Yardim Masasi Destek Alma Prosediiri

Izmir Ekonomi Universitesi Bilgi-Islem Miidirliigii Yardim Masasi http://helpdesk.ieu.edu.tr adresi
Uzerinden su anda yaklasik 3500 kullaniciya yardim ve destek saglamaktadir. Bu hizmetin mevcut
kullaniciya zamaninda ve efektif bir bigimde ulasabilmesi igin asagida belirtilen Yardim Masasi
Calisma Ilkeleri'ne uyulmasi gerekilmektedir.

Yardim Masasi'ndan destek saglama kurallari ve izlenecek adimlar:
1. Kullaniciya destek, ancak talep yapildiginda saglanacaktir.

Kullanici mevcut internet erisiminde sorun olmadigi slirece bilgisayariyla ilgili herhangi bir
problemde, problemin detayli anlatimi yaparak asagida belirtilen kendi statisu ile ilgili posta
adresine e-posta yollayarak yardim talep edecektir.

Ornek:
Is talebinde bulunan : Idari Personel.
Yapacagi islem : HelpDesk'e bilgisayarindaki sorunu anlatan bir mail yollamak.

Mail yollayacagi adres : idari-yardim@ieu.edu.tr (Kendi statiisiini kapsadigi igin)

e Oncelikle mesajin gidecegi adres kismini doldurunuz.*
e Subject kismina problemin kisa 6zetini mutlaka yaziniz.*
e GoOvde metne sorunu ayrintilari ile anlatiniz.*

Ornek Problem : Bkz. Resim 1

Sayin yetkili,

Webmail araciligi ile web (zerinden kontrol etmekte oldugum maillerimi Netscape programi
altindan kontrol etmek istiyorum. Mail hesabimin nasil tanitilacadi konusunda bilgi verirseniz
sevinirim.

Iyi Calismalar.
&} Compose: Netscape altinda mail hesabimin Eanit : o (=] |
. File Edit Wiew Options  Tools | Window  Help
7 £ @ e

“ W WY& & a9, @

- 3 Send Addrasz Attach Secutity Sawe
i Attachments:
Fraom: - Cl
C & )
- Ta: |idari—yardim@ieu.edu.tr

.| Subject: |Metscape altnda mal hesabimin tartimas), J
e R - | B i K]

- ][ "]l

oESaym yetkili,

Wyebmail aracilifnile web Ozerinden kontrol etrmekte aldugum maillerimi Netscape
prograrmi attincan kantrol etmek istiyarum. kail hesabimin nasil tantilacad
konusunda bilgi werirseniz sevinirim.

iyi Cahgmalar.
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e Mailinizi yukaridaki érnekteki gibi hazirladiktan sonra SEND'e basarak gdénderiniz.

e Mail gonderdikten sonra istekte bulunmus oldugunuz yardim talebinin tarafimiza
ulasmis oldugunu gosterir bir bilgi mesaji ile tarafiniza bir mail ile iletilecektir.

e Mailinizi yolladiktan sonra size geri donecek mesaj asagidaki gibidir.

Bu otomatik konfirmasyon vyanitidir. Mesajiniz ulasmis ve talebiniz kayitlarimiza
gegmistir.

Mesajiniz:

Sayin yetkili,

Webmail araciligi ile web Gzerinden kontrol etmekte oldugum maillerimi Netscape
programi altindan kontrol etmek istiyorum. Mail hesabimin nasil tanitilacagi konusunda
bilgi verirseniz sevinirim.

Iyi Calismalar.

Bir arkadasimiz en kisa zamanda yanit verecektir. Litfen mesaj basligindaki talep
referans numarasini not edin.

IEU Yardim Masasi

5. Size donen bu mesajin referans numarasini bi yere not etmeniz ya da size gelen maili
belli bir siire silmemeniz gerekmektedir. Bu sayede problemin takibini daha kolay bir
sekilde yapabilmemize olanak taninacaktir.

6. Tarafimiza bildirmis oldugunuz problem ile ilgili ¢ézimin online olarak verilecegi
durumlar s6z konusu ise sizin gdondermis oldugunuz yardim talebi maili Gzerinden ne
yapilmasi gerektigi konusunda bilgilendirme mesajlari alabilirsiniz.

