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1 Bu belge hakkinda

Microsoft Kurumsal Hizmetler Destek ve Danismanlik Hizmetlerinin Tanimi, Microsoft'tan satin alinabilecek
profesyonel hizmetler hakkinda bilgiler sunmaktadir.

Tidm 6n kosullar, sorumsuzluk beyanlari, sorumluluk sinirlamalari ve sorumluluklariniz da dahil olmak
lzere, satin aldiginiz hizmetlere ait tarifleri litfen iyice 6greniniz. Satin aldiginiz hizmetler, Kurumsal
Hizmetler Is Emrinizde (Is Emri) veya bu belgeye atifta bulunan ve bu belgeyi iceren ilgili baska bir Hizmet
Beyaninda listelenecektir.

Bu belgede listelenen hizmetlerin timu kiresel capta mevcut degildir. Bulundugunuz yerde hangi
hizmetlerin satin alinabilecegine dair ayrintilar icin Microsoft Hizmetleri temsilcinizle temasa gecin. Mevcut
hizmetler degisiklige tabidir.
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2 Microsoft Profesyonel Hizmetler

Microsoft Profesyonel Hizmetler, teknoloji yatirnmlarinizdan aldiginiz is degerini artirmaniza yardimci olur.
Bu hizmetler, teknolojinizin yasam dongusunin planlama, uygulama, bakim ve iyilestirme asamalarinda
kullanilabilir ve sirket ici, bulut ve karma BT altyapiniz icin veri, tasinirlik, Uretkenlik ve bilgi islem ¢ozimleri
sunar. Microsoft, asagidaki kategorilerde proaktif hizmetler sunar:

2.1 Planlama hizmetleri

Planlama hizmetleri iyilestirme, ylkseltme, gecis, dagitim veya ¢6zim uygulamalarinizi, istediginiz
sonuclari temel alarak planlamaniza yardim etmek icin mevcut altyapi, veri, uygulama ve glvenlik
ortaminizin degerlendirmelerini ve incelemelerini saglar.

2.2 Uygulama hizmetleri

Uygulama hizmetleri, Microsoft teknoloji ¢czlimlerinin tasarimini, dagitimini, gegisini, yikseltmesini ve
uygulamasini hizlandirmak igin teknik ve proje yonetimi ile ilgili uzmanhk sunar.

2.3 Bakim hizmetleri

Bakim hizmetleri, Microsoft ortaminizdaki sorunlari énlemenize yardimci olur ve kaynaklarin kullanilabilir
oldugundan emin olmaya yardimci olmak icin tipik olarak hizmet tesliminden dncesine zamanlanir.
2.4 Optimizasyon hizmetleri

Optimizasyon hizmetleri, musterinin teknoloji yatiriminin en uygun kullanimi ile ilgili hedeflere odaklanir.
Bu hizmetlerin arasinda bulut hizmetlerinin uzaktan ydnetimi, Microsoft lrlin becerilerinin son kullanicilar
tarafindan en iyi sekilde uyarlanmasi ve saglam bir giivenlik ve kimlik durusu saglanmasi bulunur.

2.5 Egitim hizmetleri

Egitim hizmetleri, sirket icinde, cevrimici veya istek Uzerine egitimler sunarak destek personelinizin teknik
ve operasyonel becerilerinin gelistiriimesine yardim eder.
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3 Danismanlik hizmetleri

Kurumsal Hizmetler Danismanlik hizmetleri (danismanlik hizmetleri) misterilerin BT yatirimlarindan elde
ettikleri degeri artiran ¢dziimlerin planlanmasi, uygulanmasi ve benimsenmesiyle ilgili hizmetleri sunan
proje tabanli katilimlardir. Bu yikimlulukler dijital stratejiler, mimari, planlama, ylkseltmeler, gegis,
dagitim, uygulama gelistirme ve veri 6ngori ¢oziimleri alanlarinda Microsoft Grlin ve teknolojilerine dayali
hizmetleri kapsar.

3.1 Nasil satin alinmah

Danismanlik hizmetleri proje tabanli, kapsamli 6zel yukimliltkler veya asagida aciklandigi gibi kapsami
onceden tanimlanmis paketli hizmetler olarak mevcuttur:

Ozel danismanlik Benzersiz ¢ozimler icin misteriye 6zgu hizmetler kapsami, zaman
hizmetleri cizelgeleri ve/veya kilometre taslari ile 6zel bir katilim.

Paketli danismanlik Pek ¢cok genel is senaryosunu ele alan kapsami tanimlanmis teslim
hizmetleri edilebilir 6gelerle bir katilim.

Anahtar: # Is Emrinizde listeli olarak gérebileceginiz 6geleri belirtir.

3.2 Ozel damismanlik hizmetleri

Mevcut dzellestirilebilir hizmet ¢céziimleri asagida yer almaktadir. Kurumsal Hizmetler Is Emri (ESWO) veya
Is Bildirimi (SOW), dzellestirilmis danismanlik hizmetlerinin kapsami hakkinda ayrintili bilgi verir.

Uygulamalar ve Altyapi — Bulut bilgi islem, tim kurumlar icin dijital ddntsiimln hayata
gecirilmesinde hayati dnem tasir.

Microsoft'un modern uygulama hizmetleri, uygulamalarin modernizasyonu ve entegrasyonu sirasinda
ve tim cihazlarda farkli kanallar tizerinden musterilerle etkilesim kurulmasina yardimci olmak Gzere
bulut teknolojisi kullanilirken distik riskle deger katma stresini hizlandirmaya yardimci olur.

Bulut Verimliligi Coziimleriyle kuruluslarin iletisimi, isbirligini artirma ve is verisi saglayacak musteri
iliskilerini derinlesme deneyimlerini planlamalarina, uygulamalarina ve olusturmalarina yardimci
oluyoruz. Bir yandan da kuruluslarin Office 365 yatinmlarindan degeri tam olarak almalarini sagliyoruz.

Veri ve Yapay Zeka (AI) — Modern isletmelerin ¢ekirdegini, veriyi rekabet tstinligini artiran yapay
zekaya donistiirme kabiliyeti olusturur. Microsoft'un Is Verisi ¢éziimleri, gelistiricilerin ve kuruluslarin,
Is ve BT kuruluslari icin Azure Database Power BI, Office ve SQL Server gibi trinleri kullanarak veriden
yararlanmayi saglayan ¢ozimleri disiinme, uygulama ve destekleme noktasinda kapsamli bir
yOnetimle yapay zekaya odaklanmalarina yardim eder.

Is Uygulamalan - iliski odakli satis, yetenek ve calisan siirecleri, operasyonlar ve miisteri hizmetleri
gibi is acisindan kritik islevlerin dijitallesmesine katki yaparken yapay zeka ve is zekasini devreye
sokarak baglantili bir veri ortaminin bir pargasi olan is uygulamalarinda yardim.

Microsoft, dijital zekayi her ise uygulayarak musterilerin iliskilerini gelire dontstirmesine yardim
etmek igin Satis, Hizmet ve Pazarlamayi kapsayan Musteri Baglantisi icin Microsoft Dynamics 365
danismanlik hizmetlerini sunar. Microsoft Dynamics 365 Birlestirilmis Operasyonlara yonelik
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danismanlik hizmetleri, misterilerin operasyonlarini iyilestirerek ve kiresel dlgekte gercek zamanli,
veriye dayali kararlar alarak blytmelerini hizlandirmaya yardim eder.

Modern Isyeri - Microsoft isyeri déniisiimiiniin bir parcasi olarak, isletmenizdeki her uzmanin daha
verimli olmalarini saglayacak araglara erisimlerini mimkun kilarken is ¢evrenizin hiza ayak
uydurmasina yardim edebilir.

Cihazlarimiz ve Hareketlilik danismanligi hizmet sunumlarimiz, isletmelerin ve BT liderlerinin, calisanlar
ve musterilerle koklu ve verimli baglantilar kuran kurum genelini kapsayan hareketlilik ve cihaz
yOnetimi stratejileri gelistirmelerine ve hayata gecirmelerine katki yapar. Veri Merkezi ve Bulut
Altyapisi Hizmetleri BT'nin, veri merkezlerini 6zel is ihtiyaclarina gore sekillendirilmis stratejik is
varliklarina donusturerek teknolojiyi, insanlari ve siirecleri de entegre eder. Glvenlik ve

Kimlik hizmetleri sayesinde BT altyapisini, uygulamalari ve verileri i¢ ve dis tehditlere karsi korumaya
yardimci olan stratejiler ve ¢oziimler sunuyoruz.

3.3 Paketli danismanlik hizmetleri

Microsoft, Microsoft Grtinlerine, teknolojisine ve slreclerine iliskin planlama, dagitma ve uygulama ile ilgili
deneyimlere dayali ¢ok sayida ortak is senaryosu icin danismanlik hizmetleri sunmaktadir. Asagida yer alan
hizmetler, sabit bir stre ve iliskili fiyat ile dnceden tanimli bir is kapsaminda sunulmaktadir.

3.4 Hizmetlerin Tanimi

3.4.1 Planlama hizmetleri

# Mimari Hizmetler: Kilavuz bilgi, planlama ve diizeltme sunan cevrimici hizmetlerinizi
benimseme hedeflerinizle ilgili bir degerlendirmedir. Bu degerlendirme, ekiplerinizin ve ¢evrenin
cevrimigi hizmetler mimarisindeki en iyi uygulamalara daha iyi adapte olmasina yardim eder.

