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1.Giris
1.1.BT Hizmet YOnetimi

ITSM (Information Technology Service Management), istanbul Medipol Universitesinde ¢alisan akademik
ve idari personel ile 6grencilerin sorunlarinin kaydedilmesi, takibi ve ¢6ziminiin yonetilmesi igin
kullanilan sistemdir.

ITSM Kullanim Kilavuzu, Bilgi Teknolojileri Daire Bagkanhgi biinyesinde galismakta olan personeli
kapsamaktadir. Bu kilavuzun uygulanmasindan BTDB Ust Yénetimi sorumludur.

1.2.BT Destek Siiregleri

1.2.1. Talep/Sorun Bildirme: BT hizmetleriyle ile ilgili sorun yasadiginda veya BT kapsaminda
donanim/yazilim talebi olan kullanici https://itsm.ankaramedipol.edu.tr/ adresine kurumsal
kullanici hesabi ile giris yaptiktan sonra ilgili kategoriyi ve lokasyonu secerek kaydini olusturur
veya btdestek@ankaramedipol.edu.tr , mebisdestek@ankaramedipol.edu.tr,
webduyuru@ankaramedipol.edu.tr adresine e-posta génderir. Gonderilen e-posta ITSM
sisteminde takip numarasiyla birlikte kayit altina alinir ve mesai saatlerinde en geg iki saat
icerisinde talebinizin tarafimiza ulastigina dair bir yanit verilir.

1.2.2. Siireg Takibi: Verilen ilk yanitin alt kisminda personelin ve/veya 6grencinin olusturdugu destek
kaydinin takibini yapabilecegi bir link bulunmaktadir. Linke tiklayip kullanici adi ve parolasiile
giris yaparak silireci ITSM tizerinden takip edilebilir. Ayrica, ilerleme hakkinda otomatik
bildirimler alabilir.

1.2.3. Siirecin Tamamlanmasi: Destek kaydinda islemler tamamlandiktan sonra "COZULDU" baslikh
cevap verilir. Eger ilgili taraf c6ziim olmadigini diistinliyorsa ayni e-postaya cevap yazabilir.
Destek kaydina doniis yapilmazsa ¢agri 48 saat sonra otomatik olarak kapatilr.

1.2.4. lletisim: Sorunlar ve talepler hakkinda daha fazla bilgi almak veya yardim istemek icin gagri

merkezi numaramizi kullanabilir, Whatsapp destek hattimiza déniis yapilabilir. Bu sekilde iletisim
kurmayi tercih edelerse destek personelimiz tarafindan ilgili taraf adina ITSM’de kayit agilr.
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2. Uygulama

2.1.Sisteme Giris

}

ITSM (Information Technology Service Management) sistemi Uzerinde https://itsm.ankaramedipol.edu.tr/

adresine MEBIS kullanici adi ve sifreniz ile giris yapilir.

Hesabinizda oturum acin

Kullanmic adi

Parola Parolami unuttum

Cturum agma kaynad

Ankara Medipol Universitesi v

Bilgilerim hatirlansin

Oturum ag

2.2.Kullanici Profil Segimi

Destek Ekibi profil segimi icin “Destek Ekibi“ butonuna tiklanir.
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AYDOGAN HALIS

PROFILLER | 2, Bilgi Teknolojileri - Destek Ekip < I

I £ ... > Kok birim

Gosterilecek etkinlik yok
A Tlrkce «

@ Yardim

® Hakkinda

% Ayarlarim

5 Oturumu kapat

2.3.Kayit Listeleme

Destek kayitlarina ulasmak icin “Destek Kayitlari” butonuna tiklanir.

63 Destek
Destek kayitlan

Fe=lh ek e e  Destek Kayitlari: Olusturulan kayitlarin

Sorunilar goriuntilenebildigi ve takip numarasiyla birlikte takibinin
Degisiklikler yapilabildigi kayit listeleme alanidir.

