebep.

Kritik Basar1 Unsuru -
KBU (Critical Success

Bir BT servisi veya siirecinin yerine getirilmesiyle ulasiimak
istenen sonug. Kritik Basari Unsurlari, Anahtar Basari
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Factor - CSF) Gostergeleri ile dlguldir.

Anahtar Basar1 Gostergesi | Bir BT servisi veya siirecinin basariyla yerine getirilip
- ABG (Key Performance | getirilmedigini gosteren metrik.
Indicator - KPI)

Siirec (Process) Onceden belirlenmis hedeflere ulasiimasini saglayan, roller,
sorumluluklar, araglar ve yénetim kontrolleri ile politikalar,

standartlar, kilavuzlar, prosediirler vb.'den olusan organize
faaliyetler bitind.

Politika (Policy) Bir yonetim unsurunun beklenti ve niyetlerini ifade eden formal
dokiman.
Prosediir (Procedure) Bir faaliyetin basariyla yerine getirilmesini saglamak amaciyla

hazirlanmis adimlari tanimlayan formal dokiiman.

V. Vaka (Hata/Talep) YOonetimi

Son kullanicllar tarafindan BT Yardim Masasi'na bildirilen ve BT Yardim Masasi'nin gérev ve
sorumluluk alani iginde bulunan tiim vakalar, asagidaki akis semasinda agiklandigi sekilde islem
gordr;
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Web: http://BTY ardimMasasi.atilim.edu.tr/
E-mail: BTYardimMasasi@atilim.edu.tr
Telefon: 8800

Sahsen: Isletme Fakiiltesi Binasi, Kat: -1
(SORUMLU: SON KULLANICI)

ik
Vaka Acihisiz Kayit, Kategorizasyon
(SORUMLU: BIiRINCI SEVIYE TD)

W

Majir Hata 7

HAYIR__i

Onceliklendirme: Hata/Talep Onceliklendirme Politikasi
(SORUMLU: BIRINCI SEVIVE TD)

N

HAYIR Teknik

Eskalasyon —
[’ Gereklimi ? v

Ydnetim Eskalasyonu

(SORUMLU: BiRINCI SEVIYE TD)

Wy

Majir Hata prosediirii
(SORUMLU: BT YONETIMI)

( Siireg tamamlandi )

En Fazla 15 is Giinii

Beklemeye EVET

Bekleme Siiresi EVET Beklemeye
T Almak
(SORUMLU: BIRINCI Gerekli mi ?
SEVIYE TD)

HAYIRi
. Hata Giderme/Talep Yerine Getirme

(SORUMLU: BIRINCI SEVIYE TD)
\r
Vaka HAYTR

Sonugland
mi?

E\.I’I:—I'__L
Problem Veritabami’'min Giincellenmesi

(SORUMLU: BIRINCI SEVIYE TD)

J
Vaka Kapanigi/ Son Kullamciya Bildirim
(SORUMLU: BIRINCI SEVIYE TD)

Gerekli mi ?

|HAYIR

Hata Giderme/Talep Yerine Getirme
(SORUMLU: IKINCI SEVIYE TD)
HAYIR Vaka
Sonugland
m?

l,EVI:‘I'
Problem Veritaban’'min Giincellenmesi
(SORUMLU: IKINCI SEVIYE TD)
i
Vaka Kapamsi/Son Kullaniciya Bildirim
(SORUMLU: IKINCI SEVIYE TD)

I

Sure tamamlandi )

e Son-kullanialar, BT Yardim Masasi'na vaka bildirmek igin, e-mail
(BTYardimMasasi@atilim.edu.tr), telefon (dahili 8484), web formu
(http://BTYardimMasasi.atilim.edu.tr) veya yliz ylize basvuru yollarini kullanabilirler.

