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’ Implementasyon Hizmeti
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Servicecore uygulamasinin devreye alinmasi igin standart implementasyon adimlarini
iceren kapsamli bir sure¢. Tum asamalarda bilgi aktarimi, orneklemeler ve uygulamal

goOsterimler yapllir.
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implementasyon Sireci

Basarili Bir Baslangic Icin Temel Adimlar
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Bilgi Aktarimi Uygulamali Gosterim

Her adimda ilgili bilgilerin detayl aktarimi ve orneklemeler yapilir Yapilandirma surecleri musteri Grdn ve sure¢ sahiplerine uygulamal
gosterilir
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KonfigUrasyon Surdurulebilirlik

Gerekli bilgi ve tanimlamalarin tamamlanmasi igin destek sunulur Canli ortamda musteri tarafindan yonetilebilirlik icin kaynak atamasi
onerilir

ilgili maddelerin tamamlanmasi miisteri sorumlulugundadir. Canliya gecis sonrasi destek paketi bulunan miisteriler tim administration islemleri icin
destek almaya devam edebilir.
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Kullanici Yonetimi

Kullanicilar ve Kullanici Gruplari Tanimlama

Active Directory Uzerinden otomatik surekli senkronizasyon ile alinan kullanicilar
oncelikle Users bolumunde kaydedilir.

Kullanicilarin gruplandiriimasi:

e Yetki gruplarina gore
e Fonksiyonel dagilima gore

e Hizmet kataloguna erisimlerine gore

Bu gruplandirma ile kullanici gruplari sistematik olarak tanimlanir ve yonetilir.




Teknisyen ve Lisans Yonetimi
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Agent Donusturme Rol Atama

AD'den alinan kullanicilardan destek personelinin Teknisyen olarak Teknisyen rollerinin Admin panelden Servicecore danismani ile

Agent'a donusturtlmesi birlikte atanmasi
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Grup Organizasyonu Lisans Aktivasyonu

Sistem, yazilim, network, saha destek gibi gruplara lisans atamasi
ve aktivasyon

BT ve destek personelinin fonksiyonel ¢alisma gruplarina gore
organizasyonu
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ITSM Surec¢ Rolleri

Asagidaki tabloya gore gerekli ITSM surec¢ sahiplerinin belirlenmesi islemi yapilir. Her
surec icin uygun roller ve sorumluluklar tanimlanarak organizasyonel yapi olusturulur.

Surecg sahipleri ve yoneticiler igin rollerin dizenlenmesi ve yetkilendirme islemleri
Admin panel Uzerinden gercgeklestirilir.




Eqitim Programlari

Surec¢ Sahipleri ve Admin Egitimleri

| N
Duzenli olarak sunulan online canli egitmen esliginde veya offline GLOBAL INNOVATION
egitimlere katiim saglanmasi ile Urun konfiglrasyon ve kullaniminin N , TRAINING
ogretilmesi. ' v

Bu egitim, servis yonetim sisteminin tim yonetim ayarlari, konfiglrasyonu ve dzellestiriimesi islemlerini igerir.



Oncelik ve Etki Yonetimi

~
Onceliklendirme Skalalari
Tum sureclerin belirleyici unsurlari olan dnceliklendirme skalalarinin kurum
ihtiyaclarina gore duzenlenmesi

~
Etki Analizi
Her surec igin etki skalalarinin belirlenmesi ve kurulumda hazir gelen skalalarin
glncellenmesi

~
Aciliyet Tanimlari
Aciliyet seviyelerinin organizasyonel gereksinimlere uygun sekilde
yapilandiriimasi
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Durum ve Kategori Yonetimi

Global Statuslarin Belirlenmesi Surecg ve Gorev Kategorileri

TUm sureclerde ve tasklarda durumlarin kurulumda gelenlerden Kuruma 0zgu kategorilerin her bir sUre¢ ve gorevler icin tanimlanmasi

farklilastiriimasi bekleniyor ise gtincellemeler yapllir. islemleri yapillir.

Admin panelden kategori girisleri ve hiyerarsik yapilandirma

gerceklestirilir.

Her surec icin 6zellestirilmis durum akislari tanimlanabilir.
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Sablon Yonetimi
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Sure¢ Sablonlar Gorev Sablonlari Worklog Sablonlari

Hizli kayit olusturma amacli tum ITSM surecleri  Kurumun teknik operasyon el kitabi hazirligi TUm sureclerde ve gorevlerde kullanilan is

icin sik kullanilacak sablon surec formlarinin yapllmasi, admin panelde her bir slrecte kaydi girisleri icin sablonlari dnceden

hazirlanmasi icin destek sunulur. kullanilacak sablon gorevlerin sisteme belirlemek ve kullanima hazir hale getirmek.
yuklenmesi.

