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BT HiZMET YONETIM SiSTEMI

BT Hizmet Yonetim Sistemi;

e Olay Yonetimi,

e Envanter YOnetimi,

e Depo YOnetimi,

e Lokasyon —Sube — Firma Y6netimi,
e Sozlesme - Lisans Yonetimi,

e Hasar — Bakim Onarim Yonetimi

Modalillerinden olusan, bitlin slreclerin sistem Uzerinden anlik olarak yonetildigi, monitor edildigi ve
raporlandigi sistemdir. Bilfen sirketler toplulugu genelinde bilisim teknolojileri stireglerine ydnelik hizmet
kalitesi ve verimliligini arttirmak, takip edilebilir, raporlanabilir ve dlgllebilir hale getirmek amaciyla
uygulamaya alinmgtir.

Bu sistem sayesinde son kullanici, okul/kurum muidurleri, asistanlar, idari ve teknik personeller, okul/sirket
yoneticileri yetkileri dahilinde ¢agri veya proje talebinde bulunabilecekleri gibi yine yetkileri dahilinde tim
¢agri ve envanter bilgileri hakkinda gesitli raporlara anlik ulasabilirler.

SISTEME GIiRiS

BT Hizmet Yonetim sistemine herhangi bir tarayici kullanarak https://bt.bilfen.com linkinden ulasabilirsiniz.
Sisteme giris icin bilgisayarinizi acarken kullandiginiz kullanici adi ve sifrenizi kullanabilirsiniz. Sisteme giris
yaptiktan sonra yetkiniz dahilinde moddllerin yer aldigi ana ekran karsiniza gelecektir.

HiZMET ALANLARI
Kullanicilar asagida belirttigimiz hizmet alanlarinda sorun, dneri ve bilgi istedigi tiim taleplerini iletebilir.
Sisteme girilen bu talepler belirlenen sireler igerisinde ¢6zimd igin uzman destek birimlerine yonlendirilir.

Denetim ve kontrol birimi agilan tim ¢agrilarin belirlenen siirelerde islem gormesi icin ilgili destek
birimlerini takip eder.

Tum cagri talepleri olusturulan kisi, olusturulan tarih ve saat, miidahale siiresi ve ¢6ziim siresi gibi
ayrintilarla sistem Uzerinden takip edilir ve kayit altina alinir.

Cagriile ilgili tim asamalarda ilgili kullanicilara e-posta ile otomatik bilgilendirme yapilr.

Sistem lizerinden takip edilen bazi hizmet alanlari asagidaki gibidir. Bu hizmet alanlarina yetkiler dahilinde
talep olusturulur ve yetkili personel tarafindan ¢agrilar karsilanir.

e  Bilgisayar Sorunlari

e Internet Sorunlari

e  Yazihmlar Sorunlari

e  E-posta islemleri

e  Ortak Depolama Alanlari

e  GOrunti ve Ses Cihazlan

e  Yazdirma ve Tarama Cihazlari

e idari/ Teknik Elektrik isleri ( Elektrik - Aydinlatma - Priz - Kablolama vb. )
e  Tadilat &Tesisat isleri ( Su Tesisati — Kalorifer- Klima - Mobilya - insaat vb.
e idari- Toplanti talep

e  Gulvenlik Kameralari — Kapi Gegis Sistemleri

e ise Baslangig/Ayrilis Bildirimleri

e  Demirbas Talep - Yetkilendirme islemleri

e  Donanim Talep (Bilgisayar — Tablet — Vinn — Hat — Cep Telefonu)
e  Bilgisayar ve Mail Hesabi Olusturma Talebi

e Mail Grubuna Ekleme Talebi

e Nas Yetkilendirme Talebi

o Kapi Gegis Karti Talebi

e  CPM/ Link Kullanici Hesabi Talebi

e  Bilsis / Bilpanel / Satin Alma Hesabi Talebi

e  Terminal Sunucu Yetkilendirme Talebi

e VPN Yetki Talebi ( Sadece Kurulus Asistanlari ve Mudurler)

Bilisim Teknolojileri Koordinatdrliigii - 2019 Sayfa 2


https://bt.bilfen.com/

Bilfen Sirketler Toplulugu - BT HIZMET YONETIM SISTEMI

CAGRI OLUSTURMA

Sisteme giris yaptiktan sonra ana ekrandaki “Cagri A¢” linkine tiklayarak hizmet veya talep isteginde
bulunabilirsiniz.

Cagri acarken bulundugunuz lokasyon ve oda bilgilerini dogru girdiginizi kontrol etmelisiniz.
Cagri acarken problem yasadiginiz donanimi / yazilimi mutlaka belirtmelisiniz.