Almak ——>

En Fazla 15 is Giinii
Bekleme Siiresi

(SORUMLU: IKiNCT
SEVIYE TD)

e BT Yardim Masasl, haftada 5 gtin, glinde 9 saat (5 x 9) diizeniyle, calisma giinlerinde, sabah
09:00 ile aksam 18:00 arasinda, kesintisiz olarak vaka bildirimlerini kabul eder. Ogle yemegi
arasinda hizmet kesintisine sebep olmamak igin, Teknik Destek Uzmanlari, iki vardiya

dahilinde vaka bildirimlerini kabul eder.
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Son-kullanicilar tarafindan yapilan tiim bildirimlerin kayit altina alinmasindan, vakalarin
Onceliklendirilmesinden, major hata olusmasi durumunda ydnetim eskalasyonunun
baslatiimasindan, gerekiyorsa teknik eskalasyon stirecinin baslatimasindan; eger teknik
eskalasyon yapilmadiysa, gerekiyorsa vakalarin beklemeye alinmasindan, Problem
Veritabani'nin glincellenmesinden ve vaka kapanisi igin son-kullanicilarin haberdar
edilmesinden o sirada vardiyada goérevli olan Teknik Destek Uzmani sorumludur.

iki vardiya asagidaki gibi tanimlanmigtir. Hangi vardiyada kimin gérevli oldugu haftalik olarak
belirlenir ve duyurulur.

Shift | Shift Il
09:00 13:00

4 saat 5 saat
13:00 18:00

13:00 - 14:00 [Ogle tatili 12:00 - 13:00 |Ogle tatili

Vardiyalar arasindaki fark, ilgili vardiyada gérev yapan Teknik Destek Uzmanlari'nin yerleri
degistirilerek giderilir.

Son kullanicllar tarafindan BT Yardim Masasi'na bildirilen tiim vakalar, o sirada vardiyada
gorevli olan Teknik Destek Uzmani tarafindan numaralandirilarak kayit altina alinir. Kayit
altina almak igin bir web form araciligiyla erisilen bir trouble-ticketing yazim uygulamasi
kullanilir.

Son kullanicilar tarafindan BT Yardim Masasi'na bildirilen, major hatalar disindaki tim
vakalar, Atlim Universitesi BT yardim Masasi Onceliklendirme Politikasi dikkate alinarak
Onceliklendirilir. Son kullanicidan alinan bilgiye gére dnceliklendirme, BT Teknik Destek
Uzmani tarafindan yapilir ve bildirimi yapan son kullaniciya séylenir.

Major hatalar, BT altyapisinda olusan tahribatlar, sunucularin, aktif ag araclarinin zarar
gormesi, verilerin zarar gérmesi, makineler disinda insan unsuruna zarar verme
potansiyelinin ortaya cikmasi (elektrik carpmasi, vb.) gibi durumlardir ve énceliklendirme
yapilmaksizin acil tedbirler ile islem goriirler.

Bildirilen Hata/Talep konusunda teknik eskalasyon gerekip gerekmedigine Birinci Seviye
Teknik Destek tarafindan karar verilir. Eger bildirilen hatanin giderilmesi veya talebin yerine
getirilmesi icin gereken teknik uzmanlik, yetki veya kaynak Birinci Seviye Teknik Destek
sinirlarini asiyorsa, vaka ilgili uzmanlik alanina gére (Yazihm Gelistirme, Web Uygulama
Gelistirme, Network Yonetimi, Sistem Yénetimi, Uretici Firma vb.) Ikinci Seviye Teknik
Destek icin eskale edilir (Birinci ve kinci Seviye Teknik Destek géreviileri Ek:1 Atilim Univ.
Teknik Eskalasyon 1 & 2 Seviye de gosterilmistir).

ikinci Seviye Teknik Destek, ilgili vaka'ya dair tiim bilgiyi Birinci Seviye Teknik Destek'ten alir
ve gerekiyorsa daha derinlemesine vaka analizi igin vaka'y: bildiren son kullanici ile irtibata
geger.
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Bazl vakalar, donanim yedek pargasi gerektirmesi, resmi yazi yazilmasi ve onay sireci
gerektirmesi, son-kullanici tarafindan ek bilgi verilmesini gerektirmesi gibi sebeplerle
bekleme durumuna alinabilir. Bu durumda, bekleme stiresi en fazla 15 is glini ile sinirlidir.
Beklemeye alinan tarihten itibaren 15 is glininiin sonunda, vakay! beklemeye alan Birinci
veya Ikinci Seviye Teknik Destek Uzmani, vakayi acan son kullaniciya bilgi vermek ve ilgili
vakay! kapatmakla ylkimlidir. Vakalarin bekleme siiresini doldurup doldurmadiginin takibini
yapmak, Teknik Destek Grup Lideri'nin sorumlulugundadir.

