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I. Amag

Atilim Universitesi son kullanicilar (6grencileri, akademik/idari personeli ve misafirleri) tarafindan BT
Yardim Masasi'na yapilan, ve Birinci Seviye Teknik Destek ile ¢éziilemeyen vaka (servis hatasi
bildirimi veya yeni servis talebi) bildirimlerini, Ikinci Seviye Teknik Destek uzmanlarina aktarmak
lUzere teknik eskalasyon siirecini baglatmak; gereken durumlarda teknik eskalasyonla birlikte,
yonetim eskalasyonu stirecini de baglatmak.

I1I. Kapsam

e Atilim Universitesi Bilgi ve iletisim Teknolojileri Miidirlig

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

Teknik Destek)

e Atilim Universitesi Bilgi Teknolojileri Sistem Yonetimi, A§ Yoénetimi ve Yazilim Gelistirme
Birimleri (Ikinci Seviye Teknik Destek)

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

e Atiim Universitesi Incek Yerleskesi ve yerleske disi binalari

II1. Tamamlayici Diger Dokiimanlar & Ekler

A. Tamamlayici Dokiimanlar

1. Atiim Universitesi Bilgi ve iletisim Teknolojileri Miidiirligii Bilgi Teknolojileri Yardim Masasi

Yonetimi Proseduirii

2. Atilim Universitesi Bilgi ve iletisim Teknolojileri Miidiirlii§ii Hata / Talep Onceliklendirme

Politikasi
B. Ekler

Ek 1: Atilim Universitesi Teknik Eskalasyon 1. & 2. Seviyeler

IV. Tanimlar

Birinci Seviye Teknik
Destek (First-line
Technical Support)

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

TIkinci Seviye Teknik
Destek (Second-line

Son kullanicllar tarafindan Yardim Masa'sina bildirilen vakalarin
ele alinmasinda Birinci Seviye Teknik Destek'ten sonra siirece
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Technical Support) dahil olan ve daha derinlemesine uzmanligi olan BT Teknik
Destek grubu.

Teknik Eskalasyon Son kullanici beklentilerini karsilamak, hatalari gidermek,

(Technical/Functional problemleri gdzmek ve talepleri yerine getirmek lizere, BT

Escalation) servislerinin daha derinlemesine uzmanlik igeren gruplara
aktarilmasi.

Yonetim Eskalasyonu Teknik eskalasyon siirecine destek sadlamak veya sonuglari

(Management/Hierarchical | itibari ile ydnetimsel etkileri olabilecek teknik konular hakkinda

Escalation) ybnetim kademelerini bilgilendirmek lizere, yonetimsel
fonksiyonlarin eskalasyona dahil edilmesi.

V. Teknik Eskalasyon Yontemi:

Son kullanicilar tarafindan bildirilen vakalarin ¢ézima igin teknik ve/veya yonetimsel
eskalasyon gerekip gerekmedigine Birinci Seviye Teknik Destek tarafindan karar verilir.

Eder bildirilen hatanin giderilmesi veya talebin yerine getirilmesi igin gereken teknik
uzmanlik, yetki veya kaynak Birinci Seviye Teknik Destek sinirlarini asiyorsa, vaka ilgili
uzmanlik alanina gére (Yazilim Gelistirme, Network Yonetimi, Sistem Yénetimi, Uretici Firma
vb.) ikinci Seviye Teknik Destek icin eskale edilir (Birinci ve Ikinci Seviye Teknik Destek
goreviileri Ek:1 Atilim Univ. Teknik Eskalasyon 1 & 2 Seviye 'de gdsterilmistir).

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.

Hata giderildikten veya talep yerine getirildikten sonra, Dkinci Seviye Teknik Destek
tarafindan, vakanin ¢oéziimiine iliskin aciklama ve ¢éziim yolu, daha sonra tekrar kullaniimak
lzere Problem Veritabanina aktarilir ve vaka bildirimini yapan son kullaniciya bilgi verilerek
vaka kapatilir.

VI. Kritik Basan Unsurlar

1. Son kullanicllar tarafindan bildirilen tlim 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.

Teknik eskalasyon sirecinin baglamasiyla birlikte, gerekiyorsa yonetim eskalasyonunun da
(sonuclar itibari ile ydnetimsel etkileri olabilecek teknik konular s6z konusu ise) baslatiimasi.

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

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

Anahtar Basan Aciklama Sorumlu Metrik Olgme Yontemi
Gostergesi
Birinci Seviye Teknik | Problem Veri Birinci Seviye | Maksimum olmal | BT Yardim Masasl
Destek tarafindan Tabani'nin etkin | Teknik Destek kayitlarindan
sonuglandirilan bicimde uretilen raporlar
vakalarin tim kullaniimasi,
vakalara orani Birinci Seviye

Teknik Destek

tarafindan

¢dziimlenen

vakalarin

artmasini saglar.

Bildirilen bir vakanin
Birinci Seviye Teknik
Destek tarafindan
ikinci Seviye Teknik
Destek'e
aktariimadan 6nce
bekleme siiresi

Bildirilen vakanin
Birinci Seviye
Teknik Destek
tarafindan
coziilemeyecedi
anlasiliyorsa,
vakit
gegiriimeden
Ikinci Seviye
Teknik Destek'e
aktariimasi
gerekir.

Birinci Seviye
Teknik Destek

Minimum olmali

BT Yardim Masasl
kayitlarindan
Uretilen raporlar

ikinci Seviye Teknik
Destek tarafindan
sonuglandirilan
vakalarin eskale
edilen vakalara orani

Ikinci Seviye
Teknik Destek'e
eskale edilen
vakalarin en
yuksek basari
orani ile
gozilmesi
gerekir.

Ikinci Seviye
Teknik Destek

Maksimum olmali

BT Yardim Masasl
kayitlarindan
Uretilen raporlar

Birinci veya Ikinci
Seviye teknik Destek
tarafindan
kapatilarak son
kullaniciya bilgi
verilen vakalarin tiim

Kapatilan her
vaka ile ilgili
olarak, bildirimi
yapan son
kullaniciya bilgi
verilmesi gerekir.

Birinci veya
Ikinci Seviye
Teknik Destek

Maksimum olmali

BT Yardim Masasl
kayitlarindan
Uretilen raporlar
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vakalara orani

VIII. Yetki/Sorumluluk Matrisi

Son Birinci Ikinci BT Md. | Provost
Kullanici | Seviye Seviye Rektor
Teknik Teknik Yardimcisi
Destek Destek
Kayda gegirilen BT vakalarinin
¢Oztim siirecinin Birinci Seviye ) YG ) M )
Teknik Destek tarafindan
baslatiimasi
Birinci Seviye Teknik Destek
tarafindan sonuglandirilamayan )
vakalarin ikinci Seviye Teknik B YG B M
Destek'e eskale edilmesi
Teknik eskalasyon ile birlikte,
gerekiyorsa yonetimsel - YG B M B
eskalasyonun baglatiimasi
Eskale edilen BT vakalarinin ikinci
Seviye Teknik Destek tarafindan B B YG M -

sonuglandiriimasi

YG:  Yerine Getiren (Responsible)
M: Mesul (Accountable)
D: Danigilacak (To be Consulted)

B: Bilgi Verilecek (To be Informed)
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