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1. AMAC: Bu siirecin amac1; PAU-SARUM Bilgi Islem Teknik Destek Hizmetleri birimi tarafindan
bilgisayar donanim ariza durumunda verilecek hizmet ile ilgili esaslarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM: Bu slre¢ tum bilgisayar donanim ariza durumunda yapilacak faaliyetleri kapsar.

3. KISALTMALAR

3.1.HBYS: Hastane Bilgi Yonetim Sistemi
3.2. PAU-SARUM: Pamukkale Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi

4. TANIMLAR

5. SUREC SAHIBI: Bilgi islem Teknik Destek Hizmetler Sefi, Bilgi islem Teknik Destek Birim Personeli

6. IHTIYAC DUYULAN GIRDILER: Bilgisayar Kasa Arizasim Bildiren Yazilim, Donanim, Calisan,
Hasta/Hasta Yakini ve Tasinir Kayit Ve Kontrol Birimine Gelen Istekler. Access Point Arizasi Bildiren
Yazilim, Personel, Kamera Arizasi Bildiren Yazilim, Personel, Ag Kablosu Sorunu Bildiren Yazilim,
Personel, Bekleme Salonu Bilgilendirme Televizyon Arizasimi Bildiren Yazilim, Donanmim, Caligan,
Hasta/Hasta Yakim ve Tagmir Kayit ve Kontrol Birimine Gelen Istekler. Kapt Ustii Monitdr Arizasmi
Bildiren Yazilim, Donanim, Calisan, Hasta/Hasta Yakim1 Ve Tasinir Kayit Ve Kontrol Birimine Gelen
Istekler. Bilgisayar Monitdr Arizasini Bildiren Yazilim, Donanim, Calisan, Hasta/Hasta Yakin1 Ve Taginir
Kayit ve Kontrol Birimine Gelen Istekler, Bilgisayar Tarayict Arizasin1 Bildiren Yazilim, Donanim,
Calisan, Hasta/Hasta Yakim ve Tasmir Kayit Ve Kontrol Birimine Gelen Istekler. Siramatik Arizasini
Bildiren Yazilim, Donanim, Calisan, Hasta/Hasta Yakimi ve Tasmir Kayit ve Kontrol Birimine Gelen
Istekler. Yazic1 Arizasim Bildiren Yazilim, Donanim, Calisan, Hasta/Hasta Yakini ve Tasmir Kayit ve
Kontrol Birimine Gelen Istekler. Switch Arizasi Bildiren Yazilim, Personel

7. IHTIYAC DUYULAN AYRINTILI KAYNAKLAR:

Personel: Bilgi islem Teknik Destek Hizmetleri Calisanlar

Donamim: TiUm Bilgisayar Kasalari, Access Point, Tim Kameralar, Kablolama Takim Aletleri, Anakart,
Islemci, Islemci Fani, Harddisk, Ram, Power Supply, Ekran Kart1, Serial Port Kartlar, Ethernet Kartlar1,
Klavye, Mouse, Flash Disk, Eimza Usb Diskleri, Bekleme Salonu Bilgilendirme Televizyonu, Tum Kap1
Ustii Bilgilendirme Ekrani, TUm Bilgisayar Barkod Yazicilari, Barkod Yazici, Barkod Yazici Adaptérii,
Tum Bilgisayar Monitorleri, Monitér, VGA Kablosu, Panel, Kart, Power Kablosu, Tim Bilgisayar
Tarayicilari, Tarayici, Usb Kablosu, Tarayici Adaptori, Gug Kablosu, Tim Siramatik Ve Kiokslar,
Siramatikler, Kiokslar, Butonlar, Siramatik Yazicilari, Data Kablolari, Siramatik Santrali, Tim Yazicilar,

Lazer Yazici, Cok Fonksiyonlu Yazici, Toner Ve Kartus, Tiim Switch’ler
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Fiziki Alan: Tim Hastane Birimleri, Elektrik Odalar1 (Yogun Bakimlar, Ameliyathane Vb.), Tum Hastane
Access Point Noktalarr, Tum Hastane Elektrik Odalari, Saftlar, Tiim Hastane Odalari, Tim Poliklinikler
Hasta Bekleme Salonu, Plaza Bekleme Salonu, Poliklinik Gegis Bilgilendirme Televizyonlari, Tum
Poliklinikler

Yazihm: HBYS, Isletim Sistemleri, Antiviriis, Paket Programlar, Yardimci programlar ve digerleri, Probel
HTS

