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- Teknoloj

Destek Servisi.

Servis Masasi hakkinda temel bilgiler.

ONOTIO, zaman alan ve tekrarlayan suregleri ortadan
kaldirirken arttinlmis gorunurlik, iyilestiriimis raporlama ve

Kisaca gelistirilmis analizler saglamak igin is teknik bilgileriyle IT
stratejisini birlikte kullanir.

ONOTIO, karmasik uygulama Kapsamli uzmanlidimiz, sektor ortakliklarimiz ve en iyi

altyapilarini gézlemlemek ve IT uygulamalara olan bagliligimiz, tamami Is, Gelistirme ve

strecini is hedefleriyle daha uyumlu Operasyon fonksiyonlarini desteklemek ve gelistirmek igin

hale getirmek icin endustri lideri tasarlanmis olan énde gelen gézlemlenebilirlik ¢ézimlerinin

teknoloji destedi sunar. etkin bir sekilde konumlanmasini ve entegrasyonunu

saglamaktadir. En dnemlisi, sagladigimiz icgoru,

. musterilerimizin uygulama altyapisini is sonuclariyla daha iyi
Ba§llca avantajlarl bir sekilde uyumlu hale getirmesine yardimci olur.
> 7/24 Servis Masasi destegi TUm bu uzmanlhga 7/24 Servis Masamiz vasitasiyla erisilebilir.
Bu belgede, ONOTIO musterilerinin bekleyebilecedi tfemel
> Tek numarali servis bilgiler ve Servis Duzeyi Anlagsmalari (SLA’lar) dzetlenmistir.

3 Sorunsuz entegrasyon

ONOTIO Servis Masasi

ONOTIO Servis Masasi, mUsterilere [uygulama
gozlemlenebilirligi?] ariza tespifi ve sorun ¢dézme igin tek bir
iletisim noktasi (SPOC) temin eder. Birinci sinif altyapi Uzerine
kurulu ve endUstri lideri ServiceNow yazilimiyla desteklenen
bu sistem, en iyi geri donus surelerini ve en yUksek kalitede
deneyimi sunmak i¢in uzman teknisyenler tarafindan
calistirilir. Servis Masasina telefon, e-posta, dzel ¢cevrimici
portal yoluyla erisilebilir veya musterinin mevcut servis
masasl ortamina sorunsuz bir sekilde entegre edilebilir.

> Deneyimli ve nitelikli
destek personeli

2> Sinifinin en iyisi altyapi

3 Iki saatten daha kisa stirede
¢agri ¢ozumu

7/24 uzman destegi

Servis Masamiz 7/24 hizmet vermektedir ve hizmeti sunmak
icin kullandigimiz sistemlerin maksimum surekliligini
saglamak i¢in her tUrlt tedbiri aldik.

Uzaktan ¢ozUmlenemeyen cadrilar, kapsamli inceleme igin
sahadaki destek ekiplerine yonlendirilecek ve basarili bir
¢o6zUme ulasana kadar izlenecektir.



Servis Masasi ozellikleri

Servis Masas| asagidakiler dahil olmak Uzere kapsamli yetenekler sunar:

> Canl Cagn Kaydi > GOorunur Sesli Posta > Rehbere Erisim

> Konferans Surukle & Birak > Arama Gegmisi Geri Arama Servisi > Sosyal Medya Destegi

Siirekli iyilestirme

Insan kaynaklari ve teknolojinin yani sira, amaca yonelik olarak olusturulmus stireclerimiz, Servis Masasinin
mdusterilerimiz igin gergcekten tek ve etkin bir eskalasyon noktasi olarak hareket etmesini saglamak igin surekli
hizmet kalitesini ve performansini ydnetmeye yardimci olur.

SLA ve OLA hedefleri surekli olarak izlenmekte ve gelecekteki kesintileri azaltmak amaciyla tUm ¢agrilar kok
neden analizine tabi tutulmaktadir.

Sik tekrarlanan ¢agrilarin analizi ayni zamanda devam eden sistem gelistirme ve kalite kontrol sureglerine de
katkida bulunur.

Raporlama
Raporlama; anlik gdsterge tablolari, giin sonu raporlari, haftalik bildirimler ve aylik faaliyet raporlari seklindedir.

Aylik faaliyet raporlarinin ardindan aylik degerlendirme toplantilari dizenlenmekte, net ve etkin eylem planlari
olusturulmaktadir.

SLAlar

Gelen ¢agrilar sorunun igerigine ve ciddiyetine gore dnceliklendirilir.

Servis Masasina bir ¢cagri ulastiginda asagidaki kapsamda destek teknisyenleri tarafindan uzaktan erisim veya
yerinde mudahale gerceklestirilecektir.

SLA TPG agiklamasi Hedef siire

Cagri Kaydi ° Gelentlimcadrilarin Ser- ' Gelen taleplerin %100°U ¢agriya donuUstirllerek kayit
vis Masasina kaydedilmesi. . alfina alinmalidir.

Gagri Yonlendirme .  Servis Masasl tarafindan . Servis Masasl tarafindan diger gruplara aktarilan cagrilarin
yonlendirilen ¢adrilar. © %95'inin ilk aktarimda dogru ekibe yénlendiriimesi gerekmektedir.

Sistem izleme . Bildirimlerin zamaninda . Gelen bildirimlerin %95'inin miidahale siiresi dolmadan
gozUmlenmesib. . gOzUlmesi gerekmektedir.

Saha Miidahale . Gelen Cadrilara . Duzey 1 (ONOTIO Servis Masasi): 2 Saat

Siiresi * Mddahale Suresi. . Dlzey 2 (ONOTIO Destek Ekibi): 4 Saat
. Duzey 3 (Uretici Destek Ekip(leri)): 12 Saat

Raporlama . Operasyon Raporlama. . Aylik gbzden gegirme foplantilari ve diizenli operasyonel
: durum raporlari

ONOTIO Hakkinda

ONOTIO, bulut yerel temelinin daha iyi dijital deneyimler ve iyilestiriimis is sonuclari yaratmak icin kritik dneme
sahip olduguna inanmaktadir. Bu avantajlardan yararlanmak igin uygulamalari nasil konumlandiracaginiz,
glvence altina alacaginiz ve calistiracaginiz konusunda size yol gésteriyoruz. Is uzmanhgimiz, teknik ustaligimiz
ve teknoloji ekosistemimiz, bulut yerel BT isletim modeline gegis sirasinda riski azaltir, degisimi hizlandirir ve
deger yaratmayi en Ust dUzeye cikarir.

Adresimiz - Bize e-posta gonderin - lokasyonlar
onotiocom : info@onotfio.com - Istanbul | Doha

oZotlo