Dijital Danismanhik Hizmetleri programi: Dijital Danismanlik Hizmetleri, Dijital Danismanlari
sektorel ve isle ilgili uzmanliklarin yani sira kuruluslan dijital amaclarina ulagmalari igin
glclendirmek lzere Microsoft'un deneyimleri ve yenilikgi stratejileri ile birlestirir. Dijital
Danismanlar, dijital isi kurmak icin musterilerle is ortakligi yaparak bir degisiklik programini tesvik
eder.

Dijital Danismanlik hizmetleri, bir yari zamanli veya tam zamanl danisman ile yaklasik 200, 400,
800 ve 1600 saatlik katilim paketleri olarak satin alinabilir. Microsoft hizmet saglama ekibi,
Microsoft Hizmet Mikemmeliyet Merkezlerinden kaynaklar dahil, icerik uzmanhgr ile teslimi
tamamlar veya Microsoft teknolojileri hakkinda dnerilen uygulama tavsiyesi ve 6zel rehberlik
saglar.

Ayrica, asagidaki Dijital Danismanlik Hizmetleri katilim paketleri de mevcuttur:

¢ Dijital Damigmanlik Dijital Hazir paketler: Katilim, musterinin gelismekte olan is
modellerinin bir parcasi olarak dijital dontsim gerceklestiren is tasarimi ve degisiklik
islemine odakli bir dijital danisman tarafindan yonetilir.

¢ Kavram Kanrti: Katihm, misterinin teklif edilen bir teknik ¢6ziimiin uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunar. Bu kanit, islerligi plan prototipler, belgeler ve
tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle Gretime hazir teslimat degildir.

Coziim Planlamasi: Microsoft teknoloji dagitimlarinin sirket binasi icinde, bulut ortaminda veya
karma ortamlarda uygulama planlamasi suirecinde size destek olan ve kilavuzluk eden
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yapilandiriimis calismalardir. Ayrica bu hizmetler istediginiz sonuclara uygun teknik ¢ézimiiniiziin
uygulanmasini planlamaya katki yapacak Microsoft teknolojilerinizin tasariminin, giivenliginin, BT
operasyonlarinin veya degisiklik yonetiminin degerlendirmesini de icerebilir. Hizmet
sonuclandiginda, teknik degerlendirme ve ¢dzim uygulama planini iceren bir rapor alabilirsiniz.

¢ Gelistirici Araglari Dagitim Planlama Hizmetleri (DTDPS): Kuruluslara, etkin Visual
Studio dagitimlari planlamada yardimci olmak icin tasarlanmistir. Bu yakamlalikler, bir
dagitim plani ve Visual Studio’nun benimsenmesi icin stratejiler gelistirmeye yardimci
olacak sekilde kullanilabilir.

¢ Azure Genel Bulut icin Dagitim Planlama Hizmetleri (AZDPS): Egitimler, tanitimlar
ve dagitim planlamasi iceren bir glinden fazla sireli calismalardir. Azure depolama
¢ozlmlerini etkinlestirmeye, uygulamalari Microsoft Azure Altyapi Hizmetlerine
gecirmeye, kurulus mobilitesi uygulamaya, Microsoft Operations Management Suite'i
uygulamaya veya Microsoft Azure sanal makinelerinde gelistirme ve test senaryolarini
uygulamaya odaklanabilirler.

¢ Masaiistii Dagitim Planlama Hizmetleri (DDPS): Office 365, Office veya Windows'un
nasil dagitilacagina odaklanan genis bir dizi planlama araci ve 6n taniml calisma
etkinlikleri sunan dagitim planlama hizmetleridir.

¢ Dynamics Dagitim Planlama Hizmetleri (DYDPS): Microsoft Dynamics CRM'yi
(Mdisteri lliskileri Yénetimi), Dynamics CRM Online'i uygulamak veya bu uygulamalara
ylkseltme yapmak veya Microsoft Dynamics AX ile bir ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi)
¢6zUmu uygulamak icin sunulan planlama hizmetleridir.

¢ Skype Kurumsal ve Exchange Dagitim Planlama Hizmetleri (S&EDPS): Kuruluslara
Skype Kurumsal veya Exchange dagitimlarinin planlanmasinda yardimci olmak igin
tasarlanan bu hizmetler, Microsoft Skype Kurumsal veya Microsoft Exchange'in mimari ve
operasyonel yonleri icin dagitim planlamasi sunar.

# Ozel Bulut Yonetimi ve Sanallastirma Dagitim Planlama Hizmetleri (PVDPS):
Systems Center, Windows Server ve Hyper-V etkili dagitimlarinin planlanmasina yardimci
olmak Uzere tasarlandi. Bu katilimlar, ylkseltmeler, gegisler, ydonetim ve gorsellestirme
dagitimlarini hizlandirmak ve birlesik cihaz yonetiminin uygulanmasi icin genis kapsamli
planlama hizmetlerini sunar.

#SQL Server Dagitim Planlama Hizmetleri (SSDPS): Hizmetler, SQL Server'e yikseltme,
SQL Server Business Intelligence dagitimi ve SQL Server'a gegis gibi etkinliklere
odaklanan, bir glinden fazla sireli ¢alismalar seklinde mevcuttur.

¢ SharePoint Dagitim Planlama Hizmetleri (SDPS): SharePoint ve SharePoint Online
dagitim planlamalari ile ilgili calismalarin gergeklestiriimesine odaklanan bu hizmetler
arasinda Office 365 FastTrack planlamasi, Proje ve Portfoy yonetimi (PPM) ¢6zim
planlamasi ve SharePoint dagitim planlamasi bulunabilir.

¢ Kullanici Deneyimi: Gorsel Senaryo Taslagi, Hareketli Grafik, Etnografik Arastirma, Kisisel
Analiz ve Senaryo Analizi, UX Strateji ve Tasarim, Gorsel Tasarim, UI Gelistirme, Kullanilabilirlik test
etme ve Erisilebilirlik etkenleri alanlarina uzmanlik getirerek is uygulamalariniz icin bir kullanici
deneyimi saglayan hizmetler.
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3.4.2

3.4.3

35 S

Uygulama hizmetleri

¢ Proje Yonetisimi: Basarili bir sekilde teslim edildiginden emin olmak igin projeniz, programiniz
veya ylUkimlulaganiz ile ilgili yonetim ve 6ngorii saglayan bir hizmettir.

¢ C€oziim Mimarisi: Coziimin(z icin, Microsoft teknolojilerinin referans mimarilerini temel alan
mimari ve tasarim saglayan bir hizmettir.

¢ Coziim Sunumu: C6zUmUn gelistiriimesi, yapilandirilmasi, gegisi, ytkseltilmesi ve dagitiimasini
da iceren, Microsoft teknolojilerini ve bunlarin misterinin ortamlarina entegrasyonunu temel alan
teknik uygulamalar saglayan bir hizmettir.

Optimizasyon hizmetleri

¢ Benimseme Hizmetleri: Benimseme destek hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi
satin aliminizla baglantili degisiklikleri farklilastirma, izleme ve optimize etme becerisini
degerlendirmenizde yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Bu, degisimin insan tarafi
cevresinde benimseme stratejinizin gelistirilmesi ve uygulanmasina yonelik destek icerir.
Miisteriler, benimseme programlarini desteklemek icin uzmanlik, bilgi ve iliskili Microsoft énerilen
uygulamalarini kullanarak kaynaklara erisebilirler.

¢ BT Hizmetleri Yonetimi: Yenilik, esneklik, kalite ve operasyonel maliyet iyilestirmeleri
saglayan modern hizmet yonetimi yaklasimlariyla eski BT cevrenizi gelistirmeye yardimci olmak
lzere tasarlanmig hizmetler paketidir. Modern BT Hizmeti Yonetim hizmetleri, bir uygulamayi
veya hizmeti buluta tasirken izleme, olay yonetimi ya da hizmet masasi stireclerinizin, bulut tabanli
hizmetlerin dinamiklerini yonetmek Uzere iyilestiriimesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da
yerinde danismanlik oturumlariyla veya atdlyelerle sunulabilir.

¢ Giivenlik Hizmetleri: Microsoft glivenlik ¢cdozimleri portfoyl dort odak alani igerir: Bulut
gulvenlik ve kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve glivenli altyapi. Guivenlik hizmetleri
mdisterilere, BT altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil
koruyacaklarini ve yenilestireceklerini anlamalari icin yardimci olur.

orumluluk sinirlan

Hizmet sunumlarimiz, asagidaki sorumsuzluk beyani ve sinirlamalara baghdir:
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e Dijital Danismanlik Hizmetleri, sadece Microsoft teknolojilerini dagitiminiz ve kullaniminizla
ilgili olup salt 6neri ve rehberlik hizmetlerinden olusmaktadir.

e Uriin lisanslari danismanlik hizmetlerine dahil degildir ve ayrica satin alinmalidir.

e Dijital Danismanlk Hizmetleri, Griiniin dagitilmasi, sorun ¢6zim, onarim destegi, Microsoft'a
ait olmayan kaynak kodunun incelenmesi veya yukarida agiklanan hizmetlerin 6tesinde teknik
ya da mimari danismanlik konularini icermez.

e Microsoft'a ait olmayan kaynak kodlarina yonelik hizmetlerimiz, islem dékimi veya ag
hareketlerinin izlenmesi gibi yalnizca ikili verilerin analiziyle sinirlidir

e  Microsoft Mimarlarinin ve hizmet saglama ekibi kaynaklarinin yerinde ziyaretleri konusunda
hemfikir kalinan ve bunlara iliskin ddemelerin 6nceden yapilmadigi durumlarda, makul
seyahat ve yasam harcamalari size faturalanacaktir.

e Satin alinan tim GitHub Danismanlik Hizmetleri, Microsoft Corporation’'in tamamina sahip
oldugu bir bagh kurulusu olan GitHub, Inc. tarafindan saglanmaktadir. Is Emrinizdeki aksine
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hiktmlere bakilmaksizin, https://aka.ms/github_privacy adresinde bulunan GitHub Gizlilik
Bildirimi ve https://aka.ms/github_dpa adresinde bulunan GitHub Veri Koruma Eki ve Glvenlik
Eki, GitHub Danismanlk Hizmetlerini satin almaniz igin gegerli olacaktir.