Enerji: Elektrik

8. SUREC KONTROLU:

e Bilgisayar kasa yazilim arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, ariza bildirim ve hizmet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

e Bilgisayar kasasi ¢aligmamasindan, ekrana goruntli vermemesi, mavi ekran verme, Harddiskten,
Anakarttan

e Anakart lizerinde veya haricen takilan Ethernet, serial port kartlarindan vb. kaynaklanan arizalar

e Glvenlik Birimi tarafindan talep formu ile gelen sorunlar

e Kamera yaziliminin verdigi uyarilar ile gelen sorunlar

e Sorunlarin giderilmesi

e Arizalanan kameralarin 2 ayri1 sorunu meydana gelmektedir.

e Donanimsal sorunlar1 ( Kameranin elektrik baglantisi, injektor sorunu, network kablo sorunu ) yerinde
miidahale edilerek kameralar1 sorunsuz bir sekilde devreye almak.

e Yazilimsal sorunlar1 ( Kamera acilari, netlikleri, ip verilmesi, giivenlik biriminin kamera goriintiileme
programi hatalar1 ) uzaktan baglanilarak sorunlarin giderilmesi.

e Kameralarin montaji

e Hastanemize alinan ve daha onceden Giivenlik Birimi tarafindan planlanmasi yapilan kameralarin
yerlerine uygun bir sekilde montaj1 yapilmasi.

e Islem sonunda tutanak tutulup yapilan islemleri kayit altina almak.

e Islem sonunda garantisi devam eden kameralarin garanti kapsami i¢inde degistirilmesi, garanti siiresi
dolan kameralar i¢in tekrardan satin alma yoluna gidilmesi.

e Access Point Controller Unitesinin verdigi uyarilar

e Ramden , Dwd-rw den ve Islemciden kaynaklanan arizalar
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Bilgisayar kasasina takilan ¢evre birimleri klavye, Mouse, usb diskler, usb kablolarindan kaynaklanan
arizalar

Kullanicilar tarafindan talep formu ile gelen sorunlar

Sorunlarin giderilmesi

Ag Kablosu sorunu bildirilen yer ve Teknik At6lye birimi ile beraber hareket ederek gerekli yerlere
kablolarin cekilmesini saglariz. Istek yapan kullanici is tamamlandiktan sonra bizi bilgilendirir ve
yerine gidilerek kablolalama isini sonlandiririz. Duvar {stiine kablolama yapildi ise duvar prizi ile
kablolama yapar kullanici tarafindaki islemi sonlandirilir. Daha sonra Switch ilizerinden gerekli
kablolamalar yapilir config edilerek network a baglanma islemi tamamlanir.

Islem sonunda tutanak tutulup yapilan islemleri kayit altina almak.

Islem sonunda cihazlarin garantileri devam ettigi igin firma ile irtibata gecilip cihazlarin garanti
kapsami i¢inde degistirilmesini saglamak.

Bekleme salonu televizyon arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, Telefon ve servise ¢ikan
personele iletilen talep ve sikayetler

Bekleme salonu televizyonu g¢alismamasindan, géruntinin gelmemesinden, vga kablosundan ve
power kablosundan kaynaklanan arizalar

Kapi {istli monitdr arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, Telefon ve servise ¢ikan personele
iletilen talep ve sikayetler

Kapr stii monitoriin ¢alismamasindan, gorunti gelmemesinden, vga kablosundan ve power
kablosundan kaynaklanan arizalar

Bilgisayar kasa yazilim arizasiin Cihaz Takip Sistemi Programi, ariza bildirim ve hzimet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

Bilgisayar barkod yazici sensor ve kartinin ¢alismamasindan, usb kablosundan, adaptoriinden, yazici
stiriciistinden ve Hbys iletisiminden kaynaklanan arizalar

Bilgisayar kasa yazilim arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programu, ariza bildirim ve hzimet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

Bilgisayar kasasinin g¢aligmamasi, ekrana goriintii vermemesi, mavi ekran verme, Harddiskten,

Anakarttan, Anakart tizerinde veya haricen takilan Ethernet, serial port kartlarindan vb. Ramden, Dwd-
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rw dan ve Islemciden, Bilgisayar kasasina takilan ¢evre birimleri klavye, Mouse, usb diskler, usb
kablolarindan kaynaklanan arizalar

Bilgisayar kasa yazilim arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, ariza bildirim ve hzimet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

Bilgisayar monitdriin ¢alismamasindan kaynaklanan arizalar

Bilgisayar monitorine gorintl gelmemesinden, vga kablosundan, power kablosundan kaynaklanan
arizalar