Hata giderildikten veya talep yerine getirildikten sonra, Birinci veya ikinci Seviye Teknik
Destek tarafindan, vakanin ¢éziimiine iliskin agiklama ve ¢6ziim yolu, daha sonra tekrar
kullanilmak Gzere Problem Veritabanina aktarilir.

Vaka ile ilgili galismayi yerine getiren uzmanlik seviyesi (Birinci Seviye Teknik Destek veya
ikinci Seviye Teknik Destek) tarafindan vaka bildirimini yapan son kullaniciya bilgi verilir ve
vaka kapatilir.

VI. Raporlama

Bilgi Teknolojileri Yardim Masasi'nin servis kalitesini artirmak, aksakliklari gidermek ve Anahtar
Basari Gostergesi (ABG) hedeflerini gelistirmek lizere, aylik ve 3 aylik donemler halinde periyodik
raporlar hazirlanir. Bu raporlari, Teknik Destek Grup Lideri hazirlar.

VII. Kritik Basari Unsurlari

1.

Son kullaniallar tarafindan bildirilen tim vakalarin BT yardim masasi tarafindan kayit altina
alinmasi ve islem sirasina konmasi.

Son kullanicilar tarafindan bildirilen tiim vakalarin objektif olarak dnceliklendirilmesi (aciliyet,
etki alani ve siddet derecesine gore). Kurum stratejileri igin daha yiiksek éncelik tasiyan BT
vakalarinin daha énce sonuglandiriimasi.

Major hatalarin belirlenmesi ve diizeltici tedbirlerin hizla uygulanmasi

Son kullanicllar tarafindan bildirilen tiim vakalarin, dnceliklendirildikten sonra, ya Birinci
Seviye Teknik Destek tarafindan en kisa stirede sonuglandirimasi (Problem Veri tabanini'n da
etkin bigimde kullanimiyla); ya da Ikinci Seviye teknik Destek icin teknik eskalasyona tabi
tutulmasi.

Beklemeye alinan vakalarin en geg 15 is glinii icinde sonuglandirilmasi.

Birinci Seviye Teknik destek tarafindan eskale edilen tiim vakalarin ikinci Seviye Teknik
Destek tarafindan en kisa stirede sonuglandiriimasi.

Cozilen sorunlarin kdk sebepleri (root cause), gecici ¢éziimleri (workaround) ve ¢dzim
yollarinin, daha sonra tekrar kullanilmak {izere Problem Veritabani'na aktarilmasi.

Birinci ya da Ikinci Seviye Teknik Destek tarafindan sonuclandirilan tiim vakalarin kapanma
bilgilerinin, vaka bildirimi yapan son kullaniciya iletilmesi.
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VIII. Anahtar Basar Gostergeleri

Anahtar Basari Aciklama Sorumlu Metrik Olgme

Gostergesi Yontemi

Son kullania Kapatilan tim Birinci Seviye Sifir olmali Son

sikayetleri vakalar igin, vakayl | Teknik Destek kullanicilardan
acan son- veya Ikinci geri dénugler
kullanicinin Seviye Teknik

memnuniyet /
memnuniyetsizlik

Destek

geri bildirimi

istenir.
Birinci veya Ikinci BT Yardim
Seviye Teknik Destek | masasi'na Birinci Seviye Maximum olmali | BT Yardim
tarafindan bildirilen Teknik Destek Masasi
sonuglandirilan vakalqun Birinci veya ikinci kayitlarindan
vakalarin bildirilen veya Ikinci Seviye Teknik uretilen raporlar
tim vakalara orani Seviye'de en Destek

yuksek basari

orani ile

¢ozllmesi gerekir.
Bir vakanin BT Yardim
bildirilmesi ile masasi'na Birinci Seviye Minimum olmali | BT Yardim
vakanin kapatildidi bildirilen Teknik Destek Masasl
bilgisinin son vakalqun Birinci veya ikinci kayitlarindan
kullaniciya verilmesi | veya Ikinci Seviye Teknik uretilen raporlar
arasinda gegen sure Seviye'de en kisa Destek

surte icinde

¢ozlilmesi gerekir.