3.6 Sorumluluklariniz

Danismanlik yikimlalugu iligkilerinin basarisi ve yukimliliklerimizin yerine getirilmesi, asagidakiler de
dahil ancak bunlarla sinirli olmamak {zere, sizin tim sire¢ boyunca katiiminiza baghdir:

e Temisilcilerinizin, BT personelinizin ve donanim, yazilim, Internet baglanabilirligi ve ofis yeri
dahil kaynaklarinizin uygunlugu.

e Bilgileri, hizmet saglama ekibi tarafindan talep edildiginde dogru ve eksiksiz sekilde
zamaninda sunmaniz.

e Organizasyonunuz hakkindaki bilgilere erisim.
e Size atanmis sorumluluklarin zamaninda ve etkili bir sekilde tamamlanmasi.
e YOnetiminizin zamaninda verilmis kararlari ve onaylari.

e Calisanlarinizin veya yiklenicilerinizin yaptigi seyahat giderleri ve harcamalarin 6denmesi.
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4 Destek hizmetleri

Microsoft Birlesik Destek Hizmetleri (destek hizmetleri), maliyetlerin azaltiimasina, verimliligin artirlmasina
ve BT yasam dongusiiniin tim asamalarinda yeni is firsatlarinin gerceklestiriimesi icin teknoloji kullanimina
yardim eden kapsamli bir kurumsal destek hizmetleri bitiintidir. Destek hizmetlerine asagidakiler dahildir:

e BT altyapinizin ve operasyonlarinizin sagligini muhafaza etmeye ve gelistirmeye yardimci olan
proaktif hizmetler.

e Planlama ve uygulamayi destekleyen Hizmet Saglama Yonetimi

e Calismama suresini en aza indirmek igin hizli yanit saglama amaciyla dncelik verilmis 24x7 sorun
¢6zim hizmetleri

4.1 Nasil Satin alinmali

Destek hizmetleri, asagida belirtildigi Gzere Temel, Gelismis ve Performans Destedi olarak tanimlanan bir
Temel Paket olarak veya Kurumsal Hizmetler Is Emrinde listelenen mevcut bir Temel Paket sdzlesmesi
kapsamindaki ek hizmetler veya gelismis hizmet ve ¢oziimler olarak sunulur.

Oge Aciklama

Temel Paket Kurulusunuzda kullanilan Microsoft Griinlerini ve/veya
Gevrimici Hizmetleri destekleyen proaktif, reaktif ve
saglama ydnetimi hizmetlerinin birlesimi. Bu bélimde
gOsterildigi tzere Temel ("C"), Gelismis ("A") ve
Performans ("P") Destek paketleri olarak sunulur.

Temel Pakete dahil olan hizmetler bu bélimde "v™" ile
temsil edilir.

Temel Paketinize bagli olarak Is Emrinizde listelenecek
spesifik yerlesik Proaktif Hizmetlere hak
kazanabilirsiniz. S6zlesmenin baslangicindan 6nce ya
da hizmet saglama planlamanizin bir parcasi olarak bu
hizmetleri saptamak icin sizinle birlikte calisacagiz.

Ek hizmetler Is Emrinizin siiresi boyunca Temel Paketinize ek destek

hizmetlerini ekleyebilirsiniz. Bunlar bu bélimde "+
isaretiyle temsil edilir.

Gelismis hizmetler ve ¢oziimler Belirli bir Microsoft Grliniinl veya musteri BT sistemini
kapsayan destek hizmetlerini Is Emrinizin siiresi
boyunca Temel Paketinize ekleyebilirsiniz. Bunlar bu

bdlimde "+" isaretiyle temsil edilir.

Anahtar: # Is Emrinizde listeli olarak gérebileceginiz 6geleri belirtir.
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4.2 Hizmetlerin tanimi

Destek hizmetleri paketinizi olusturmak lzere bir araya getirilen 6geler bu bélimde agiklanmaktadir.
Ayrica Temel Paketinize eklenebilecek veya s6zlesme Suresince eklenebilecek hizmetler de burada
listelenmistir.

4.2.1 Proaktif hizmetler

Proaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin énlenmesine yardim eder ve ilgili Is Emrinin siiresi
boyunca kaynak uygunlugunun ve teslimatinin saglanmasina yardimci olmak tzere planlanacaktir. Takip
eden Proaktif hizmetler, asagidaki gibi belirlenmistir veya Is Emrinizde ayrintili olarak verilmistir.

Planlama hizmetleri

Planlama hizmeti tiirleri

Kavram Kaniti + +

Destek Teknolojisi Danismani v

v’ - Temel Paketinizin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

¢ Kavramin Kanitlanmasi: Katilim, musterinin teklif edilen bir teknik ¢6zimUn uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunar. Bu kanit, islerligi plan prototipler, belgeler ve
tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle Gretime hazir teslimat degildir.

¢ Destek Teknolojisi Danismani (STA): Microsoft kaynagi tarafindan teslim edilen is yuki
optimizasyonu, benimsenmesi veya desteklenebilirligi dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tizere
musteri is hedeflerini destekleyen bir teknoloji degerlendirmesi saglayan 6zellestirilmis bir hizmet.
Bu hizmet, musteri ortamina ve is hedeflerine uygun bir plan ve teknik kilavuz icerebilir.

Uygulama hizmetleri

Uygulama hizmeti tirleri

Yerlestirme Hizmetleri + +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

¢ Yerlestirme Hizmetleri: Dagitim, gecis, ylikseltme veya 6zellik destek yardimi saglamak tzere
bir Microsoft kaynagiyla dogrudan etkilesim. Bu, Microsoft Uriinlerini kullanarak kavramsal kanit
veya Uretim is yukine yonelik planlama ve dogrulamada yardimi igerebilir.
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Bakim hizmetleri

Bakim hizmeti turleri

Talep Uzerine Degerlendirme 4 v v

Degerlendirme Programi

Saglik Denetimi

Cevrimdisi Degerlendirme

Proaktif izleme

+| +| +| +| +
+| +| +| +| +

Proaktif Operasyon Programlari (POP)

Hizmet olarak Risk ve Sistem Durumu Degerlendirme Programi
(Hizmet olarak RAP)

Arti Hizmet olarak Risk ve Saglik Degerlendirme Programi (Arti
Hizmet olarak RAP)

v’ - Temel Paketinizin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

@ Talep Uzerine Degerlendirme: Microsoft teknoloji uygulamanizi analiz etmek ve
degerlendirmek igin glinliik analizlerini kullanan self servis cevrimici bir otomatik degerlendirme
platformuna erisim. Talep lzerine Degerlendirmeler sinirli teknolojileri kapsar. Bu degerlendirme
hizmetinin kullaniminda, talep tzerine degerlendirme hizmetinin kullanilmasini saglayacak yeterli
veri limitleriyle etkin bir Azure hizmetine erisim gereklidir. Microsoft, hizmetin ilk kurulumunu
etkinlestirmek icin yardim hizmeti verebilir. Istege Bagh Degerlendirmeyle birlikte ve ek bir iicret
karsiliginda sahadaki bir Microsoft kaynagi (iki gline kadar) veya uzaktaki Microsoft kaynagi (bir
gline kadar) veri analizinde ve diizeltme 6nerilerinin dnceliklendirmesinde hizmet s6zlesmenize
gore size yardim sunar. Sahadaki degerlendirmeler tim bdélgelerde kullaniimayabilir.

¢ Degerlendirme Programi: Microsoft teknolojilerinizin tasarimi, teknik uygulamasi,
operasyonlari veya degisiklik yonetiminin Microsoft tarafindan 6nerilen uygulamalarla
karsilastirilarak degerlendirilmesi. Degerlendirmenin sonunda Microsoft kaynag, olasi sorunlarin
dizeltilmesi amaciyla dogrudan dogruya sizinle calisacak ve ortaminizin teknik degerlendirmesini
iceren ve bir diizeltme planini kapsayabilecek olan bir rapor saglayacaktir.

¢ Saglik Denetimi: Microsoft teknolojisi uygulamanizin 6nerilen uygulamalarimizla
karsilastinldigi bir uygulama degerlendirme incelemesi. Bir Microsoft kaynagi, saglik denetimi
calismasini sizinle birlikte planlar, incelemeyi gerceklestirir, verileri analiz eder ve bunlarin
tamamlanmasi lzerine de bir rapor sunar.
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¢ Cevrimdisi Degerlendirme: Microsoft teknolojisi uygulamanizin, is yerinizde bir Microsoft
kaynag! tarafindan veya uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Microsoft,
toplanan verileri bina igindeki araclari kullanarak analiz eder ve bulgularimizi ve diizeltme
Onerilerini iceren bir raporu size sunar.