Sablon kullanimi operasyonu hem hizlandirmak hem de dogru gorev gruplari ve sure belirlemeleri saglayacak sekilde yapilandirilir.
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¢  Gorev Katalogu $Sablonu
L] |4
S Yukaridaki gorev katalogu sablonu kullanilarak kurumun teknik operasyon el kitabi
hazirlanir. Her bir sUrecte kullanilacak sablon gorevler sistematik olarak sisteme

yUklenir ve operasyonel verimliligi artirir.
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Hizmet Katalogu Yapilandirmasi
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Conanem Hizrmetlerl
Masalstl Bligisayar isteg fﬁfﬂ' :1'11* o Altyap: EXIDI, Y Gnetics! Ststem Uzman Tom Kullaniciar 50 Saat
Dizlstd Bligisayar Kursum Istagl Altyap: EXIl, Y Sneticis! IT Teknisyenlen Yanaticler 40 Saat
Dizlst] Bligisayar Yikselme Alyap: EXDI, Y oneticis: T Teknisyenien Tom Kullaniciar 16 Saat
Tatiet Bligisayar Kurulum lstag| Alyap: EXBI IT Teknisyenlen Yanaticler & Saat
Projekslyon (Yans: Cihaz) lstegl Alyap: EXBI IT Teknisyenlen Tom Kullaniciar 32 Saat
EX Manithr sty Alyap: EXl IT Teknisyenlen Yaziimedar 32 Saat
Baski Yazci Hizmetier!
Yonedicl Yazic Isteg Onaya gerek yoktur IT Teknisyenlen Dst ¥ onetim 32 Saat
Ortak Yaze! Isteq| Altyap: EXBI IT Teknisyenlen Tom Kullaniciar 32 Saat
Yazic: kartug / foner / dram Istegl Onaya gerek yoktur IT Teknisyenlen Tom Kullanicdar 16 Saat
ikt / ozait Isteq| Onaya gerek yoktur IT Teknisyenlen Tom Kullaniciar & Saat
Kullanc ¥anstimi
Yen! Kullanici hesabi agma isieg E:;r?“r EXNE e IT Teknisyenien Yoneticlier, 1K & Saat
Kulianicl yer degisiigl Isteq| E:;';EEF EARL Cluew IT Teknisyenien Yoneticlier, 1K & Saat
Kullanic hesap dondurma lsteg) :é’:;r“r ELNL i IT Teknisyenlen Yoneticlier, 1K & Saat
Kullanic hesap kapatma Isteg) :;’:;rﬂr ELL i IT Teknisyenlen Yoneticlier, 1K & Saat
Kulianic Nesap oegisik Isteg E:;r“r A i T Teknisyenien Yoneticlier, 1K 8 Saat
Kulianic! yetkl geqigikiIk | engim isteq| :é’:;r“r EL IT Teknisyenlen Yoneticlier, 1K & Saat
Soyad: degisikigl isteql Onaya gerek yoktur IT Teknisyenien Yoneticlier, IK & Saat
|orrirnes ]
Eposta olugturma stegl Idar Igler EKIDI IT Teknisyenlen Yoneticlier, IK & Saat
Email dondunma Isteq| ldan Igler EXII T Teknisyenien Yoneticlier, IK & Saat
Emall yaniendirme Isteq| dar Igler EXiI IT Teknisyenlen Yoneticlier, IK & Saat
Emall kapaima Isteg Idar Igler EXI IT Teknisyenlen Yoneticlier, IK & Saat
Emall grubu olugiurma Isteq) dar Igler EXI IT Teknisyenlen Tom Kullaniciar & Saat
Email kota arttirm istegl Idar Igler EKiDI IT Teknisyenlen Tom Kullaniciar & Saat
lkncd amall ! farkh emall slughunma ksted Idan Igler Eki IT Teknisyenlen Yoneticlier, 1K & Saat
Contact clugiuma isiedl Idar Igler S IT Teknisyenlen Yoneticlier, IK & Saat
Email argiv olistumma / akiive etme Isteq| dan Igler EXII IT Teknisyenien Yoneticlier, IK & Saat
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Hizmet Kategorileri

Hizmet Ogeleri Onay Surecleri

Hizmet kategorileri ve Kirilimlarinin Hizmet 6gelerinin belirlenmesi ve temel hizmet  Hizmet onaylarinin (gerekli ise) tanimlanmasi

olusturulmasi tanimlari, yetkilerin girilmesi

04 05

Gorev Akislari Ozel Formlar

Hizmet gorevleri ve gorev akislarinin tanimlanmasi Hizmete 6zel ek alanlar icin gerekli formlarin tasarlanmasi

€ servicecore
W service manacement suire



CMDB ve Varlik Yonetimi

Varliklari iceri Alma ve Ekleme
Kurum envanteri ve servisleri CMDB modulune iceri aktarma islemleri:

e Entegrasyon yoluyla otomatik aktarim

e Manuel giris secenekleri

e Cl tarleri ve iliski tdrlerinin tanimlanmasi
e Kullanim modellerinin belirlenmesi

e Gerekli ek 6zniteliklerin girisi

Servislerin arka planinda yer alan assetler ve assetler arasi iliskiler CMDB
ortaminda tanimlanir.