Ornek:

Idari kullanicinin mesaji :

Sayin yetkili,

Webmail araciligi ile web Gzerinden kontrol etmekte oldugum maillerimi Netscape
programi altindan kontrol etmek istiyorum. Mail hesabimin nasil tanitilacagi konusunda
bilgi verirseniz sevinirim.

Iyi Calismalar.

HelpDesk yetkilisinin cevabi :

Sayin kullanici, Yardim talebiniz ile ilgili olarak http://comp.ieu.edu.tr adresi altindan
dokiimanlar sayfasina ulasarak; "Netscape igin yeni mail hesabi yaratma - 1a" baglkh
dokiimanimizi incelerseniz mail hesabi yaratma ile ilgili ihtiyaciniz olan gerekli bilgiye
ulasabilirsiniz. Konu hakkinda bir problemle karsilasmaniz durumunda litfen bize ulasin.

Iyi calismalar dileriz.

Bu tarz bir cevap almaniz durumunda yukaridaki iletisimin devam etmesi igin cevabinizi
ayni mail Gzerinden (reply) vermeniz gerekmektedir. Sayet ayni mail Gzerinden cevap
verilmez ise adiniza son verdiginiz cevabi iceren yeni bir baska is agilmis olacaktir. Bu
durumu ortadan kaldirmak igin HelpDesk vyetkilisinin size gdndermis oldugu mail
tzerinden “Reply" linkini kullanarak cevap vermeye dikkat ediniz.



Iki taraf arasindaki sorunu ¢6zmeye ydnelik bu diyalog karsilikli sirebilir. Ancak kimi
durumlarda HelpDesk yetkilisinin online olarak miidahale edemeyecegi durumlarda s6z
konusu olabilir. Bu gibi durumlarda HelpDesk yetkilisi yardim talebinize en kisa
zamanda midahale etmek lzere belirtiginiz noktaya gelerek ve sorunu yerinde ¢dzmeyi
deneyecektir.

7. Istekte bulundugunuz yardim talebi ile ilgili olarak yapilan islem HelpDesk yetkilisi
tarafindan tamamlandiktan kisa bir sire sonra agtirmis oldugunuz yardim talebinin
cevaplandirildigi ve konuya midahale edilerek sorunun hangi islemler vyapilarak
giderildigini goésterir bir kapanis maili tarafiniza iletilerek haberdar edileceksiniz. Bu
asamadan sonra dilerseniz bu maili silebilirsiniz.

Yardim Talebi igin Kullanilacak Mail Adresleri asagidaki gibidir .

Akademik Boliim academic-helpdesk@ieu.edu.tr akademik-yardim@ieu.edu.tr
Idari Bolim staff-helpdesk@ieu.edu.tr idari-yardim@ieu.edu.tr
Ogrenci student-helpdesk@ieu.edu.tr ogrenci-yardim@ieu.edu.tr

Eger sorununuza dair e-posta gdonderemediginiz durumlar s6éz konusu ise (Inetrnet
baglantisi yok ise, mail hesabiniza ulasamiyor iseniz, mail sifrenizi unuttuysaniz vb.),
bunu Yardim Masasi'na telefonla (279) bildiriniz. Bu bildirim sonrasi HelpDesk yetkilileri
sizin adiniza ilgili Yardim istegini web ortamina tasiyarak sizin adiniza istekte bulunacak
ve Yardim isteginizi kayitlara gececektir. Yardim Masasi'nin isleyis sistemi geregi lltfen
sorunlarinizi KISISEL OLARAK DEGIL, E-POSTA araciligiyla bildiriniz. Yukaridaki
durumlarin disinda E-posta araciligiyla bildirilmeyen vyardim isteklerine cevap
verilmeyecektir.

Yardim herkese ve esit saglanmaktadir. Bu ylzden Yardim talebinizden 6nce siraya
alinmis isler olabileceginden siranin gelmesi igin beklemeniz gereken durumlar ve bu
durumlardan kaynakalanan ufak gecikmeler olabilir.

HelpDesk © 2005