@ Proaktif izleme: Teknik islemleri izleme araclarinin ve sunucudan kaynaklanan sorunlari
yonetme slreclerinizi ayarlama onerilerinin teslimati. Bu hizmet, cagri matrisleri olusturmaniza,
onemli olaylari incelemenize ve uzun soluklu bir mihendislik ekibini icin tasarim olusturmaniza
yardimci olur.

¢ Proaktif Operasyon Programlari (POP): Planlama, tasarim, uygulama veya operasyon
sireclerinizin, personelinizle birlikte, Microsoft tarafindan onerilen uygulamalarla karsilastirilarak
incelenmesi. Bu inceleme, is yerinde veya bir Microsoft kaynadi tarafindan uzaktan yapilir.

¢ Hizmet olarak Risk ve Saghk Degerlendirme Programi (Hizmet olarak RAP): Microsoft
teknolojisi uygulamanizin uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Toplanan
veriler, dlizeltme 6nerilerini iceren bir bulgu raporu olusturmak lizere Microsoft tarafindan analiz
edilir.

¢ Arti Hizmet olarak Risk ve Saglik Degerlendirme Programi (Arti Hizmet olarak RAP):
Hizmet olarak RAP, dlizeltme planlama ve bilgi aktarimina odaklanan ve isyerinizde iki gline kadar
saglanan, ozellestirilmis bir sistem iyilestirme atolyesiyle birlikte sunulur.

Optimizasyon hizmetleri

lyilestirme hizmeti tiirleri

Benimseme Hizmetleri +
Gelisme Odakli Hizmetler + +
BT Hizmetleri Yonetimi + +
Laboratuvar Hizmetleri +
lyilestirme Hizmetleri + +
Giivenlik Hizmetleri + +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

¢ Benimseme Hizmetleri: Benimseme destek hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi
satin aliminizla baglantili degisiklikleri farklilastirma, izleme ve optimize etme becerisini
degerlendirmenizde yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Bu, degisimin insan tarafi
cevresinde benimseme stratejinizin gelistirilmesi ve uygulanmasina yonelik destek icerir.
Muisteriler, benimseme programlarini desteklemek icin uzmanlik, bilgi ve iliskili Microsoft énerilen
uygulamalarini kullanarak kaynaklara erisebilirler.

¢ Gelisme Odakli Hizmetler: Personelinizin Microsoft teknolojileriyle uygulamalar
olusturmasina, dagitmasina ve desteklemesine yardimci olmak icin sunulan hizmetler.
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¢ Gelistiriciler icin Hizmet Bilgileri: Msterilere Microsoft platformlarinda uygulama ve
¢6zUm gelistirme konusunda tavsiye edilen pratik kilavuzu sunan uygulama gelistirme
uygulamalarinizla ilgili yillik degerlendirme.

¢ Gelistirme Destegi Yardimi: Microsoft teknolojilerini Microsoft platformu Gzerinde
entegre eden uygulamalarin olusturulmasinda ve gelistirilmesinde, Microsoft gelistirme
araglari ve teknolojilerinde uzmanlik kazanmada yardimci olur ve Is Emrinizde listelenen saat
miktari olarak satilir.

¢ BT Hizmetleri Yonetimi: Yenilik, esneklik, kalite ve operasyonel maliyet iyilestirmeleri
saglayan modern hizmet yonetimi yaklasimlariyla eski BT ¢evrenizi gelistirmeye yardimci olmak
Uzere tasarlanmis hizmetler paketidir. Modern BT Hizmeti Yonetim hizmetleri, bir uygulamayi
veya hizmeti buluta tasirken izleme, olay yonetimi ya da hizmet masasi stireglerinizin, bulut tabanl
hizmetlerin dinamiklerini ydnetmek Uzere iyilestiriimesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da
yerinde danismanlik oturumlariyla veya atolyelerle sunulabilir. BT Hizmetleri Yonetim hizmetleri
ek bir tcret karsiiginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru
olabilir, bir ekte belirtilebilir ve Is Emrinizde atifta bulunulabilir.

¢ Laboratuvar Hizmetleri: Microsoft, e§er bulundugunuz cografyada varsa, Microsoft
Uranleriyle ilgili Gran gelistirme, karsilastirma, test etme, prototip ¢alismasi ve gecis faaliyetlerinde
size yardimci olmak Uzere bir laboratuvar tesisine erisiminizi saglayabilir.

¢ Duizeltme Hizmetleri: Degerlendirme hizmeti sirasinda tanimlanan bulgulari ele almak igin
dogrudan dogruya bir Microsoft kaynagiyla calisma. Her calismanin siiresi, Is Emrinizde giin sayisi
seklinde belirtiimekte ve miihendislik personelinizle ortaklasa olarak teslim edilmektedir.

¢ Guvenlik Hizmetleri: Microsoft gtivenlik ¢oziimleri portféyt dort odak alani icerir: Bulut
glvenlik ve kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve glivenli altyapi. Glvenlik hizmetleri
musterilere, BT altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil
koruyacaklarini ve yenilestireceklerini anlamalari igin yardimci olur. Guvenlik hizmetleri ek bir
Ucret karsiliginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru olabilir ve
bir ekte belirtilebilir ve Is Emrinizde atifta bulunulabilir.

Egitim hizmetleri

Egitim hizmeti turleri

Talep Uzerine Egitim v v v
internet Yayinlar v v v
Gosterimli Goriismeler (Chalk Talk) + +
Atolye Calismalan + +

v - Temel Paketinizin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

@ Talep Uzerine Egitim: Microsoft kaynaginin gelistirdigi atolye kitaphdr dijital platformundan
cevrimigi egitim materyallerine ve ¢evrimici laboratuvarlara erisim.
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@ Internet Yayinlan: Uzaktan cevrimigi olarak verilen, kapsamli destek ve Microsoft teknoloji
konulari hakkinda Microsoft destekli canl egitim oturumlarina erisim.

@ Gosterimli Gériismeler: Uriin ve destek konularinin islendigi ders anlatimlari ve gésterimler
biciminde olup bir Microsoft kaynagi tarafindan yilz ylize veya cevrimici olarak sunulan, genellikle
bir giin stiren etkilesimli kisa streli hizmetler.

¢ Uygulamali Calismalar: Destek ve Microsoft teknolojisi konularinda genis bir destek secenegi
iceren ve bir Microsoft kaynagi tarafindan yiiz ylize veya ¢evrimigi olarak yapilan gelismis diizey
teknik egitim oturumlari. Atélye calismalari, Is Emrinizde belirtildigi Gizere, katilimci adedi
temelinde veya kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin alinir. Atolye calismalari, Microsoft'un
aclk yazili izni olmaksizin kaydedilemez.

Ozel Proaktif hizmetler

Ozel Proaktif hizmet tiirleri

Proaktif Krediler + + +

Ozel Proaktif Hizmetler (Bakim, lyilestirme ve Egitim hizmetleri) + +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

@ Proaktif Krediler: Is Emrinizde kredilerle temsil edilen takas edilebilir hizmetlerin degeri.
Proaktif Krediler bu bdlgede agiklandigi sekilde ve Microsoft Hizmetleri temsilcinizin sagladigi cari
oranlardan bir veya birka¢ tanimli ek hizmet karsiliginda takas edilebilir veya bu hizmetlere
uygulanabilir. Mevcut ek hizmeti sectikten sonra bu hizmetin bedelini kredi bakiyenizden
disecegiz ve en yakin birime yuvarlayacagiz.

@ Ozel Proaktif hizmetler: Misterinin istegine bagli olarak yiiz yiize veya cevrimici olarak iletilen
ve bu belgede baska bir sekilde tarif edilmemis olan hizmetleri iletmek Gzere Microsoft
kaynaklariyla yapilan kapsamli calisma. Bu katilimlar Bakim, lyilestirme ve Egitim hizmeti tiirlerini
icerir.

4.2.2 Reaktif hizmetler

Reaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin ¢6ziimiine katkida bulunur ve genellikle talep (zerine
tiketilir. Asagidaki reaktif hizmetler Is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece gecerli olarak secili Microsoft
arlnleri ve ¢evrimici hizmetleri, icin ihtiyaca gore dahil edilir.

Reaktif hizmet turleri

Danismanlik Destegi v v v
Sorun C6zme Destegi 4 v v
Eskalasyon Yonetimi 4 v v
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Reaktif hizmet turleri

Uzatilmis Diizeltme Destegi v 4
Tesis Yerinde Destek + +
Temel Neden Analizi + +

v’ - Temel Paketinin bir parcast olarak sunulur.
+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

¢ Danismanlik Destegi: BT Profesyonelleri icin kisa sureli (alti saat veya daha az stireyle sinirlidir)
ve planlanmamis sorunlar hakkinda telefonla destek verilmesi. Danismanlik Destegi, Microsoft
teknolojilerini, genel destek sorunlarindan kaginmak suretiyle ve sistem kesintisi olasiliklarini
azaltabilen bir sekilde dagitmaniza ve uygulamaniza yardimci olma amacina yonelik tavsiyeleri,
rehberligi ve bilgi transferini icerir. Mimari, ¢c6ziim gelistirme ve 6zellestirme senaryolari, bu
Danismanlik Hizmetlerinin kapsaminin disindadir.