Planlama
Istatistikler

Yinelenen destek
kayntlar

Yinelenan
dedgisiklikler

L)
—+—
£
=
=1
L]
(<]
=

2.4.Durum Degisikligi

Olusturulan kayitlarin durumlari isin slirecine gére atanan personel tarafindan belirlenir.
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Kategori = BT Genel v i e Yeni: Sisteme yeni gelen yonlendirilmeyen
e isleniyor (Atanmis): Kisiye ve/veya Kategoriye
Durum QO isleniyor (atanrmisg) . Yénlendirilmis
) | @ Yeni e isleniyor (Planlanmis): Atanmis kisi tarafindan
Istek kaynagi planlanmis olan kayit
. o e Bekleyen: Bir sebepten dolayr (firmadan
Alaie e (4 isleniyor (planlanmis) beklenen bilgi, kullanicidan beklenen bilgi vb.)

beklemeye alinan kayit.

i Bekle v e . - -
Etkd exieyen e (Cozimlenmis: Atanan kisi tarafindan ¢6ziim
. O Gézimlenmis olusturularak dénis yapilan kayit. 48 saat icerisinde
Oncelik - .
) kullanicidan dénis olmazsa kayit otomatik olarak
@ Kapatilmis
kapatilr.

_____ - i []I] 1 i
Konum ' e Kapatilmis: Sureci tamamlanmis ve otomatik

_ olarak kapatilan kayit.
Onay Onay gerektirmeyen

2.5.Kayit Filtreleme ve Kural Ekleme

Destek kayitlari ekraninda olusturulan filtreye gére arama ve kurallar belirleyerek kayitlarin takibi saglanir.
2.6.Arama Simgesi

GLPI

= Menil arama

@ Acills / 69 Destek ‘ Q Arama H 1Y Listeler H 5% Kaliplar H D Genel Kanban ‘
/ © Destek kayitlan > Onayinizi bekleyen destek Kayitlari ‘
Filtrelenecek alan segimi

fffff v Ozellikler - Durum v = suolan = Cozllmemis v

@ Varliklar

63 Destek [ Qwural |[ @ genetkural |[ ¢ grup || 5 Arama | & _®
~ Olusturulan filtreyi kaydetme

@ Pano

Yeni Kural Ekle Olusturulan filtreye gore aratma

oA s B

SON GUNCELLEME

Destek kayitlan

Destek kaydi ekle

AT

Sorunlar KIMLIK BASLIK DURUM AGILIS TARIHI ONCELIK  ISTEKTE BULUNAN - ISTEKTE BULUNAN
- -1
Degigiklikler 73 V blok kablo sorunu @ Yeni 14-02-2024 12:59 14-02-2024 12:59 Orta  PIRDAL Tubanur i
Planlama
Istatistikler
Yinelenen destek
kayrtlari 72 Mause Hk. @ veni 14-02-2024 11:51 14-02-2024 11:51 Orta ERKOG Hatice i
© Yinelenen
degisiklikler
B Idari 7 yazict @® veni 14-02-2024 11:44  14-02-2024 11:44 Orta  GIRGIN Nuray i

& Araglar

Guncel olan destek kaydi ekranina ulasmak icin “Arama” butonuna tiklanir.

& Agilis |/ 69 Destek ‘ Q||| & ‘ 1] | Q i
G L P’ | @ Destek kayitlari @
= Meni arama 7
2 9 0 2ot 2 -
Destek o Gelen |:iestel$D Bekleyen o t g - Gozlimis & Kapal 1 ‘3 [
@ Varliklar Lautlan Vo Aactal Laurtlan tal Laurtiar Aactak kaurtlan

Cozilmis destek kayitlan

69 Destek

g

® Pano ----- v Ozellikler - Durum ~ suolan » Gozilmemis

© Destek kayitlan 2 kural H ® genel kural || [+ grup r @

+ Destek kaydi ekle
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2.7.Arama Kaydetme ve Listeleme