Cagri acarken belirteceginiz problem tipine gore destek veren ekip degisiklik gbstermektedir.
Olugturulan ¢agrinizin durumunu yine sistem Uzerinden istediginiz zaman takip edebilirsiniz.

Cagrinizla ilgili her islem sonucundan sistem otomatik olarak bilgilendirme e-postasi gonderir.

GCAGRI MUDAHALE VE ¢OZUM SURELERI

Sistem Gzerinden acilan ¢agrilar 3 saat icerisinde ilgili uzman ekip tarafindan Ustlenilecektir.
Cozum slireleri, cagrida belirtilen problem tipine ait SLA siresine gore degiskenlik gostermektedir.
Cagrilar 6nem diizeyine gére Uzman Ekipler tarafindan siralamaya alinmaktadir.

Mikerrer ¢agri kayitlari ve hatali agilan ¢agrilar, cagri olustururken yanlis oda / boliim / envanter secilmesi,
problem tipinin yanlis secilmesi gibi hatalar ¢6ziim sliresinin uzamasina sebep olur.

GENEL KURALLAR

Tim cagrilar sadece BT Hizmet Yonetimi Sistemine (https://bt.bilfen.com) girilir. ilgili personel telefonla
aranmaz.

Kritik durumlarda telefon ya da sozli iletilen acil sorunlar, sonrasinda mutlaka sisteme de girilmek
zorundadir.

Cagri olustururken bilgilerin dogru oldugunun mutlaka kontrol edilmesi gerekir.
Actiginiz cagriya istinaden gelen uzman ekibin ¢agrinizi ¢oziimlendigini distinliyorsaniz, ilgili kaydin puan
vererek kapatilmasi gerekir.

Envanter Sorumlularinin (Helpdesk / Sistem Destek Uzmanlari ve bu konuda gérevlendirilmis idari / Teknik
personellerin) bilgisi disinda okullar, sirketler ya da kullanicilar arasinda degisim yapiimaz.

Personellerin isten ayrilmasi durumunda envanter zimmetlerini sadece zimmeti yapan Envanter Sorumlulari
teslim alabilir.

SiSTEM KULLANICILARI VE YETKILERI

SON KULLANICILAR

Sorun veya talep bildirimi igin ¢agri olusturabilirler.

Bulunduklari ya da sectikleri odalardaki envanterleri goriintileyebilir bunlar ile ilgili ¢agri olusturabilirler.
Kendi envanterlerini goriintuleyebilirler.

Kendi olusturduklari ¢cagrilarin takibini yapabilirler, cagriya yorum ekleyebilirler ya da ¢agriyi iptal edebilir.

TEKNiK SORUMLULAR (iDARi VE TEKNIK PERSONEL)

Sinif , toplanti odasi, lobi, koridor vb. ortak alanlardaki akilli tahta, TV, projeksiyon vb envanteri
gorintileyebilirler.

Ortak alanlardaki envanter idari midire zimmetlenir.
Uzerlerinde zimmetli olan envanteri baska bir kisiye zimmetleyebilirler.
Ortak alanlardaki projeksiyon, TV, akilli tahta, kiosk vb envanterler icin hasar ¢agrisi olusturabilirler.

Teknik Sorumlu grubuna acilan ¢agrilari diger departmanlara ya da kisilere transfer edebilir.
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Lokasyonunda ki sorumlu oldugu kisi ve envanterler ile ilgili cagrilari goriinttleyebilir, sorgulayabilir ve
transfer edebilir.

Elektrik, Kablo Arizalari, Tesisat - Tadilat - Organizasyon istekleri gibi talep ve sorunlari karsilayip yonetirler.

Son Kullanicilar Tarafindan Agilan ve Teknik Sorumlular Grubuna Yonlendirilen Problem Tipleri:
2502 Goriintileme Cihazi > Projeksiyon > Goriintii Aktaramama

2503 Goriintuleme Cihazi > Projeksiyon > Kablo Arizasi

2504 Gorlntlleme Cihazi > Projeksiyon > Projeksiyon Arizasi

2505 Goriintileme Cihazi > Projeksiyon > Diger Talep ve Sorunlar

2602 Ses Sistemleri > Ses > Hoparlor (Speaker) Arizasi

2603 Ses Sistemleri > Ses > Kablo Arizasi

2604 Ses Sistemleri > Ses > Amfi ses Arizasi

2605 Ses Sistemleri > Ses > Diger Sorunlar

2702 Smart Board > Akilli Tahta > Kablo Arizasi

3432 idari / Teknik > Talep ve Sorunlar > Elektrik isleri ( Elektrik - Aydinlatma - Priz - Kablolama vb. )

3433 idari / Teknik > Talep ve Sorunlar > Tadilat &Tesisat isleri ( Su Tesisati - Kalorifer - Mobilya - insaat vb. )
3434 idari / Teknik > Talep ve Sorunlar > Klima isleri

3435 idari / Teknik > Talep ve Sorunlar > Toplanti ve Etkinlik Organizasyonu

ASISTANLAR
Bilgisayar kullanici hesaplari icin hesap agma ve iptal basvuru yapabilirler. (Midir onayli belge gerekir.)

