On-Call Rota & L1/L2/L3 Destek Planlama
Sablonu — Yazilim / On-Call Ops (v1.0)

Asset Amag: Bu sablon; ndbet (on-call) pencerelerini is ihtiyacina gore tanimlamanizi,
L1/L2/L3 destek seviyelerini netlestirmenizi ve donlisumli rota ile eskalasyon kurallarini
standardize etmenizi saglar. Temel amag, 24/7 kesintisiz sistem beklentisini tek bir kisinin
sirtina yuklemeden adil ydnetmek, MTTA/MTTR surelerini dislirmek ve alarm guraltisind
(alert fatigue) engellemektir. Otel (sezonluk/gece yukleri) ve B2B (canliya alim/kampanya
dbénemleri) senaryolarina tam uyarlanabilirdir.

Kim Kullanir?: Ops Lideri + Tech Lead + PM (On-Call Owner).

Nasil Kullanihir?

1. Kapsam & Pencereleri Belirleyin: On-call kapsamina girecek durumlari (P1/P2)
tanimlayin; mesai disi ve sezonluk/gece vardiya pencerelerini kurgulayin.

2. L1/L2/L3 & Eskalasyon Sirelerini Gizin: Her destek katmaninin yetkilerini ayirin;
yanit alinamadiginda devreden girecek Primary/Secondary eskalasyon surelerini
sabitleyin.

3. Rotayi Yayinlayin & Alarm Tuning Yapin: Ndbet takvimini ekibe ilan edin; gereksiz
alarmlar ayiklayip (noise reduction) haftalik KPI'lar ile yliki dengede tutun.

CHECKLIST & SPRINT PLAN — On-Call Rota & Seviyelendirilmis Destek
Seti

A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist'i

e []On-Call Kapsami Yazildi: Sadece P1 (sistem durusu) ve P2 (kritik fonksiyon
kaybi) vakalarinin nébetci midahalesine tabi olacagi netlestirildi.
e []On-Call Pencereleri Belirlendi: Standart mesai (09:00-18:00), esnetilmis aksam
vardiyasli ve sezonluk 7/24 nébet pencereleri tanimlandi.
e []Primary/ Secondary Rota Kurgusu Secildi: Birincil nébetciye ulasilamamasi
durumunda ikincil (backup) uzmana disecek rota ayarlandi.
e []L1/L2/L3 Gorev Tanimlari Yazildi:
o L1 (Helpdesk/Frontline): ilk karsilama, bilet siniflandirma, standart
reset/restart islemleri.
o L2 (Application/DevOps Support): Veritabani sorgulama, kod diizeyi
inceleme, bug tespiti ve servis midahalesi.
o L3 (Core Engineering/Tech Lead): Mimari hatalar, kritik altyapi ¢okusleri ve
3. parti entegrasyon krizi.
e [] Eskalasyon Siireleri Belirlendi: P1 icin ilk yanit stresi 5-10 dk (ulasiimazsa 10.
dk'da L2/L3'e eskalasyon); P2 icin 15-30 dk.
e [] Runbook Listesi Cikarildi: Top 10 sik rastlanan incident (Cache flush, Pod
restart, DNS drift vb.) icin adim adim ¢6zim rehberleri hazirland.
e [] Alarm Girultusu Hedefi Belirlendi: Yanlig/anlamsiz uyarilari engellemek tzere
haftalik maksimum cagri (page) ust siniri kilitlendi.
e [] Nobet Sonrasi Telafi Kurali Cercevesi Yazildi: Gece P1 miidahalesine ¢ikan
miihendisin ertesi giin esnek mesai / dinlenme hakki iK prosediiriine bagland.



B) Problem = Koék Neden = C6ziim Tablosu

Problem Kok Neden Cozum (Aksiyon) Oncelik Sahip
Tek kisinin telefonu = Belirli bir nobet Primary/Secondary Kritik Ops Lead
caliyor rotasi ve doénlsimli vardiya

yedekleme rotasinin kurulmasi.

kurgusu

olmamasi.
Cok alarm, az Alarm Alarm tuning + Sadece Yiiksek DevOps
deger (Alert esiklerinin ¢ok aksiyon gerektiren
Fatigue) hassas olmasi durumlara

ve gurilta PagerDuty/Opsgenie

(noise) baglama.