2.7.1. Gegerli aramayi kaydetmek icin Etiket ve Ad kisimlari doldurularak “Ekle” butonuna tiklanir.

Gecerli aramay kaydet

Oigleniyor (atanmis) - L
Yeni dge -

- ) —

Kaydedilmis arama ekle

RN - Ad Say Otomatik -
SON GUNCELLEME ™ AGILIS TARIMI { Gorindrik Kigisel ~
Birim Ankara Medipol Universitesi = | i Alt birimnlar Evet -

mig) 14-02-2024 13:47 08-02-2024 13:42

+ Ekle

Olusturulan filtreyi kaydet

miz) 14-02-2024 13:45 12-02-2024 16:26

2.7.2. Olusturulan arama kayitlarini “Listeler” kismina tiklayarak kayitli aramayi segcmek icin kullanilir.

2.8.Destek Kaydi Olusturma

2.8.1. Yeni destek kaydi olusturmak icin “Destek Kaydi Ekle” butonuna tiklayarak “Baslik, A¢iklama, Tr,
Kategori, Konum” kisimlari doldurularak kayit olusturulur.

<DOC_KODU> R<REV_NO> 7/16 <REV_TARIHI>



$% MEDIPOL
~ UNV-ANKARA

ANKARA MEDIPOL UNIVERSITESI

@ Vartidar $8
6) Destek Destek kaydi, Anksra Medipol Universitesi birimine eklenecek Etiket i
@ Pano Agilig tarihi ]
Baslik
R o
+ Destek kaydi ekle
Kategori | BT Genel - +
& Sorunlar Agiklama *
Durum @ Yeni 5
®
B Planiama Istek kaynadi  Helpdesk vl i+
(5 istatistikier Onemsirasi  Orta
o e 3 Etki  Orta
Dosya(lar) (En fazla 20 MB]
osya(lar) (En fazla )i Oncelik Orta -

© do Dosyanizi siiriikleyip buraya birakin ya da
Dosyalan Seg | Dosya segimedi Konum | _.si - Merkez Kampiis » i +

Araglar Toplam sire  ----- o

Onayliste§l  ----- o

@ Yapia
] » + Ekle
2.8.2. Destek kaydi olustururken “Baslik ve Aciklama” kisimlari doldurulur.
@ Varliklar SB N
3 Destek Destek kaydi, Ankara Medipol Universitesi_ birimine eklenacek Etikat i
@ Pano Agihs tarihi (]
e Baslik / Talep baslik S~

+ Destek kayd: ekle
Kategori

& sorunlar Agklama * 4~ Talepicerik
Durum | @ Yeni
B Degisikiikier
e istek kaynafi  Helpdesk - 1|+
© Onem sirasi | Orta
Yinelenen destek Etki | Orta
kayttian 0
Dosyallar} (En fazla 20 MB) i 5
Oncelik Orta

degjigiklikler Dosyanizi sUrikleyip buraya birakan ya da
Dosyalan Se¢  Dosya secilmedi Konum ..8i - Merkez Kampls » i

Idari

Toplam sire

Onay istegi

@ Yapilandirma

[l » + Ekle

2.8.3. Destek kaydi olustururken “Aktorler” bashgl altinda bulunan “isteyen, Gézlemci, Atananlar”
kisimlari doldurulur ve “Ekle” butonuna tiklayarak kayit islemi tamamlanir.
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2 Aktorier B ~
Destek kaydi, Ankara Medipol Universitesi birimine eklenecek

istekte bulunan

Baslik Talep sahibi ekleme === | x A KANDEMIR Talha & 0
Gozlemci

Agiklama * Gozlemci ekleme  e———t
Atananlar

Teknisyen atama [——

@ Ogeler n ~

Dosya(lar) (En fazla 20 MB) i —
enel +

Dosyanizi siiriikleyip buraya birakin ya da

Dosyalari Se¢ Dosya segilmedi

© Hizmet dizeyleri ~
& Baglantil destek kaydi v
] »

Kayitislemi tamamlama == | FEKe

2.9.Kayit Arama ve Kayit Detay

Destek kaydina ulasmak icin kaydin bashgina tiklanir. Kullanici adi ve/veya kayit numarasi “Arama”
butonuna yazilarak istenilen destek kaydina ulasilir.