¢ Sorun Cézme Destegi: Microsoft Grtinleri kullanilirken karsilasilan spesifik semptomlari iceren
sorunlara ydnelik bu yardim, belirli bir sorunun, hata mesajinin ya da Microsoft Uriinlerinde
istenen sekilde calismayan bir islevin ¢cozimUnu icerir. Olaylar, telefonla ya da internet lizerinden
baslatilabilir. Gecerli cevrimigi hizmet destek portali kapsaminda olmayan hizmet ve Urlnler igin
destek istekleri, Microsoft Hizmetleri cevrimici portali icinden yonetilir.

Onem derecesi tanimlari ve Microsoft'un tahmini yanit siireleri, asagidaki olay yanit tablolarinda
ayrintil olarak gosterilmistir.

Talebiniz lzerine, birden ¢ok saticlya ait karmasik Grtnler arasindaki uyumluluk sorunlarinin
¢6zimiine yardim etmek amaciyla lclinci kisi teknoloji tedarikgileri ile is birligi yapabiliriz; ancak
kendi Grtinini destekleme sorumlulugu séz konusu Uglinci kisiye aittir.

Olayin 6nem derecesi Microsoft icerisindeki yanit dlizeylerini, tahmini baslangi¢ yanit siirelerini ve
sizin sorumluluklarinizi belirler. Bize danisarak, isin kurulusunuza etkisini genel hatlariyla
belirlemekten siz sorumlu olursunuz ve Microsoft, uygun énem derecesi diizeyini atayacaktir. Ise
olan etkinin gerektirmesi durumunda, olay siiresi boyunca 6nem derecesi dlizeyinde degisiklik
isteyebilirsiniz.

Temel Destek Saglanacak Olay Miidahalesi

Beklenen Microsoft
Cevabi

Beklenen yanitiniz

Aciliyet ve durum

Temel Destek

Standart is
etkisi

Orta derecede
hizmet kaybi veya
bozulmasi, ancak
bozulmus bir
sekilde makul
olarak calisma
surdurdlebilir

Galisma saatlerinde
sekiz saat ya da
daha kisa stirede ilk
cagriya yanit
verilmesi?

Servis talebi sahibi
hakkinda dogru
irtibat bilgisi

24 saat iginde yanit

7x24 caba istenirse
bu cabanin 7x24
strddrilmesi igin
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Temel Destek Beklenen Microsoft

(@] o]

Aciliyet ve durum

Beklenen yanitiniz

e Sekiz saat
icerisinde
ilgilenilmeyi
gerektirir

Cabalarin yalnizca
is saatleri icerisinde
gosterilmesit

istek tzerine, 24x7
bazinda kesintisiz
caba?

uygun kaynaklari
tahsis edeceksiniz?

Is lizerinde
kritik etki

e Esas is sureci
kaybedilmistir ve
is makul olarak
devam edemez
durumdadir

e Birsaaticerisinde
ilgilenilmeyi
gerektirir

Ik cagriya bir
saatte ya da daha
kisa stirede yanit
verilmesi

24x7 bazinda
kesintisiz caba?

e 7 gun 24 saat
temelinde kesintisiz
calisma yapmayi
strdirmek icin
uygun kaynaklarin
tahsis edilmesi?

1js saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Standart Yerel Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak tanimlantr.
is saatleri (ilkenizde biraz daha farkl olabilir.

2 Kesintisiz sorun ¢éziim ¢abalarint stirdiirmeye yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, 6nem
diizeyini 7x24'ten asagiya cekmemiz gerekebilir.

Gelismis Destek Saglanacak Olay Miidahalesi

Gelismis
Destek

Standart is
etkisi

Aciliyet ve durum

e Orta derecede

hizmet kaybi veya
bozulmasi, ancak
bozulmus bir
sekilde makul
olarak calisma
strdurdlebilir

e DoOrt saat

icerisinde
ilgilenilmeyi
gerektirir

Beklenen Microsoft
Cevabi

Calisma saatlerinde
dort saat ya da
daha kisa surrede ilk
gagriya yanit
verilmesi?

Cabalarin yalnizca
is saatleri icerisinde
gosterilmesit

Istek Uzerine, 24x7
bazinda kesintisiz
caba?

Beklenen yanitiniz

e Servis talebi sahibi

hakkinda dogru
irtibat bilgisi

e 24 saaticinde yanit

e 7x24 caba istenirse

bu cabanin 7x24
strdUrtlmesi icin
uygun kaynaklari
tahsis edeceksiniz?

is lizerinde
kritik etki

e Esasis slreci

kaybedilmistir ve
is makul olarak

flk cagriya bir
saatte ya da daha
kisa strede yanit
verilmesi

e 7 gln 24 saat

temelinde kesintisiz
calisma yapmayi
strdirmek igin
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Gelismis
Destek

Aciliyet ve durum

devam edemez
durumdadir

e Birsaaticerisinde

ilgilenilmeyi
gerektirir

Beklenen Microsoft
Cevabi

e 1 saat sonra kritik

durum ydneticisinin
atanmasi

e 24x7 bazinda

kesintisiz caba?

Support services

Beklenen yanitiniz

uygun kaynaklarin
tahsis edilmesi?

e Degisiklik kontroli

yetkilisinde dort is
saati icerisinde erisim
ve kendisinden de
ayni surede yanit
gelmesi

1js saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Standart Yerel Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak tanimlantr.
Is saatleri iilkenizde biraz daha farkli olabilir.

2Sorun ¢éziim ¢abalarimizt siirdiirmemize yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda hizmet

saatlerini 7x24'ten asagiya cekmemiz gerekebilir.

Performans Destegi Saglanacak Olay Miidahalesi

Performans
Destegi

Standart is
etkisi

Aciliyet ve durum

e Orta derecede
hizmet kaybi veya
bozulmasi, ancak
bozulmus bir
sekilde makul
olarak calisma
strdurdlebilir

e Dort saat
icerisinde
ilgilenilmeyi
gerektirir

Beklenen Microsoft
Cevabi

e Calisma saatlerinde
dort saat ya da
daha kisa strede ilk
cagriya yanit
verilmesi?

e Cabalarin yalnizca
is saatleri icerisinde
gosterilmesit

o 24x7 kesintisiz
caba?

Beklenen yanitiniz

o 7x24 caba istenirse
bu cabanin 7x24
strdUrilmesi icin
uygun kaynaklari
tahsis edeceksiniz?

is lizerinde
kritik etki

e Esas is slreci
kaybedilmistir ve
is makul olarak
devam edemez
durumdadir

e 30 dakika
icerisinde
ilgilenilmeyi
gerektirir

e Ik cagriya 30
dakikada ya da
daha kisa siirede
yanit verilmesi

e 30 dakika ya da
daha kisa siirede
kritik durum
kaynaginin
atanmasi

e Isyerinizdeki
kaynaklar, 24 saat
sonra, musterinin
onaylyla

e Istedigimiz sekilde
Ust dizey
yOneticilerinizle
uygun iletisim

e 7 gln 24 saat
temelinde kesintisiz
calisma yapmayi
strdirmek icin uygun
kaynaklarin tahsis
edilmesi?

o Hizh erisim ve
mudahale
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Performans Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Beklenen yanitiniz

Destegi Cevabi

e 24x7 bazinda
kesintisiz caba?

e Microsoft'un
deneyimli
uzmanlarina erisim
ve Microsoft
icerisinde Urin
ekiplerine yonelik
hizh yikseltme?

e Gerektiginde Ust
dizey
yOneticilerimize
bildirim

1js saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Standart Yerel Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak tanumlantr.
Is saatleri iilkenizde biraz daha farkli olabilir.

2Sorun ¢éziim ¢abalarimizt siirdiirmemize yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, hizmet
saatlerini 7x24'ten asagiya cekmemiz gerekebilir

3 Tiim destek konumlarinda ya da tiim Microsoft Teknolojileri icin mevcut degildir.

Eskalasyon Yonetimi: Eskalasyon, destegi zamaninda yonlendirmek ve ylksek kalitede bir destek
sunmak igin destek olaylarinin gézetimini saglar. Asagida ilgili Temel Paket destegi icin sunulan
Eskalasyon Yonetimi hizmetleri verilmistir:

Temel Destek: Standart ve kritik is etkisi olan olaylar icin hizmet, musteri havuza alinan hizmet
sunum kaynaklarina istegi dogrultusunda is saatleri icinde hizmet sunulur. Bu kaynaklar,
istendiginde eskalasyon glincellemeleri de sunabilir.

Gelismis Destek ve Performans Destegi: Yukaridaki tablolara gore standart is etkisi olan olaylar
icin hizmet, Microsoft kaynagina yapilan musteri istegi dogrultusunda is saatleri igcinde sunulur. Bu
kaynak ayni zamanda istenmesi halinde eskalasyon giincellemeleri de sunabilir. Kritik is etkisi olan
olaylar igin gelismis bir eskalasyon sireci baslatilir ve Gelismis Destek ve Performans Destegi icin
otomatik olarak yuritilir. Atanan Microsoft kaynadi size durum giincellemeleri ve eylem plani
sunarak teknik ilerlemenin devam etmesini saglamaktan sorumludur.

