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Bu prosedürün amacı, Tokat Gaziosmanpaşa Üniversitesi Bilgi Teknolojileri Yardım Masası hizmetlerinin iş süreçlerini belirlemektir.

2. Kapsam
· Tokat Gaziosmanpaşa Üniversitesi bünyesindeki bilişim varlıkları
· Tokat Gaziosmanpaşa Üniversitesi personeli
· Bilgi İşlem Daire Başkanlığı

3. [bookmark: _Toc445222537][bookmark: _Toc445222568][bookmark: _Toc446339601]Referans Dokümanlar
· ISO/IEC 27001 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi
· Kamu Bilgi Teknolojileri Denetimi Rehberi

4. Kısaltma ve Tanımlar
· TOGU : Tokat Gaziosmanpaşa Üniversitesi
· BİDB : Bilgi İşlem Daire Başkanlığı
· BTYM : Bilgi Teknolojileri Yardım Masası
· YMÇM : Bilgi Teknolojileri Yardım Masası Çağrı Merkezi

5. Bilgi Teknolojileri Yardım Masası Süreci
· TOGU personeli bilişim teknolojileri kapsamında ihtiyaç duyduğu teknik destek talebini YMÇM’ne 1616 dâhili telefon hattını arayarak veya BTYM yazılımını  (btyardim.gop.edu.tr ) kullanarak iletir. 
· YMÇM’ne dâhili hat üzerinden iletilen tüm sesli görüşmeler kayıt altına alınır.
· Talep BTYM sorumluluk alanı dışında ise reddedilir.
· YMÇM’ne dâhili hat üzerinden iletilen talebin öncelik sınıfı acil ise BTYM yazılımına kaydedilir ve çağrı telefon ile ilgili teknik personele yönlendirilir.
· YMÇM’ne dâhili hat üzerinden iletilen talep, çözümü bilinen bir problem ise yine aynı görüşmede bilgi verme, yönlendirme ve çözüm dokümanı gönderme yöntemleri ile çözülerek talep sonlandırılır.
· Öncelik sınıfı acil olmayan talepler BTYM yazılımına kaydedilerek ilgili teknik personele ( Teknik Servis Hizmet Birimi, Network Sistem Birimi, Yazılım-Web Tasarım Birimi, Ebys Birimi ) yönlendirilir.
· Talep yönlendirilen teknik personel problemi analiz eder, gerekirse talep sahibi ile iletişime geçer.
·  Teknik personel talep edilen desteğin durumuna göre uzaktan veya yerinde destek hizmeti kararı alabilir.
· Problem çözüme ulaştırıldıktan sonra, teknik personel tarafından çözüme ilişkin bilgiler daha sonra tekrar edebilecek problemlerde kullanılmak üzere gerekli kayıt işlemlerini yapar.
· Talep sahibi personele sonuç bildirimi yapılarak talep kapatılır.
6. İş Akış Şeması
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7. Talep Durum Kodları
· I: Talep Kayıt Altına Alındı
· II: Personel Atandı 
· III: Talep Çözümlendi 
· IV: Talep Çözümlenemedi 
· V: Talep Kapatıldı

8. Önceliklendirme

Talep sahibi tarafından bildirilen öncelik derecesi BİDB tarafından değiştirilebilir.

	Öncelik Derecesi
	Açıklama

	Acil
	Ana hizmetlerde yaygın bir aksamaya neden oluyor. Genel kullanıcı memnuniyetsizliğine sebep oluyor. Üniversitenin imaj kaybetmesine sebep oluyor. Yasal zorunluluk var.

	Öncelikli
	Üniversitenin operasyonel ihtiyaçları.

	Normal
	Kritik olmayan talepler.









	Hazırlayan
	Onaylayan

	Bilgi İşlem Daire Başkanlığı
	Bilgi Güvenliği Kurulu



Bu dokümanın basılı hali kontrolsüz doküman kabul edilmektedir. Lütfen web sitesinden en son versiyonuna ulaşınız.                                         
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Metin�

Çağrı merkezi tarafından telefonda yönlendirme veya doküman desteği ile taleb yerine getirilir.
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