@ Agilis / 6 Destek ‘ Q Arama || Y7 Listeler H 52 Kaliplar || @ Genel Kanban ‘ I a I
! O Destek kayitlan & Onayinizi bekleyen destek kayitlari ‘
Kullanici adrile aratma
m3 oW Q 8 @ Kayit numarasi ile aratma
KIMLIK BASLIK DURUM SON GUNCELLEME ¢\ s TaRIHI ONCELIK  ISTEKTE BULUNAN - ISTEKTE BULUNAN ATANANLAR \ \TEGORI KONUM o
- - TEKNISYEN 50l
67 Internet ve O Isleniyor (atanmig) 14-02-2024 10:22 14-02-2024 09:39 Orta ALTAN Betill i AYDOGAN Ankara

Telefon Halis i Medipol
Baglantisi \ Universitesi
- Merkez

Destek kaydina ulasmak igin bashga tiklayin {
Kampiis

68 84noluoda O Igleniyor (atanmig) 14-02-2024 10:21 14-02-2024 10:15 Orta = YAGMURKAYA Ummihan i ARIKAN Ankara
dijital ekrani Berat i Medipol
Universitesi
Anafartalar
Kampis

36 YAZICI O isleniyor (atanmig) 14-02-2024 09:45 12-02-2024 11:16 Orta CEYLAN Sinem i CANLI Mert BT Genel Ankara
Micahit i Medipol

Universitesi

Anafartalar
Kampis

<DOC_KODU> R<REV_NO> 9/16 <REV_TARIHI>



$% MEDIPOL
~ UNV-ANKARA

ANKARA MEDIPOL UNIVERSITESI

2.10. Yanit Gonderme ve Yanit Segenekleri

2.10.1. Destek kaydina yanit eklemek igin “Yanit” butonuna tiklanir.

« < (O YAZICI VE ADOBE UYGULMASI HK. (56) 20027 > »
Destek kaydi O Destek kaydi A
Olusturulma: © Diin Olusturan:  TOPTAS Berfin Son gincelleme:  Din zamaninda & BEKTAS Sermin tarafindan
istatistikler
YAZICI VE ADOBE UYGULMASI HK. Etiket i
Onaylar
Bilgi bankas1 Merhaba Agilis tarihi | 13-02-2024 11:00:01 ]
Ogeler Ogrenci isleri yazicist igin sari toner eksigimiz meveut. Aynica bilgisayarimda renkli ¢ikti alamiyorum ve pdf Tur | Anza v
diizenlenmesi iin Adobe uygulamasinda problem yastyorum. Bu konularda desteginizi bekliyoruz.
Maliyetler s [ Jil+
Tesekkir ederim.
Projeler N
iyi galismalar dilerim Durum | O isleniyor (atanmig) -
Proje gérevieri
BERFIN TOPTAS Istek kaynagl  E-Mail v i+
Sorunlar 3
Ofrencilsleri Personen
) Onemsirasi  Orta -
Degisiklikler % MEDIPOL Ofrenci ljleri Daire Bakanlis f
~ Te1:0312 50897 78 1 Dahils 8778 4
Stzlegmeler ANKARA MEDIPOL ONIVERSITES! s03 208 08 - Etki  Orta M
"Haci Bayram Mah. Talat Paga Bubvan. No: 2 -]
. B 06030 Alundag/ANKARA - X
Czmy wwwankarmedipoledur Oncelik Orta -
Timis
Konum  ..si- Merkez Kamplis » i + [

Onay  Onay gerekmiyor

2 Aktsrier [E) ~
Yanit eklemek igin tiklayin

istekte bulunan

\ = & TOPTAS Berfin & 1 L}
Ovant |+ v « B Kayaet

’

2.10.2. Destek kaydinda bulunan yanit secenekleri “Gérev Ekle, C6ziim Ekle, Belge Ekle, Dogrulama iste”
butonlarina tiklanarak yanit verilir.
e Yanit seceneklerinin islemleri asagida bulunan maddelerde belirtilmistir.