¢ Genigletilmis Diizeltme Destegi: Genisletilmis Dizeltme Dested;,
http://support.microsoft.com/lifecycle adresinde Politika tarafindan tanimlanan Sabit Yasam Dongiisiinin
Genisletilmis Destek Asamasina girmis belirli Microsoft yazilimlari igin gtivenlikle ilgili olmayan
dizeltmeleri talep etmenizi saglar. Hizmete 6zgli 6n kosullar ve sinirlamalar:

e Uzatilmis Diizeltme Destegi kullanilabilirligi, asagidaki triinlerle/urin gruplariyla sinirlidir:

o Uygulamalar: Office
o Dynamics: AX, CRM
Sunucu: Exchange Sunucu, SQL Sunucu, System Center (Yapilandirma Yoneticisi haric),
Windows Sunucu
o Sistemler: Windows istemcisi, Windows Embedded isletim Sistemleri
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Belirli Grtin stramleri icin gvenlikle ilgili olmayan dizeltme kullanilabilirligi hakkinda en
glincel bilgiler igin, Griin yasam déngusi notlarini buradan denetleyin.

Guvenlikle ilgili olmayan dizeltme taleplerinizi yanitlamak igin ticari olarak makul tim cabayi
gostermemize ragmen, bir diizeltmenin olusturulamadigi veya saglanamadigi durumlar
olabilecegini kabul etmektesiniz.

Duzelticiler, size 6zel sorunlara ydnelik olarak tasarlanmiglardir ve gerileme testinden
gecirilmemislerdir.

Diizeltmeler, yazili onayimiz olmadan bagli kurulus olmayan tglinct kisilere dagitilamaz.

ingilizce disindaki siiriimler icin diizeltme sunum siireleri degisiklik gdsterebilir ve
yerellestirme Ucretleri uygulanabilir.

Ek 6zellikler, islevsellik, glincellestirmeler veya tasarim degisiklikleri saglamayacagiz. Sadece,
secili Griiniin ¢dkmesine, veri kaybetmesine veya Urlnin belgelerinde yer alan islevselliginden
herhangi baska bir sekilde dnemli sapma gdstermesine neden olan sorunlari ele alacagiz.

¢ Yerinde Destek: Gelismis Destek ve Performans Destedi icin yerinde reaktif destek, yardimin kendi
yerinizde verilmesini saglar. Bu hizmet, Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina baglidir ve her bir
yerinde ziyaret icin ayri ek Ucret gerektirir.

¢ Temel Neden Analizi: Olay kapanmadan énce acikca istendiginde tek bir olayin veya bir dizi iliskili
sorunun potansiyel nedenleri hakkinda yapilandiriimis bir analiz gergeklestirecegiz. Glinlik dosyalari, ag
izlemeleri veya diger tanilama ¢ikisi gibi materyalleri sunmak tzere Microsoft ekibiyle birlikte
calismaktan sorumlu olacaksiniz. K6k Neden Analizi yalnizca bazi Microsoft teknolojileri igin mevcuttur
ve ek Ucretlendirmeye neden olabilir.

4.2.3 Hizmet yonetimi

Hizmet Teslimat Yénetimi (SDM) burada veya Is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece destek hizmetlerinize
dahildir ve satin aldiginiz Temel Paket destek hizmetleriyle belirlenir. Ek hizmetleri veya gelismis hizmetleri
ve ¢ozUmleri satin alirken ek teslimat yonetimi hizmetleri eklenecektir.

Temel Destek: SDM hizmetleri dijital olarak veya bir uzmanlar ekibi havuzundan sunulur.

Gelismis Destek ve Performans Destegi: SDM hizmetleri, dijital olarak ve belirlenmis bir hizmet
saglama yoneticisi tarafindan saglanir. Bu kaynak, uzaktan ya da konumunuzdan calisabilir.

Hizmet Saglama Yonetimi kapsam ayrintilan

Asagidaki SDM hizmetleri, satin alinan Temel Paketle belirlenir:

Hizmet saglama yonetimi hizmet turleri

Miisteri Organizasyonu Etkinlestirme v v v
Microsoft Uriinii, Hizmeti ve Giivenlik Giincellemeleri Kilavuzu v v v
Program Gelistirme ve Yonetim v v v
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Hizmet saglama yonetimi hizmet tirleri

Birlesik Destek Yerlestirme 4 v v
Bulut Basari Programi v v
Yonetici fliski Yonetimi v v
Hizmet Saglama Yonetimi Eklentisi + +
Yerinde Hizmet Saglama Yonetimi + +

¥’ - Temel Paketinin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Miisteri Organizasyonu Etkinlestirme: Adlandiriimis Destek Hizmeti Yoneticinize Birlesik Destek
hizmetlerinizin kullanimini yénetme ve sizi Birlesik Destek dijital ve reaktif hizmetlerini kullanmaya
hazirlama hakkinda saglanan rehberlik ve bilgiler.

Microsoft Uriinii, Hizmeti ve Giivenlik Giincellemeleri Kilavuzu: Yaklasan énemli (iriin ve hizmet
ozellikleri ile degisikliklerle ilgili olarak sizinle paylasilan bilgiler ve Microsoft teknolojileri icin glvenlik
bultenleri.

Program Gelistirme ve Yonetim: Microsoft teknoloji ve hizmetlerine yatinmlarinizdan daha fazla
deger gerceklestirmenizi saglamak icin, kurulusunuz genelinde destek programinizin hizmetlerini
planlamak, 6nermek ve yonetmek Uzere tasarlanan etkinlikler.

Temel Destek: Hizmetler, Temel Paket desteginize dahil olan yetenekleri ve kurulusunuzun satin
alabilecegi sinirli ek hizmetlerden faydalanmaniz icin Microsoft tarafindan dnerilebilir.

Gelismis Destek ve Performans Destegi: Microsoft, Temel Paket desteginize dahil olan
yetenekleri ve satin alabileceginiz ek hizmetleri kullanarak temel is ve teknoloji sonuclarini elde
etmenize yardimci olmak amaciyla gesitli hizmetleri dnerebilir.

Birlesik Destek Yerlestirme: Online destek portalindaki kendi kendine hizmet yeteneklerinin tanitimi
ve tesviki dahil Birlesik Destek hizmetlerinizin zamaninda kullanimini saglamak amaci ile Birlesik
Destek girisinizi destekleyen faaliyetler.

Bulut Basari Programi: Belirli bulut sonuglarini elde etmenize yardimci olmak icin, Microsoft bulut
teknolojilerinin uygulanmasini, benimsenmesini ve gerceklesmis degerini hizlandirmaya yonelik
planlama ve teslimat hizmetleri dahildir.

Yonetici Iliski Yonetimi: Microsoft Destek Ekibinin kurulusunuzun stratejik dnceliklerine uyumiu
olmasi ve 6nemli is ve teknoloji karar vericiler ile etkilesimde olmasindan emin olmak icin bir dizi
faaliyet.
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¢ Hizmet Saglama Yo6netimi Eklentisi: Bu belgede acik¢a tanimlanmamis 6nceden tanimli isin
kapsaminin bir pargasi olarak hizmet sunumu yoénetim hizmetlerini saglamak icin ekstra 6zel SDM
kaynaklarini satin almayi tercih edebilirsiniz. Bu kaynaklar uzaktan ya da bulundugunuz konumda
isletilecektir. Bu hizmet ayrica Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina baghdir.

# Yerinde Hizmet Saglama Y6netimi: Hizmet teslimat yoneticinizden yerinizde ziyaret talep
edebilirsiniz ve bu, ziyaret basina ek bir masraf gerektirebilir. Bu hizmet Microsoft'un kaynaklarinin
uygun olmasina baglidir.

4.3 Gelismis hizmetler ve ¢6ziimler

Temel Paketin parcasi olarak ya da ek hizmetler olarak sunulan hizmetlerin yani sira asagidaki istege bagli
iyilestirilmis hizmetler ve ¢6ziimler de satin alinabilir. Gelismis hizmetlere ve ¢6ziimlere ek Ucret
karsiliginda sahip olunabilir ve bunlar Is Emrinde belirtilen Bir Ek icerisinde tanimlanmis olabilir.

Hizmet

Atanmis Destek Miihendisligi + +
Hizh Yanit + +
Ozel (Custom) Destek + +
Gelistirici Gelismis 41 | 41
Kritik Gorevler icin +
Gelistirici Performans Destegi + +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

+1 - Simirlt bir maksimum miktara kadar satin alinabilecek ek hizmet.

4.3.1 Atanmis Destek Miihendisligi

# Atanmis Destek Miihendisligi (DSE): DSE hizmetleri 5nceden tanimli sunumlar olarak ya da kapsam
dahilinde proaktif hizmetleri sunmak igin kullanilabilen 6zel blok saatler olarak satin alinabilir.

Saat olarak satin alindiginda DSE hizmet saatleri, toplam satin alinan saatlerinizden disulir. Katalog
fiyatina esdeger saatlere gore kullanilir, sunulur ve disaldr.

Onceden tanimli DSE sunumlari, ortaminiza dzel olarak tasarlanir ve istenen sonuca ulasmaniza yardim
eder. Bu teklifler Microsoft 365, Office 365, Azure laas, Azure PaaS, Cybersecurity, Modern Identity, BT
Hizmet Yonetimi, Veri Analiz, Yapay Zeka ve Dynamics 365 gibi alanlara odaklanabilir ve gerekli dnceden
tanimli yerlesik proaktif hizmetleri icerebilir.

