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SORUN SEVIYELERI VE SERVIS SEVIYELERI

1. Sorun Seviyeleri Tablosu

1.1. Amaac

istanbul Ticaret Odasi ile yiiriitiilen her tiirlii garanti veya bakim ve destek hizmetlerinde ortaya ¢ikabilecek sorunlar igin, bu
sorunlarin 6ncelik kategorizasyonunun yapilabilmesidir.

1.2. Sorun Seviyeleri Tablosu
Ortaya ¢ikabilecek sorunlarin, hangi sorun seviyesi olarak kategorize edilecegine dair bilgiler asagidaki tabloda tariflenmistir.

Ortaya cikabilecek her tlrli soru ve bilgi talepleri de sorun kapsaminda ele alinacaktir.

TABLO-1: SORUN SEVIYELERi TABLOSU

Sorun Seviyesi Aciklama

Gergek ortamda ¢alisan uygulamada, ¢ok kritik olan ve destekledigi is stirecinin 6nemli ve acil
gerceklesmesi gereken adimlarini kilitleyen, ilerlemeyi engelleyen sorunlar.

® Sistemin tamamen durmasina, bozulmasina, ¢calismamasina yol agan durumlar
(uygulamaya bolgesel ya da tamamen erisilememesi, uygulamanin hig ¢galismamasi,
1. Oncelik (Cok Yiiksek) uygulamaya girilememesi, replikasyonlarin durmasi veya istenenden farkl ¢alismasi).
Uygulamanin galismasini engelleyen performans sorunlari.

® ®

Geri doniist olmayan veri kayiplarina yol agan durumlar.

® Sistemin ana fonksiyonlarinin ¢alismasini engelleyen ve gegici ¢dziim (workaround)
ile asilamayan durumlar.

® Isterlerde (requirements) belirtilenden farkli calisan durumlar.

Gergek ve test ortamlarinda, uygulamanin aksamasina neden olan sorunlar.
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2. Oncelik (Yiiksek) ® Sistemin ana fonksiyonlarinin diginda bulunan fonksiyonlarin islevini yerine getirmesine engel
olan durumlar (replikasyonlarin calistigi ancak yeni replikasyon eklemedigi ya da mevcut
replikasyon tanimlarinda bir degisiklik yapilamadigi vb.).

Gergek ve test ortamlarinda uygulamayi ¢ok fazla etkilemeyen, kiigiik sorunlar.

3. Oncelik (Orta) ® Fonksiyonaliteyi etkileyen GUI sorunlari.

®  Sistemin kullanilmasini durdurmayan GUI hatalari.

Kullanim sirasinda, is surecini kilitlemeyen, yanitlanmasi beklenen sorular/sorunlar.

® Bir hata olarak degerlendirilemeyecek oneriler, sorular ve gelistirmeler.
4. Oncelik (Diisiik) ® Tecribeye dayanan hata varsayimlari, isterler (requirements) veya uygulama agisindan bug
olmadigi kesin durumlar.
® Sistemin ana veya yan fonksiyonlarinda bulunan, gegici ¢6ziim (workaround) ile asilabilen
durumlar.

ITO Etkinlik Yénetimi Uygulamasi (EYU)Projesi
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SORUN SEVIYELERI VE SERVIS SEVIYELERI

2. Servis Seviyeleri Tablosu

2.1. Amaa

istanbul Ticaret Odasi ile yiiritiilen her tiirli garanti veya bakim ve destek hizmetlerinde, ortaya cikabilecek sorunlara ne sekilde
midahale edilecegi asagidaki tabloda tariflenmistir.

2.2. Servis Seviyeleri Tablosu

Sorunlar igin gegerli olacak sorun seviyesine istinaden, sorunun ortaya ¢gikmasindan itibaren ne kadarlik bir miidahale siiresi iginde
ve hangi midahale yéntemi ile soruna miidahale edilmesi gerektigi; bu miidahaleler icin beklenen hizmet giinleri ve hizmet zaman
araliklari agagida tariflenmistir.

Ayrica, verilen hizmet kapsaminda hangi sorun seviyesi icin, hangi raporlama periyodunda ve hangi raporlama kapsaminda
raporlama yapilmasinin beklendigi de asagida verilmistir.

Ortaya cikabilecek her tiirlii soru ve bilgi talepleri de sorun kapsaminda ele alinacaktir.

TABLO 2: SERVIS SEVIYELERi TABLOSU

- : - . Hizmet
Oncelik Miidahale . . . Hizmet Raporlama
() —— Miidahale Yontemi . . . Zaman : Raporlama Kapsami
Seviyesi Siresi Gunleri Periyodu
Araliklari
Uzaktan® veya VPN, Ortalama Cézlim Siiresi, Agik
o ihtiyag halinde ITO Konular, Agik Konular igin
1. Oncelik . :
(Cok Yiiksek) 4 saat lokasyonunda 7/24 24 saat Her giin Yapilan ve Bekleyen Isl?mler,
mudahale edilecektir. Kapali Konular, Tekrar Onleyici
Aksiyonlar
Ortalama Cozum Siiresi, Agik
L Konular, Agik Konular igin
2. .. :00 - ;
E)ncellk 1 giin Uzaktan® veya VPN®  Hafta ici 08:00 Her hafta Yapilan ve Bekleyen islemler,
(Yiiksek) 18:00 .. .
Kapal Konular, Tekrar Onleyici
Aksiyonlar
3. Oncelik - 08:00 - Ortalama Coziim Siiresi, Agik
(3) (4) ,
(Orta) 1 hafta Uzaktan®® veya VPN Hafta ici 18:00 Her Ay D A
4. Oncelik 08:00 - Ortalama Coziim Siiresi, Agik
3) @ ici ’
(Dustik) Lay Uzaktan™ veya VPN Hafta ici 18:00 Her Ay Konular, Kapali Konular

(1): Sorun Seviyelerinin agiklamalari, TABLO-1'de verilmistir.

(2): Miidahale Siiresi: Herhangi bir Ariza/Sorun durumunda, FIRMA personelinin soruna miidahalesine kadar gecebilecek en uzun siiredir.
(3): Uzaktan Miidahale: Bu tip destek durumunda, sisteme miidahale FIRMA personeli tarafindan iTO yetkilisinin gozetiminde

Teams, Zoom vs. lizerinden gergeklesir.

(4): VPN ile Miidahale: Sorunlara VPN ile miidahale edilebilmesi igin, FIRMA igin VPN tanimlamalarinin yapilmis olmasi gerekmektedir.
iTO FIRMA’ya VPN erisimi saglama hakkini sakli tutar.
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