& Gérev ekle

~ Gozim ekle

© Belge ekle

I o Dogrulama iste I

O Yanit 7

2.10.3. Gorev ekleme butonuna tiklandiktan sonra gorseldeki segenekler doldurulur.
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Etiket
_____ . IE [P ——
Yapilan islemler bu kisma eklenir ve kaydedilir. hid i | T carorrule
- [:::] ~—— Tarih Ekleme
* . i = Grupskieme
- 3=
= Yapilacaklar ~ | =s—Durum Ekiama
Dosya(lar) (En fazla 20 MB) i
Dosyamizi siiriikleyip buraya birakin ya da &  (E Y wsise
isisal
Dosyalan Seg Dosya segilmedi
[T (I RS —" M-,
B
— s | - -
Kullanic Eklerne
—= 2 it AKTAS - | i
Grup Ekieme |
e e zar | _____ -

Baslangl | ,n_10-2023 10:5¢ | @B
G tarini

Arahk B8 1s00d ~

Ammsatn
=

Higbiri =

& E 3 oxmanavm

-+ Ekle

2.10.4. Cozum ekleme butonuna tiklandiktan sonra yanit eklenerek gorseldeki secenekler doldurulur.

Merhaba,
Coziim Kaliplan
—

Keontrol sagladigimizda mezun durumda gdrinmektesiniz. Mezun
durumundaki 6grencilerin mail adresi octomatik olarak pasif duruma Géziim Tani
—— ’

gelmektedir.

Bu nedenle mail hesabimiz igin telefon numaras degisikligi &3 (:
yapilamamaktadir. Kaydedip Bilgi Bankasina Ekleme

Saygilanmuzia,

Bilgi Teknolgjileri Daire Baskanhg.

Dosyal(lar) (En fazla 20 MB) i
Dosyamz sirtikleyip buraya birakin ya da

Dosyalarn Sec Dosya secilmedi

+ Ekle

.renci~ i

2.10.5. Belge ekleme butonuna tiklanarak eklenmek istenen dosya segilir ve “Yeni Dosya Ekle” butonuna

tiklanir.
>
Etiket
Bashk
Dosya
Dosyallar) (En fazla 20 MB) 1
Dosyamz slirdkleyip buraya birakin ya da
En fazla 20 MB
e [ ® Yeni dosya ekle ]
2.10.6. Dogrulama istegi butonuna tiklanarak “istekte bulunan, Onaylayan, Not” kisimlari doldurularak
“Ekle” butonuna tiklanir.
<REV_TARIHI>
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Onay istedi

istekte bulunamn hlicahit AKTAS
Cnaylayan Kullaric =
Kiibra s0LBOL - i
Not

Ceneme

Dosya(lar) (En fazia 20 ME) i

Dosyamiz stUrikleyip buraya birakin ya
da

Dosyalan Seg Dosya segilmedi

\

2.11. Hazir Cevap Ekleme

Destek kaydina hazir cevap eklemekigin “ ¢ ” segenegine tiklanarak hazir cevap segilir ve yaniti ggndermek
icin “Ekle” butonuna tiklanir.

Destek kayd 1

@ Destek kaydi ~
istatistikler Saygilanmizla
Bilgi Teknolojileri Daire Baskanhgji Etiket i
Onaylar
. . Agilis tarihi | 13-02-2024 12:56:01 &8
Bilgi bankast Hazir yanit secmek icin tiklayin
Ogeler SB Tir  Anza -
X
Maliyetler .
. Kategori  ..m > 6.Yazicive Tarayicl v i+
Merhaba, 6 Talep Alndi A i+
Projeler | N .
) Talebiniz tarafimiza ulagmig ve incelenmeye baglanmistr. En kisa sire Q urum | O lsleniyor (atanmis) M
Proje gérevieri igerisinde tarafiniza déniis yapilacakur. Ankara Medipol Universitesi
a istek kaynagi | E-Mail vt
Sorunlar 3 Ders Bagvuru Aktif
Onem sirasi Orta v
Degisiklikler Saygilanmizia B
Bilgi Teknolojleri Daire Baskanligi
Sozlesmeler Etki  Orta =
Gegmig 10 Oneelik Orta v
Tiimii
’ Konum  ..si- Merkez kampis~ | i + @