DSE hizmetlerinin odak alanlari sunlardir:

e Simdiki ve gelecekteki is gereksinimleriniz ve performansi iyilestirecek bilgi teknolojisi
ortaminizin yapilandirmasi hakkinda derinlikli bilgi diizeyinin korunmasina yardimci olmak
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e Destek hizmetleriyle baglantili olarak teslim edileceklerin (6r. desteklenebilirlik incelemeleri,
sistem saglig1 denetimleri, atolye calismalari ve risk degerlendirme programlari vb.)
kullanimina dair 6nerileri proaktif olarak belgelemek

e Yerlesim ve operasyon faaliyetlerinizin, Microsoft teknolojilerine dair planlanan ve mevcut
uygulamalarinizla tutarl olmasina yardim etmek.

e BT kadronuzun teknik ve islem becerilerini gelistirmek

e Gelecekteki olaylari dnlemeye ve kapsanan Microsoft teknolojilerinizin sistem
kullanilabilirligini artirmaya yardimci olacak stratejiler gelistirmek ve uygulamak

e Tekrar olusan cagrilarin kdkiinde yatan nedenin belirlenmesine yardim etmek ve atanmis
Microsoft teknolojilerindeki daha baska aksamalari dnlemek Uizere tavsiyelerde bulunmak

DSE nasil satin alinmis olursa olsun, kaynaklar, baslatma toplantisinda taraflarin sézlesmesine dayali olarak
tahsis edilir, onceliklendirilir, atanir ve hizmet planinizin bir pargasi olarak belgelenir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

e  DSE hizmetlerinizi destekleyen, mevcut bir Microsoft Birlesik Destek hizmetleri sozlesmeniz
olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri sézlesmenizin siresi dolar veya feshedilirse, DSE
hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir.

e DSE hizmetleri normal is saatlerinde gecerlidir (tatiller ve hafta sonlar disinda Standart Yerel
Saatle 09:00 ile 17:30 arasi).

e DSE hizmetleri, sizin sectiginiz ve Is Emrinizde listelenmis Microsoft Griinlerini ve teknolojilerini
destekler.

e DSE hizmetleri, is Emrinizde belirtilen, atanmis destek konumunda tek bir destek konumu icin
saglanir.

4.3.2 Hizh Yanit

¢ Hizh Yanit: Hizli Yanit, destek olaylarini teknik uzmanlara yonlendirerek ve gerektiginde bulut hizmeti
operasyonlari ekiplerine eskalasyon yolu saglayarak bulut hizmetleriniz igin hizlandirilmis reaktif destek
saglar.

Microsoft Azure bilesenlerinizle ilgili Hizli Yanit hizmetlerini almak icin gegerli bulut hizmeti portali
Uzerinden bir olay géndermelisiniz. Sorun C6zim Destegi istekleriniz, bulut hizmeti uzmanligina sahip
muhendis ekibinin olusturdugu bir Hizli Yanit destegine dogrudan yénlendirilecektir. Bu ekibin
dagitiminiz hakkinda temel bilgiye sahip olmasi icin, temel Azure dagitim ve veritabani topolojisinin yani
sira uygunsa 0Olcekleme ve yik dengeleme planlari hakkinda belgeleri saglamaniz gerekir. Olaylar ¢ozim
icin standart Urlin destek profesyonellerinden kaynaklari gerektirebilse de, Hizli Yanit ekibi 24x7x365
oraninda olaylardan birincil sorumlulugunu korur.

Azure bilesenleriniz icin sorun ¢dézme destegine yanit verme sireleri asagidaki tabloda listelenmistir ve
tim beklenen Temel Paket destegi yanit stirelerinin yerine gecer. Hizl Yanit, Azure DevOps, Azure Medya
Hizmetleri, Azure Yigini, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure fletisim Hizmetleri veya Faturalama ve
Abonelik Yonetimi'ni kapsamaz.

Hizli Yanit satin alma, kaynak kullanilabilirligine baglidir. Kullanilabilirlik detaylari icin litfen hizmet
saglama yoneticinize danisin.
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Hizlh Yanit Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Beklenen Musteri
Cevabi Cevabi
s iizerinde e Esas ig siireci e flk cagriya 15 o Istedigimiz sekilde
kritik etki kaybedilmistir ve dakikada ya da Ust diizey
is makul olarak daha kisa slirede yoneticilerinizle
devam edemez yanit verilmesi uygun iletisim
durumdadir e 24x7 bazinda e 7gln 24 saat
e 15 dakika kesintisiz caba!l temelinde kesintisiz
icerisinde calisma yapmayi

e Microsoft'un
deneyimli
uzmanlarina erisim?

ilgilenilmeyi
gerektirir

strdirmek icin

uygun kaynaklarin

tahsis edilmesi?

e Microsoft icerisinde
bulut hizmeti
operasyonlari
ekiplerine ydnelik
hizl yikseltme

o Hizl erisim ve
mudahale

e Gerektiginde Ust
dizey
yoneticilerimize
bildirim

1Sorun ¢6ziim ¢abalarimuzt siirdiirmemize yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, hizmet
saatlerini 7x24'ten asagiya cekmemiz gerekebilir

2 Hizlt Yanit Sorun Cézme Destegi hizmetleri sadece Ingilizce olarak mevcuttur.

4.3.3 Ozel (Custom) Destek

© Ozel Destek: Ek bir (icret karsiliginda, Ozel Destek, http://support.microsoft.com/lifecycle adresinde
Microsoft kurumsal destek Politikasi tarafindan belirlenen yasam déngiisiiniin sonuna ulasan belirli sayida
uriin ve hizmet paketine sinirli, siirekli destek saglar. Ozel Destek satin aldiginiz Griinler, siiriimler veya
hizmet paketleri Is Emrinde tanimlanmistir.

Ozel Destek programi ticretleri, Ozel Destek programinin kullanilabilir oldugu ilk giin kayit yaptirmigsiniz
gibi hesaplanir. Ornegin, Dynamics NAV 2009 icin Ozel Destek 15 Ocak 2020'de basladiysa ancak 15
Nisan 2020'ye kadar kaydolmadiysaniz, program Ucretiniz yine de sabit 15 Ocak 2020 baslangi¢ tarihine
geriye donik olarak hesaplanir.

Ozel Destek icin ddenen (cretler iade edilemez.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

e Ozel Destek hizmetlerine erismek icin, mevcut bir Microsoft Birlesik Destek hizmetleri
sozlesmeniz olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin siiresi dolar veya
feshedilirse, Ozel Destek de ayni tarihte feshedilecektir.

e Ozel Destek almadan 6nce Is Emrinizde listelenen kayith Griin(ler) igin en giincel hizmet
paketini kurmali ve calistirmalisiniz.
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Kayith Uriin(ler) icin Ozel Destege katilmak ve giivenlik biltenleri ve glincellestirmelerine
erismek igin, cihaz/6rnek sayisi, li¢ aylik dagitim kilometre taslari ve gecisin tamamlanma
tarihiyle birlikte ayrintili bir gecis plani saglamalisiniz. Bu gecis planinin saglanmamasi, Ozel
Destek teslim edilebilir 6gelerine erisememenize neden olabilir.

Ozel Destegin amaclar acisindan, "cihaz", musterinin belirli bir Griin icin bir glivenlik
glincellestirmesi dagitmak istedigi fiziksel veya sanal bir drnektir. Cihaz veya 6rnek sayisi veya,
fiziksel cihaz veya 6rnek sayisindan ziyade, glivenlik glincellestirmesi veya diizeltmesinin
dagitilacagi sayiya esit olmalidir.

Ozel Destek, destek konumunun toplam cihaz ve érnek sayisina dahil edilmesi durumunda, Is
Emrinizde belirtilen destek konumunda/konumlarinda saglanir.

Ozel Destek, yazili olarak bagka sekilde anlasmaya varilmadigi siirece, kayith Griinlerin sadece
ingilizce stirimiini kapsar. ki taraf da Ingilizce olmayan dil destegdi konusunda anlasmaya
varirsa, destek streleri ceviriye olanak taniyacak sekilde uzatilabilir; bunun icin yerellestirme
Ucretleri uygulanabilir.

Ozel Destek, kayith Griin icin destek saglar ve MSRC tarafindan kritik olarak tanimlanan
glvenlik aciklari icin giincellemeler icerebilir. MSRC tarafindan Onemli olarak degerlendirilen
aciklar icin guvenlik giincellestirmelerini ek bir Gcret karsiliginda satin alabilirsiniz.

Ozel Destek, iriin desteginin yasam dénguisii ile uyumlu sabit program tarihleri baz alinarak
yillik olarak satin alinabilir. Ne zaman kayit yaptirildigina bakilmaksizin tim musteriler gecerli
program Ucretini program baslangig tarihine dénik olarak 6demelidir; geriye donuk Ucretler
Sézlesmenin yapilmasi Gizerine tam olarak 6denir. Aksi belirtiimedigi siirece (¢ aylik siire, Ozel
Destek icin asgari stredir. Misteriler, sonraki fatura tarihinden en az 14 glin 6nce bildirimde
bulunarak ii¢ aylik temelde Ozel Destekten cikabilirsiniz.

Guvenlikle ilgili olmayan diizeltmeler de (6rn. zaman dilimi veya Yaz Saati Uygulamasi
sorunlari icin) ek bir tcret karsihginda elde edilebilir.

Bu program kapsaminda size sunulan gulvenlik glincellestirmeleri yalnizca dahili kullaniminiz
icindir ve bu giincellestirmeler dogrudan sizin yarariniza barindirilan ortamlarda kullanimi
icerir.

