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1- Amag

Bu talimatin amaci, kurumda kullanilan bilgi yonetim sistemi (HBYYS) ile ilgili yazilim, donanim ve diger
sistem hatalarinin zamaninda bildirilmesi, dogru sekilde kayit altina alinmasi, ilgili sorumlu birimler veya
dis kaynak firma tarafindan ¢6ziimiiniin saglanmas1 ve hizmetlerin aksamadan siirdiiriilmesini saglamaktir.

2- Kapsam
Bu talimat, merkezimizde kullanilan HBYS yazilimi ile buna bagli donanim ve sistem altyapisinda ortaya
¢ikabilecek tiim hata ve arizalar1 kapsar.

3- Dayanak
e SKS Destek Hizmetleri DBY 04 Standard1
e HBYS Hizmet S6zlesmesi
e Universitemiz Bilgi Islem Daire Baskanlig1 diizenlemeleri

4- Sorumlular

e Kaullanicilar (¢cahsanlar): Karsilasilan hatay1 zamaninda bildirmekle yukumludur.

e BOlim sorumlusu: Hata bildiriminin yapilmasini ve gegici isleyisin uygulanmasimni saglar.

e Merkez Bilgi Yonetim Sorumlusu: Bildirimleri kayit altina alir, donanimsal ve ¢bzebilecegi
sorunlara miidahale eder, HBYS yazilim hatalarinda dis kaynak firma ile iletisime gecer.

e Universite Bilgi islem Daire Baskanhgi: Donanim, a3, sunucu vb. iiniversite altyapisma iliskin
hatalara mudahale eder.

e HBYS Firmasi: HBYS yazilimina iligkin tiim yazilimsal hatalar1 gidermekle yiikiimliidiir.

e Kalite Yonetim Birimi: Hata kayitlarinin diizenli kontroliinii ve analizini yapar.

5- Uygulama
5.1 Hata Bildirimi
e (Calisan, karsilastig1 yazilim veya donanim hatasin1 Hata Bildirim Formu doldurarak veya bdliim
sorumlusuna sozli olarak bildirir.
e Bildirim, merkez bilgi yonetim sorumlusuna aktarilir.
5.2 Hata Turune Gore Sureg
a) HBYS Yazilimna fliskin Hatalar
e Merkez bilgi yonetim sorumlusu, bildirimi dis kaynak HBYS firmasina telefon, e-posta veya destek
sistemi Uzerinden iletir.
e Firma hataya miidahale eder, ¢coziimii gergeklestirir ve geri bildirim yapar.
e (ozilim bilgisi kayit altina alinir.
b) Donanimsal ve Diger Sistem Hatalan
e Bilgisayar, yazici, tarayici, ag baglantisi, sunucu veya donanim kaynakli sorunlarda merkez bilgi
yonetim sorumlusu 6n degerlendirme yapar.
e (ozilebilecek durumlarda dogrudan midahale eder.
o Universite altyapismi ilgilendiren sorunlarda (ag kesintisi, sunucu arizas1 vb.) Universite Bilgi Islem
Daire Baskanhg devreye girer.
e (0zlim sonrast durum kayit altina alinir.
5.3 Kayit Altina Alma
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e Her hata i¢in en az su bilgiler kaydedilir:
e Hatanin olustugu tarih ve saat
¢ Bildirimin yapildig: tarih ve saat
e Hatanm igerigi
¢ Bildirimin iletildigi sorumlu birim/firma
e Miidahale siireci ve yapilan islemler
e Hatanm giderildigi tarih ve saat
5.4 Coziim Siirelerinin izlenmesi
e (Ozlim siireleri kayit altina alinir ve periyodik olarak kalite birimi tarafindan analiz edilir.
e Tekrar eden hatalar i¢in Onleyici tedbirler planlanir.
e HBYS’ye iligkin sorunlarda firma miidahale siireleri s6zlesmeye gore takip edilir.
5.5 Gegici Isleyis
e Hata giderilinceye kadar hizmetin devami i¢in boliim bazinda gegici isleyis uygulanir:
e Hasta kayit ekrani ¢alismazsa — manuel kayit formlan kullanilir, sistem agildiginda islenir.
e Yazici calismazsa — alternatif yazici kullanilir.
e Ag baglantisi kesilirse — manuel defter/tablo ile veri tutulur.

6- Kayitlar
e Hata Bildirim ve Takip Formu
e HBYS firmasi ile yapilan yazigmalar / destek kayitlar1
e Universite Bilgi Islem Daire Baskanligna yapilan ariza bildirimleri
e (Ozlim raporlar1

7- Dagitim
e Bu talimat tiim c¢alisanlara, merkez bilgi yonetim sorumlusuna, tiniversite bilgi islem daire
baskanligina ve kalite yonetim birimine dagitilir.