Kullanici sifresi sifirlama, e-posta isim degisikligi bildirimi vb. taleplerde bulunabilirler. (Mudir onayl belge
gerekir.)

Bilisim Teknolojileri alanina giren bilgisayar, yazici, panel, cep telefonu vb donanimlar icin 6n talepte
bulunabilirler. (Miidiir onayh belge gerekir.)

Veli, 6grenci ve personel icin kapi gecis karti talebi yapabilirler. (Mudir onayl belge gerekir.)
Guvenlik kamerasi goriintli kaydi talebi yapabilirler. (Midlr onayh belge gerekir.)

Ayrica, son kullanici roliinde belirtilen tim yetkilere de sahiptirler.

Asistanlar ve Okul/Sirket Miidiirlerinin Goriintiileyebildigi Problem Tipleri:
1202 Hesap islemleri > Mail ve Kullanici Hesabi > Mail Hesap islemleri

1203 Hesap islemleri > Mail ve Kullanici Hesabi > Kullanici Hesabi islemleri

1204 Hesap islemleri > Mail ve Kullanici Hesabi > Talep ve Sorunlar

3402 Personel islemleri > isten Ayrilma > Hesap islemleri - Zimmet Kontrol / iade Talebi
3403 Personel islemleri > isten Ayrilma > Zimmet Kontrol / iade Talebi

3415 Glvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Gériintii Kaydi Talebi

3416 Guvenlik / Danigma > Talep ve Sorunlar > Personel ve Veli Kart1 Aktiflestirme

OKUL / SIRKET MUDURLERI

Daha 6nce yapilmamis yada uygulamaya alinmamis yeni komplike bir ihtiyag (proje) icin talepte
bulunabilirler.

Lokasyonundaki tim ¢agrilari ve envanteri goriintileyebilir, sorgulama yapabilir ve rapor olusturabilirler.
Ayrica asistan ve son kullanici roliinde belirtilen tiim yetkilere de sahiptirler.

Okul/Sirket Mudiirlerinin Gériintileyebildigi Problem Tipleri:

Talep > Donanim > Bilgisayar yazici telefon vs.

Personel islemleri > isten Ayrilma > Hesap islemleri - Zimmet Kontrol / iade Talebi
Personel islemleri > isten Ayrilma > Zimmet Kontrol / iade Talebi
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Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Goriintii Kaydi Talebi
Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Personel ve Veli Karti Aktiflestirme

Ozel > Proje > BT Proje

GUVENLIK MUDURU VE TEKNiK SORUMLULARI

Guvenlik alanina giren kamera , dvr- nvr cihazi, turnike sistemleri vb envanterleri goriintileyebilirler ve ilgili
kullanicilara zimmetleyebilirler.

Sorumlu olduklari envanter icin hasar ¢agrisi olusturabilirler.
Grubuna acilan cagrilari gerektiginde ilgisine gore diger departmanlara ya da kisilere transfer edebilirler.
Sorumlu oldugu kisi ve envanterle ilgili cagrilari goriintileyebilir ve sorgulayabilirler.

Kamera, dvr, turnike , parmak izi okuyucu , bariyer gibi sistemlerle ilgili talep ve sorunlari karsilayip
yonetirler.

Givenlik Midiir ve Teknik Sorumlularinin Gériintiileyebildigi Problem Tipleri:
3407 Glvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Giivenlik Kamerasi Arizalar

3408 Giivenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Kayit Cihazi islemleri

3409 Giivenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Bariyer Ariza islemleri

3410 Giivenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Turnike islemleri

3411 Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > BTS Kart Okuyucu

3412 Giivenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > izleme Ekrani Arizasi

3413 Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Kablo Arizasi

3414 Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Adaptor Arizasi

3415 Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Goriintii Kaydi Talebi

3416 Guvenlik / Danisma > Talep ve Sorunlar > Personel ve Veli Karti1 Aktiflestirme

SSS — SIKCA SORULAN SORULAR

o BT Hizmet Yonetim Sistemine nasil girerim?
e Sistemine herhangi bir tarayici kullanarak https://bt.bilfen.com linkinden ulasabilirsiniz. Sisteme
giris igin bilgisayarinizi agarken kullandiginiz kullanici adi ve sifrenizi kullanabilirsiniz.
o BT Hizmet Yonetim Sistemine kurum disindan da erisebilir miyim?
e Evet kurum disindan da erisilebilir.
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