Kurumun oncelikli strekli servisleri ve servislerin arka planinda yer alan iligkiler, topoloji/harita olusturacak sekilde modellenir.



Tedarikgi ve S6zlesme
Yonetimi
( Tedarik¢i Tanimlama \

Kurumun calismakta oldugu tedarikciler admin panel Gzerinden girilir. Tedarikgi
bilgileri sozlesmelerde, olay, problem, istek vb. sureclerde kullaniimak tGzere
sisteme yuklenir.

Soézlesme Yonetimi

Temin edilen assetler ve servisler icin yapilan tedarikgi sozlesmeleri, ic destek
birimleri ile yapilan destek sozlesmeleri ve musterilerle yapilan sozlesmeler

sisteme yuklenir.
A 4

Gerekli durumlarda destek alinacak temas ve kosullar igin tum tedarikgi ve s6zlesme
bilgileri merkezi olarak yonetilir.




SLA Policy Olusturma

Servis Seviyesi Anlasmalari

ic veya dis musterilerle yapilan anlasmalar baz alinarak SLA kurallari
belirlenir:

¢ Wategori ozelinde mUdahale sureleri

°  Servis ozelinde ¢d6zUm sureleri

* Departman 6zelinde destek seviyeleri

Her bir hizmet icin 6zellestirilmis SLA politikalari tanimlanarak musteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi garanti altina alinir.




Uyari ve Kapatma Kurallari
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Uyari Sablonlari Sablon Duzenleme
TUm sureclerin eposta bilgilendirme-uyari sablonlarindan Secilen sablonlarda gerekli dlizenlemelerin nasil yapildigi orneklerle
kullaniimak istenenler secilir gosterilir
Kapatma Kurallari Zorunlu Alanlar
Sureclerin kapatma kurallari ve doldurulmasi zorunlu alanlar admin Surec yoneticilerinin detay gormek ve raporlamak icin ihtiyac
panelde belirlenir duyacadl zorunlu alanlar tanimlanir
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ls Otomasyon Kurallari

Yonetim panelinden kolayca tanimlanabilen basit aksiyonlardan, ¢cok on kosullu, cok
katmanli ve cok aksiyonlu dinamik kurallara kadar pek ¢cok otomatik stre¢ onceden
tanimlanir.

Basit Aksiyonlar

<

Tek adimli otomatik islemler

Kosullu Kurallar
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Cok 6n kosullu dinamik surecler

Yuksek Hiz

Is akislarinda otomasyon ve verimlilik

I

MUsterinin tekrarlanan durumlarla ilgili taleplerine gore otomasyon kurallari tasarimlari
yapilir, servislerde daha yuUksek hiz saglanir.
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Teknisyen Egitim Programi

[) CSSM-P Certified Servicecore Service
Management Practitioner

Teknisyenler, sUrec¢ yoneticileri ve servis yoneticileri i¢cin sunulan
kapsamli uygulamali egitim programi.

Bu egitim programinda sunlar aktarilir:

e Servis yonetimi sureclerinin ne oldugu
e Sureclerin nasll calistigl
 Uriin Gzerinde nasil kullanildig

e Pratik uygulama ornekleri
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Kullanima Baslama Sureci

Egitim Tamamlama Sistem Duyurusu

TUm egitim programlarinin basariyla tamamlanmasi Son kullanicilar, mUsteriler ve ilgili taraflara destek
sisteminin eposta ve web adresleri duyurulmasi

1 2 3 i
Admin Ayarlari Yakin Destek
Admin ayarlarinin ve kuruma ozel detaylarin Teknisyenlerin Urund kullanimi sirasinda 1 ay yakin
tamamlanmasi destek saglanmasi
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Erken Donem Destek

Surekli izleme Hizli MUdahale
Sistem kullaniminin yakindan takip Karsilasilan sorunlara aninda ¢ozdm
edilmesi ve anlik destek saglanmasi Uretilmesi ve iyilestirme onerileri

Kullanici Geri Bildirimi

Teknisyen ve kullanici deneyimlerinin toplanmasi ve sistem optimizasyonu

ilk ay boyunca yogun destek ile sistemin sorunsuz adaptasyonu saglanir ve kullanici
memnuniyeti maksimize edilir.




Basaril Bir Baslangic Icin
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implementasyon Adimi Sertifika Programi
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Kapsamli ve detayl slUreg CSSM-A ve CSSM-P egitimleri

'I

Ay Yakin Destek
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Canliya gecis sonrasi

Launch Ready Package ile Servicecore uygulamanizi basariyla
devreye alin. Tum adimlar profesyonel danismanlarimiz esliginde
gerceklestirilir.

Destelc paketlert kapsaminda yer almayan konularda veya efor gerektiren talepler olmasi durumunda efora bagl olusturulan tekliflerle ek hizmet
alimlarr yapilabilir.



