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1. AMAC

Bu prosediriin amaci; firmamizdaki bakim ve servis siireclerine yonelik sistematik bir yontem
olusturmaktadir.

2. KAPSAM
Bu prosediriin uygulanmasindan 6zellikle Proje Sorumlusu basta olmak lizere proje ekipleri

sorumludur.

3. TANIMLAR

UYGULAMA

Firmamiz icinde bakim faaliyetleri genel olarak ikiye ayrilir:
e Uriiniin/sistemin garanti kapsamindaki bakimi (sézlesmede belirtilen siire)
e Yapilan ekstra bakim sozlesmeleri ile gerceklestirilen faaliyetler.

Garanti kapsamindaki bakim faaliyetleri o projenin proje planinda kayit altina alinir.
3.1. Bakim Siirecinin Planlanmasi

Bakim anlasmasi yapilan yazilim ve sistem gelistirme projelerinde proje yénetim plani icerisinde
planlanir. Eger bakim ve destek s6zlesmesinin buyukligu (Stiresi, Degeri) gelistirme projelerine
yakinsa ayri bir proje plani yapilabilir.
Bakim ve destek hizmetlerinin kapsami proje s6zlesmesiyle ve Urinin spesifik gereksinimleriyle
belirlenir. S6zlesmeye ek yapilmak istendigine Degisiklik istegi Siireci gerekleri dogrultusunda
sozlesme eki diizenlenir.
Bakim sirecinin girdileri ¢iktilari olan problem bildirimleri, test siirecinden ya da kullanimdan
kaynaklanan hata bildirimleri, misteri sikayetleri, teknik destek servisine gelen ariza kayitlari ve
bakimi yapilan sistemin/yazilimin rutin bakim ihtiyaglari olabilir. Proje planinda, bakim stirecinden
kimlerin sorumlu oldugu, problem bildirim ve kapanis islemlerinin nasil ve hangi araglarla kayit altina
alinacagi belirtilir.
Verilecek bakim ve destek hizmetinin hangi durumlarda

e  Uriiniin tamiri

e Uriinde degisiklik yapilmasi

e Uriiniin yasam devrinin bitmesi vs. ile sonuclanacagi proje planinda anlatilir.

3.2.Problemlerin incelenmesi

Problemlerin incelenmesi sonucunda, kullanicinin kullandigi Grindn bir Gst Grinle degistirilmesi, yeni
sirimin musteri ortamina yiklenmesi, test edilmesi, bu degisiklikler sonucunda kullanim ve isletim
kilavuzlariyla ¢ikan yeni sirimin Entpro Kalite Yonetim Sistemiyle belirlenmis dokiimanlarinin
glincellenmesi islemleri ortaya cikar. Problemler eger sézlesmede belirtilen garanti kapsami
disindaysa buna gore yeniden sézlesme degisiklikleri ya da yeniden fiyatlandirma Entpro tarafindan
talep edilebilir.

Problemlerin, bakim projesinde nasil, kimler ve hangi yontemlerle bildirilecegi proje ya da
konfiglirasyon yonetim planinin Problemlerin C6zimi kisminda proje yoneticisi tarafindan
dokiimante edilir.
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3.3.Problemlerin Coziimlenmesi

Problem yukaridaki is adimlarindan sonra problem ¢éziimiine karar verildiyse, bu ¢6zim sunlar
olabilir;
Modifikasyon,
Yazilim Hata giderimi,
Donanim ise Urlin tamiri,
Uriine ek 6zellik eklenmesi.
Cozlm sorumlu tarafindan yapildiktan sonra Test Yonetimine gore test edilir. Coziim ile test sonuglari
arasinda konfiglirasyon yoneticisi tarafindan izlenebilirlik saglanir.
3.4.Kullanici Sisteminin Giincellenmesi

Yazilimda/sistemde gerekli glincellemeler yapildiktan sonra musteri ortamina yazilim ytklenir.
Gerekiyorsa yeniden kullanici egitimleri verilir. Yikleme islemleri yapilirken var olan sistemin
kesintiye ugramasi gerekip gerekmedigi misteriye bildirilir ve alinan karar toplanti tutanagiyla kayit
altina alinir.

3.5. Eski Sistemin Kullanimdan Kaldirilmasi

Eski sistemin kullanimdan kaldiriimasi ve yeni sistemin devreye alinmasinin séz konusu oldugu
durumlarda mdsteri ile alinan kararlar ve ihtiyaglar kararlar kayit altina alinir.

3.6.Teknik Servis Yonetimi

Garanti Kapsaminda Servis

Uriinlerde ve sistemlerde garanti kapsaminda herhangi bir sorun oldugunda yazilim gelistirme
sorumlusu konuyla ilgilenir. Sistem incelenir ve sorun tespit edilir. Durumun tanimlanmasi ve
gerceklestirilen faaliyetle ilgili olarak Servis Raporu doldurulur. Servis islemi gerceklestirildikten sonra
rapor musteriye onaylatilir.

Garanti Kapsami Disi Servis
Garanti kapsaminda kullanicidan kaynaklanan sorunlarda, misteri ile kurulan iletisim ve s6zlesmeye
gore servis faaliyeti gergeklestirilir.

Sozlesme Kapsaminda Servis
Musteri ile yapilan sdzlesmeye gore, garanti kapsaminda veya garanti slrsinin ardindan servis destegi
verilebilir. Bu destegin kapsami ve nitelikleri s6zlesme esaslarina gore belirlenir.

Upgrade
Programlar ve sistemlerle ilgili olarak yeni bir slirim gelistirildiginde, musteri ile yapilan s6zlesmeye
gore sistem giincellenebilir. Bu gcalisma upgrade olarak tanimlanir.
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