Bilgisayar tarayici yazilim arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, ariza bildirim ve hzimet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

Bilgisayar tarayici sensor ve kartinin ¢aligmamasi, usb kablosu, adaptor tarayici siiriiciisiinden
kaynaklanan arizalar

Bilgisayar kasa yazilim arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, ariza bildirim ve hzimet formu,
Telefon ve servise ¢ikildiginda personele iletilen talep ve sikayetler

Isletim sistemlerinden , HBYS programlarindan, Paket programlardan (Word, Excel, Power Point vb.)
, Yardimci programlardan, Antiviriis programindan ve Siiriiciilerin yazilimlarindan kaynaklanan
arizalar

Siramatik arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, Telefon ve servise ¢ikan personele iletilen talep
ve sikayetler

Siramatik ve kiokslarin kart arizasi, yazict ve data kablosundan, saat tarih buton gdsterge vb.
kaynaklanan arizalar

Yazici arizasinin Cihaz Takip Sistemi Programi, Telefon ve servise ¢ikan personele iletilen talep ve
sikayetler

Yazici sensOr ve kart arizasi, usb ve guc kablosu, paten, fujifilm, firin tinitesi, gortintiileme tnitesi,
toner kartus ve serit vb. ve Yazici siiriiciisiinden kaynaklanan arizalar

Kullanicilar tarafindan talep formu ile gelen sorunlar

Otomasyon sisteminin verdigi uyarilar ile gelen sorunlar

Sorunlarin giderilmesi

Arizalanan Switch’lerin 2 ayr1 sorun meydana gelmektedir.
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e Donanimsal sorunlarda (Switch’in tamamen kapanmasi yada fan arizasi vermesi durumunda) yerinde
miidahale edilerek elimizde bulunan yedek Switch ile degistirilip montaj1 yapilip, tekrar configlenerek
sistemi hazir hale getirilir.

e Yazilimsal sorunlarda (Switch’in agilis yapamamasi, Configinde yasanan promblemler) Switch
bulundugu yerde miidahale edilerek tekrar sitemi ¢aligir vaziyete getirmek.

e Islem sonunda tutanak tutulup yapilan islemleri kayit altna almak.

e lslem sonunda cihazlarin garantileri devam ettigi i¢in firma ile irtibata gecilip cihazlarin garanti

kapsami i¢cinde degistirilmesini saglamak.

8.1.  Hastane genelinde bulunan CTS programina ve Taginir Kayit ve Kontrol birimi demirbasina kayith
bilgisayar kasa donanim arizalarinda aninda yerinde miidahale, telefonla destek, uzaktan destek ya da
Teknik destek hizmetleri birimine ¢ekerek gozetim altina alinarak bilgisayar kasasi igerisindeki arizanin
hangi donanimdan kaynaklandigini tespit edip olusan arizanin en kisa siirede giderilmesi, giderilemiyorsa
Bilgi Islem Tasmir kayit yetkilisi ile iletisime gecilerek arizali olan parca veya pargalarin teminini
saglayarak arizanin giderilip talep eden birime teslim edilmesi igin gerekli iletisimin yapilmasi, herhangi
bir yavaslik ve program destegi saglamadig: tespit edildiginde ise bilgisayar kasasinin acil olarak Taginir
Kayit ve Kontrol biriminden istek yaparak yenisi ile degisimini gerceklestirerek verilen hizmetin
aksamamasini saglamak.
9. CIKTI: Hastane genelinde hizmetin kesintisiz verilmesi, Kameralarin sorunsuz bir sekilde ¢alismasi,
Network alt yapisinin sorunsuz bir sekilde ¢alismasi, Switch’lerin sorunsuz bir sekilde ¢alismasi
10. TEDARIKCILER: Satin Alma Birimi, Bilgisayar tedarik edilen firma, Tasinir Kayit ve Kontrol
Birimi, Malzeme Planlama, s6zlesme yapilan firmalarin elemanlar1, Bilgi islem Teknik Hizmetler elemamn
Access Point’leri tedarik edilen firma, Televizyon Tedarik Firmalari, Bilgisayar barkod yazici tedarik edilen
firma, Bilgisayar monitor tedarik edilen firma, Siramatik Kioks tedarik edilen firma, Yazici tedarik edilen
firma, Switch’leri tedarik edilen firma
11. BU SURECIN CIKTISINI KULLANAN TARAFLAR: Tiim hastane alan
12. SUREC PERFORMANS KRITERLERI
e Bilgisayar kasalarinin i¢indeki donanim parcalarinin uyum igerisinde ¢alismasini saglanmast,
e Donanim Omriinii yitiren bilgisayar kasalarinin birimler lizerinden diigiimiiniin saglanip 6zellikleri

destekleyen bilgisayar kasa alimlari i¢in gerekli ¢alismalarin yapilmasi
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Bilgisayar Kasalarmin donanim uyum iginde ¢alimasindan sonra HBYS, Isletim sistemleri,