Problem

Karsilagilan

Veritabani'nda kayith | problemlere ¢oziim | Birinci Seviye Maximum olmali | Problem
problemlerin ¢dziimi | gelistirildikge, Teknik Destek Veritabani
bilinen tim Problem veya Ikinci kayitlarindan
problemlere Veritabani'nin Seviye Teknik uretilen raporlar
orani Guncellenmesi Destek

gerekir.
Birinci Seviye Teknik | Problem Veri Birinci Seviye BT Yardim
Destek tarafindan Tabani'nin etkin Teknik Destek | Maximum olmall | Masasi
sonuglandirilan bicimde kayitlarindan

vakalarin tim
vakalara orani.

kullaniimasi, Birinci
Seviye Teknik
Destek tarafindan
¢oziimlenen
vakalarin artmasini
saglar.

Uretilen raporlar
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Bildirilen bir vakanin
Birinci Seviye Teknik
Destek tarafindan
ikinci Seviye Teknik
Destek'e
aktariimadan 6nce
bekleme stiresi.

Bildirilen vakanin
Birinci Seviye
Teknik Destek
tarafindan
¢ozlilemeyecedi
anlasiliyorsa, vakit
gecirilmeden Ikinci
Seviye Teknik
Destek'e
aktariimasi gerekir.

Birinci Seviye
Teknik Destek

Minimum olmall

BT Yardim
Masasl
kayitlarindan
Uretilen raporlar

ikinci Seviye Teknik | Ikinci Seviye ikinci Seviye Maksimum BT Yardim
Destek tarafindan Teknik Destek'e Teknik Destek | olmali Masasi
sonuglandirilan eskale edilen kayitlarindan
vakalarin eskale vakalarin en ylksek uretilen raporlar
edilen vakalara basari orani ile
orani. ¢ozlilmesi gerekir.
Bekleme siiresini Bir vaka 15 i BT Yardim
gecmis olan gliniinden daha Birinci Seviye | Sifir olmali Masasl
vakalarin sayisi. uzun stre bekleme | Teknik Destek kayitlarindan
durumunda veya Ikinci iiretilen raporlar
kalamaz. Seviye Teknik
Destek
IX. Yetki/Sorumluluk Matrisi
Son Birinci Ikinci BT Md. | Provost
Kullanic1 | Seviye Seviye Rektor
Teknik Teknik Yrd.
Destek Destek

BT Vakalarinin dogru kanallara ve

o I : YG B - -
dogru olarak bildirilmesi
B|Id.|r.|Ien BT vakalarinin kayda B YG ) M )
gegirilmesi
Ifayd{a geglrlllen BT vakalarinin B YG ) M )
Onceliklendirilmesi
Major hatalarin belirlenmesi ve - YG YG M B
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dizeltici tedbirlerin devreye
alinmasi

Teknik ve/veya Yonetimsel B B B
eska|asyon ba§|at||mas| YG (teknik (yonetimsel (ybnetimsel
eskalasyon eskalasyon eskalasyon
gerekiyorsa) gerekiyorsa) gerekiyorsa)
Vakalarin ¢éziimlenmesi YG
YG (teknik M _
eskalasyon
gerekiyorsa)
Bekleme siiresindeki vakalarin, 15 YG
is glinlinli gegmemesi igin takibi YG (teknik M -
eskalasyon
gerekiyorsa)
Cozilen vakalarin kdk sebepleri
(root cause) ve ¢oziim yollarinin, YG
daha sonra tekrar kullaniimak YG (teknik M -
.. . ' eskalasyon
tizere Problem Veritabani'na gerekiyorsa)
aktariimasi
Vakalarin kapanma bilgilerinin, YG
vaka bildirimi yapan son YG (teknik M -
kullaniciya iletilmesi eskalasyon
ufla y gerekiyorsa)

YG:  Yerine Getiren (Responsible)

Mesul (Accountable)

Danisilacak (To be Consulted)

Bilgi Verilecek (To be Informed)
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