Uretmesi.
P1 ariza siiresi Mildahale eden P1 eskalasyon siresinin Kritik Tech Lead

uzuyor

Kisinin Ust
uzmanhk

seviyesine gecis

(eskalasyon)
kuralinin
olmamasi.

(10 dk) otomatize
edilmesi ve L3'e
otomatik aktarim.

C) 14 Guinliik Sprint Plani (Giin 1-14 / Kurulum & Pilot)

[Gln 1-4: Kapsam, Pencereler & Rota] —» [Gun 5-8: L1/L2/L3 & Top 10 Runbook] —»
[Glin 9-12: Alarm Tuning & Pilot] —» [Glin 13—14: KPI & Retro]

Giin 1-2: On-call kapsaminin ve P1/P2 ariza tanimlarinin kilittenmesi.

Giin 3-4: Vardiya pencerelerinin ve Primary/Secondary nébetgi takviminin
olusturulmasi.
e Giin 5-6: L1, L2 ve L3 sorumluluk sinirlarinin belirlenmesi, otomatik eskalasyon
kurallarinin kurulmasi.
e Giin 7-8: En sik kargilasilan Top 10 incident igin adim adim kurtarma (runbook)

dokiimanlarinin yazilmasi.

Giin 9-10: Yanlis alarmlari temizlemek lzere alarm tuning ¢alismasinin yapilmasi.
Giin 11-12: Ekip ici pilot ndbet haftasinin baslatilmasi ve gercek simulasyon testleri.
Gun 13: MTTA/MTTR ve ¢agri sayisi metriklerinin izleneceg@i KPI panelinin aktif
edilmesi.

Giin 14: Pilot nébet degerlendirme toplantisi (retro) ve iyilestirmelerin yapiimasi.



D) Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu

KPI Metrigi

MTTA (Mean Time to
Acknowledge)

MTTR (Mean Time to
Recovery)

Alarm Cagri Sayisi
(Noise)

Eskalasyon Dogrulugu

Once (Plansiz
Nobet Kaosu)

Yuksek /
Belirsiz
(Telefon
kagirma sik)

Uzun (Dogru
uzmana
ulasma zaman
aliyor)

Cok yuksek
(Gereksiz
gece alarmlari)

Dusuk
(Dogrudan
L3'e
yuklenme)

Sonra (Noébet
Rotah &
Eskalasyonlu)

< 5-10 Dakika

Minimum

Dissiik (%60+

Gurdltt Azalmasi)

Yuksek

Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

On-Call Kapsam & Standart Prosediir Dokiimani

Donusiimli Rota Plani (Primary / Secondary Takvimi)
L1/L2/L3 Gorev & Sorumluluk Matrisi
Otomatik Eskalasyon Kurallari Semasi
Top 10 Incident Runbook Seti & Nobet KPI Paneli

Not / Takip Yontemi

Otomatik cagri
(Pager/Opsgenie) takibi.

Runbook + L1/L2/L3
eskalasyon etkisi.

Alarm tuning & Filtreleme.

L1=>L2->L3 katmanli filtreleme
basarisi.
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[Diagram / Flow]

On-call vardiya rotasini, L1/L2/L. 3 destek katmanlarini ve P1/P2 eskalasyon
akigini gésteren 16:9 formatinda yiiksek ¢éziiniirliiklii Rota & Eskalasyon
Diyagrami. Koyu teknolojik zemin (zerinde, "Incident Alarmi” tetiklendiginde
Primary nébetciye giden ilk bildirim, 10 dakika yanit alinamazsa Otomatik
Secondary Eskalasyonu ve ardindan L1->L2->L3 uzman yénlendirme kanallari
sematik olarak gorsellegtiriliyor. Nébet ylikiini ekibe adil dagitan ve yanit
surelerini minimize eden profesyonel operasyon akisi.
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[Checklist Card]

1200x1200px (1:1) kare formatinda, on-call nébet sisteminin kurulum adimlarini
6zetleyen On-Call Setup Checklist Karti. Koyu karbon gri zemin (lizerine
yerlestirilmis; vardiya takvimi ikonu, L1/L2/L3 kademe rozeti, alarm tuning
simgesi ve yesil onay isaretleri. Kartin lizerinde; "Define P1/P2 Scope & On-Call
Windows", "Establish Primary & Secondary Shift Rotations", "Set Up Automatic
Escalation Rules (P1: <10m)", ve "Standardize Top 10 Incident Runbooks"
teslimat basliklari scannable ve kurumsal bir checklist-card formatinda
sergileniyor.
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