Antvirls, Yardimci programlar ve Paket Programlarinin Aktif halde ¢alismasi i¢in gerekli
donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi

Access Point’lerin 7/24 kesintisiz olarak c¢aligsmasi

12.2. En geg 4 saat igerisinde arizanin giderilmesi

Bilgisayar Kasalarinin HBYS, Isletim Sistemleri, Antiviriis, Yardimci programlar ve Paket
programlarinda 6zellik olarak desteklenmeyen bilgisayar kasalarinin tespiti gerekli goriilen upgrade
ve/veya yenisinin temini yapilmasi

Kameralarin 7/24 kesintisiz olarak ¢alismasi

En gec 4 saat icerisinde arizanin giderilmesi

Bekleme salonlar1 bilgilendirme televizyonu ¢alisir hale getirilmesi

Bekleme salonlari bilgilendirme televizyonlart VGA kablosu, Elektrik ve Goriintii sorununda hizmetin
hizl olarak ¢6ziimlenmesi

Kapu iistii ekranlarin ¢alisir hale getirilmesi

Kap iistii ekranlarin VGA, Elektrik ve Goriintii sorununda hizmetin hizli olarak ¢éziimlenmesi
Bilgisayar barkod yazicilarin aktif halde ¢alismasi i¢in gerekli donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi
Bilgisayar kasalarinin i¢indeki donanim parcalariin uyum igerisinde ¢aligmasini saglanmasi,
Donanim Omriinii yitiren bilgisayar kasalarinin birimler {izerinden diigiimiiniin saglanip 6zellikleri
destekleyen bilgisayar kasa alimlar1 i¢in gerekli ¢caligmalarin yapilmasi

Bilgisayar Kasalarinin donanim uyum iginde ¢alimasindan sonra HBYS, Isletim sistemleri, Antviriis,
Yardimer programlar ve Paket Programlarimin Aktif halde ¢aligsmasi i¢in gerekli donanimlarin ve
ozelliklerin saglanmasi

Bilgisayar Kasalarmim HBYS, Isletim Sistemleri, Antiviriis, Yardimci programlar ve Paket
programlarinda 6zellik olarak desteklenmeyen bilgisayar kasalarin tespiti gerekli goriilen upgrade
ve/veya yenisinin temini yapilmasi

Bilgisayar monitorlerinin aktif halde ¢alismasi igin gerekli donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi
Bilgisayar tarayici aktif halde ¢aligmasi i¢in gerekli donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi
Bilgisayar Kasalarmin HBYS, Isletim sistemleri, Antviriis, Yardimci programlar ve Paket

Programlarinin Aktif halde ¢alismasi icin gerekli donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi
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e Bilgisayar Kasalarinin HBYS, Isletim Sistemleri, Antiviriis, Yardimci programlar ve Paket
programlarinda 6zellik olarak desteklenmeyen bilgisayar kasalarinin tespiti gerekli goriilen upgrade
ve/veya yenisinin temini yapilmasi

e Yazicilarin aktif halde ¢alismasi i¢in gerekli donanimlarin ve 6zelliklerin saglanmasi

e Bilgisayar Kasalarinin HBYS ve Paket Programlarinin Aktif halde calismasi i¢in gerekli donanimlari
ve Ozelliklerin saglanmasi

e Bilgisayar Kasalarinin HBYS ve Paket programlarinda 6zellik olarak desteklenmeyenlerin yerine
upgrade ve/veya yenisinin temini yapilmasi

e Switch’lerin 7/24 kesintisiz olarak ¢aligsmasi

e En gec 4 saat igerisinde arizanin giderilmesi

13. ILGILI DOKUMANLAR

13.1.BU SURECLE ILGILi FORMLAR
13.1.1.Tasinir Kayit istek Formu

13.1.2.Bilgisayar Ariza/Hurda/Diisiim Formu
13.1.3.Bilgi islem teknik hizmetler ariza bildirim formu
13.1.4.Monitor Ariza/Hurda/Diisiim Formu
13.1.5.HBYS
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SORUMLULAR TEKNIK DESTEK SURECI DOKUMANLAR
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