Dosyallar) (En fazla 20 MB) i

N Onay Onay gerekmiyor
Dosyanizi siiriikleyip buraya birakin ya da

Yaniti gondermek igin tiklayin

Dosyalan Seg  Dosya segilmedi

\ 2 Aktorler [E) ~

+ Ekle istekte bulunan

2.12. Dahili Not Ekleme

Destek kaydinda “2” segenegine tiklayarak dahili not eklenir. Dahili notu sadece destek ekibinde bulunan
kisiler gortintiileyebilir.
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Destek kaydi 1 ) Destex nay
Istatistikler Saygilanmizla
Bilgi Teknolojileri Daire Baskaniigi Etiket
Onaylar
e Agilig tarihi | 13-02-2024 12:56:01 )
Bgeler SB Tir | Anza
X
Maliyetier .
y . Kategori | ..im > 6.Yazici ve Tarayiel | i

Merhabia, 4 Talep Alini - [
Projeler N .

Talebiniz tarafimiza ulasmis ve incelenmeye baglanmistir. En kisa siire Q vli |+ urum | Q igleniyor (atanmig)

Proje gérevieri igerisinde tarafiniza ddnils yapilacaktr.

8 istek kaynagi | E-Mail v i
Sorunlar \
Onem sirast Orta
Dedgisiklikler Saygilanmizla B
Bilgi Teknolojileri Daire Bagkanligi . L )
Sozlesmeler Dahili not eklemek igin isaretleyiniz Etki | Orta
Gegmis 10 Oncelik Orta
Tuma 4

Konum .si- Merkez Kampiis v 1+

Dosyallar) (En fazla 20 MB) i

o Onay Onay gerekmiyor
Dosyanizi siiriikleyip buraya birakin ya da

Dosyalari Se¢ | Dosya segilmedi
2 axtarier [E)

=+ Ekle Istekte bulunan

2.13. Acihs Ekrani

Acihs kismina tiklanarak “Kisisel Gorliniim, Grup Gorinidm, Genel Gérinim” alaninda kullanici destek
kayitlarini takip edebilir.

LISKILENDIRILMIS Gésterilacek etkinlik yok
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Kimiik: 47 & KILNGARSLAN  Gene
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Kimiik: 18 & YUKSEL Mustala  Genel Mebis Sorunu Hakkinda (0 - 0)

2.14. Kayit Durum Degisikligi

2.14.1. Destek kaydini kapatmak icin durum alaninin glincellenmesi gerekir.
e Sorun icin islemler tamamlandiktan sonra "COZUMLENMIS" baglikli durum segilir.
e Kayda istinaden ¢6zim olmadigini dislinen kullanici ayni e-postaya cevap yazabilir. Kaydiniza
doniis yapilmazsa ¢agri 48 saat sonra otomatik olarak kapatilir.
e Problem ¢6zilmis ve/ veya ilgisiz kayda donlis saglanarak “KAPATILMIS” baslikli durum segilir.
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2.14.2. Kapatilmis olan destek kaydini yeniden agmak icin “Yeniden A¢” butonuna tiklayarak kayit agilir.
Acilan kayda yeniden agiklama eklenerek islem tamamlanir.
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ITSM Kapatiimis olan destek kaydini yeniden agmak

Q Helpdesk

2.15. Kullanici Kayit Takip Raporu

Tur
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Onay

Onay gerekmiyor

Yonetim panelinde “Kullanicilar” kisminda filtrelenecek alan segilerek kullanicinin izerinde olusturulmus
tiim destek kayitlarina ulasilir.
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3. ITSM Akis Diyagrami

Bilgi Teknolojileri organizasyonlarinin BT hizmet yonetim siireglerini gdsteren bir diyagramdir. Bu akis
diyagrami, BT hizmetlerinin planlanmasi, uygulanmasi, izlenmesi, stirdiriilmesi ve siirekli iyilestirilmesi
asamalarini iceren bir dizi adimi gorsellestirmek amaciyla kullanilir.
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