Guvenlik glncellestirmeleri, yazili onayimiz olmadan baglantii olmayan Uglnci kisilere

dagitilamaz. Tarafinizdan atanmis, adlandiriimis ilgili kisiler igin glvenlik giincellestirmelerine
erisim isteyebilirsiniz. Bu atanmis kisi(ler)de yapilan degisiklikleri bize bildirmeyi kabul edersiniz.

Ozel Destek, ek dzellikler, islevsellik veya tasarim degisiklikleri ya da garanti destegi talep
etme segenegini icermez.

Glvenlik giincellemelerini saglamak icin ticari olarak makul ¢cabayi géstermemize ragmen,
Kritik ve Onemli glivenlik gtincellestirmeleri dahil olmak (izere bir glivenlik gincellestirmesinin
olusturulamadigi veya saglanamadigi durumlar olabilecegini kabul edersiniz.

Ozel Destegi dogrudan Microsoft'tan satin aliyorsaniz, giivenlik giincellestirmelerini Microsoft
Toplu Lisanslama araciligiyla veya Microsoft Hizmet Saglayicisi Lisans So6zlesmesi araciligiyla
edinilen kayith Griin(ler) dahil olmak tzere ilgili kayith Griin(ler)e uygulayabilirsiniz.

Ozel Destek Sorun Céziim Destegi icin tim talepler, atanmis kisileriniz tarafindan telefon ile
iletilmelidir.
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e  Guvenlik glincellestirmelerinin degistirilmesi icin Microsoft kaynaklarina erisim, yalnizca
gecerli Ozel Destek Sozlesmesi siiresince kullanilabilir. Ozel Destege kayitliyken indirilen ancak
sonradan kaybolan, hasar goren veya kayit slresi sona erdikten sonra kullanilamaz duruma
gelen givenlik glincellestirmelerinin degistiriimesi dahil olmak lizere Microsoft kaynaklarina
yeniden erisim saglamak icin yeniden kayit olmak ve mevcut ve geriye doniik program
Ucretlerinin 6denmesi gerekir. Bir program kullanimdan kaldirildiysa, yeniden kaydolma veya
guvenlik gtincellestirmelerine erisim mimkin olmayabilir.

4.3.4 Gelistirici Destegi

Gelistirici Destegi, Microsoft platformunda uygulama derleyen, dagitan ve destekleyen gelistiriciler icin
uygulama gelistirme yasam dongtisiinde derinlemesine bulut bilgisi ve teknik bilgi dogrultusunda uzun
sureli teknik destek sunar.

Uygulama Gelistirme Muduri (ADM), asil ilgili kisi olarak gorev alir ve gelistirme ve test metodolojileri
hakkinda ve Microsoft trlinleri kullanilirken karsilasilan gelistirme sorunlari hakkinda stratejik tavsiye
sunmaya odaklanir. ADM, misterinin ihtiyaclar hakkinda Microsoft icerisinde farkli kaynaklari kullanir.

Destek s6zlesmenizin bir parcasi olarak asagidaki gelistirici cozimleri satin alinabilir:
¢ Gelistirici Gelismis

Gelismis Destek ve Performans Destegi icin sunulan, Gelistirici Gelismis destedi, uygulama
modernizasyonu, nesnelerin interneti degerlendirmeleri (IoT), ALM/DevOps ¢ozlimleri, egitim ve test dahil
Ozel uygulama ve gelistirme ihtiyaclar icin ¢cdziimleri destekler. Gelistirme yasam déngustinde farkli
alanlar veya konular hakkinda 6zel gelistirme destegine ihtiyag duyan mdsteriler icin bu, tavsiye edilen
yardim seviyesidir.

Minimum katihm 320 ADM (Uygulama Gelistirici Midlr0) saatinden olusur. Kiiciik ve 6zellestirilmis
katilimlar 6zel talep dogrultusunda kapsama alinabilir. Gelistirici Gelismis destegi en fazla 800 ADM
saatten olusur.

¢ Gelistirici Performans

Gelistirici Destedi, igin sunulan Gelistirici Performans destegi uygulama gelistirme yasam ddngustinde
kapsamli destek sunar; misterilere bulut mimarisi, gtivenlik acigi degerlendirmeleri, ALM/DevOps
¢dzlmleri, guivenlik gelistirme yasam dongusu, kod incelemeleri, performans ve izleme, uygulama
modernizasyonu, nesnelerin interneti uygulama ve yénetimi (IoT), egitim ve test olanaklari sunar. Is
acisindan kritik ve karmasik gelistirme ortamlari icin eksiksiz gelistirme destegini gerektiren musterilere
tavsiye edilen yardim dizeyidir.

Gelistirici Performans destegi en az 800 ADM saat katilimdan olusur. Kiiglik ve 6zellestirilmis katilimlar 6zel
talep dogrultusunda kapsama alinabilir.

4.3.5 Kritik Gorev Destegi

@ Kritik Gérev Destegi: Is Emrinizde belirtildigi tizere, kritik gérev ¢éziminiiziin bir parcasini olugturan
tanimli bir Microsoft Griinleri ve Cevrimici Hizmetler seti igin daha ylksek diizeyde destek saglar. Kritik
Gorev Destegi, 6zellestirilmis bir destek hizmetleri programi saglar; ek bir ticret karsiliginda verilir ve Is
Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte tanimlanir.

4.4 Ek hiikiim ve kosullar

Microsoft Birlesik Destek hizmetleri asagidaki 6n kosullara ve varsayimlara gore verilir.
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Temel reaktif hizmetler, atanmis destek personelinizin konumlarina uzaktan saglanir. Tersi
yazili olarak belirtiimis olmadikca tiim hizmetler, Is Emrinizde listelenen (ilkedeki yerinize
uzaktan saglanir.

Temel reaktif hizmetler ingilizce olarak ve miimkiin olan durumlarda, konustugunuz dilde
saglanabilir. Yazili olarak baska bir sekilde mutabik kalinmamissa, tim diger hizmetler,
hizmetleri saglayan Microsoft hizmetlerinin bulundugu yerde konusulan dilde veya Ingilizce
olarak saglanir.

Bir Is Emrinde, bu Destek Danismanhigi Hizmetleri Taniminin bir Ekinde baska bir sekilde ifade
edilmedikge veya http://serviceshub.microsoft.com adresli Microsoft Premier Cevrimici web
sitesinde 6zellikle hari¢ tutulmadikc¢a, Microsoft tarafindan
http://microsoft.com/licensing/contracts adresinde (veya Microsoft'un belirttigi ve bunun
ardili olan baska bir sitede) zaman zaman yayinlanan Uriin Kosullarinda belirtilen, ticari olarak
piyasaya surtlmus, genel olarak kullanima sunulan ve satin aldiginiz Microsoft yazilimlari ve
Cevrimici Hizmetlerin tim strtmleri icin destek saglamaktayiz.

llisikteki bir ekte tersi belirtilmis olmadikca, 6n siiriim ve beta Uriinleri icin destek saglanmaz.

Bir Destek Is Emri Siiresi icinde ve bunun bir parcasi olarak satin alinan ek hizmetler de dahil
olmak tizere tiim hizmetler, ilgili Is Emrinin Siiresi icerisinde kullanilmazsa gecerliligini yitirir.

Hizmetlerin planlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir ve minimum diizeyde kayit
yapilmamissa at6lye calismalari iptal edilebilir.

Talebiniz lzerine sorunlari analiz etmek igin sisteminize uzaktan baglantiyla erisebiliriz.
Personelimiz yalnizca tarafinizca yetki verilmis olan sistemlere erisecektir. Uzaktan baglanti
yardimini kullanmak igin, bize uygun erisimi ve gerekli donanimi saglamaniz zorunludur.

Bazi hizmetler, misteri verilerinizi depolamamizi, islememizi ve bunlara erismemizi
gerektirebilir. Bunu yaptigimizda, veri koruma ilkeleri ve siireclerimize uyan Microsoft onayli
teknolojiler kullaniriz. Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojiler kullanmamizi isterseniz,
mdusteri verilerinizin butinliginden ve givenliginden yalnizca sizin sorumlu oldugunuzu ve
Microsoft'un, Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojileri kullanimiyla baglantili higbir
sorumluluk tstlenmediginizi anlar ve kabul edersiniz.

Daha 6nce planlanmis bir hizmetin iptal edilmesini talep ederseniz, iptalin veya yeniden
planlamanin teslimatin ilk gliniinden 14 glinden daha kisa bir stire dnce bildirilmesi
durumunda Microsoft, hizmet fiyatinin ylizde 100'lne kadar bir iptal licreti kesebilir.

Ek hizmet satin alirken sunumu hizlandirmak igin hizmet sunumu yonetiminin eklenmesini
isteyebiliriz.

Bir hizmet tlrU siparis ettiyseniz ve bunu baska bir tlrle degistirmek isterseniz, eger boyle bir
uygulama varsa ve hizmet sunum kaynaginizla anlasmaya vardiysaniz, Temel Paketinizde
bulunan alternatif bir hizmet icin esiti bir degeri mahsup ettirebilirsiniz.

Yazilim Glivencesi Avantajlarina iliskin 24x7 Sorun C6zme Destegdi Olaylari (SA PRS Olaylari
veya "SAB"), (Microsoft tarafindan karar verilecek) esdeger bir bedele dondistirilebilir ve
Temel Paket desteginin, Atanmis Destek Muhendisliginin (DSE) uygun bilesenlerinin ve/veya
Gelismis hizmet ve ¢oziimlerin uygun bilesenlerin Ucretlerine yonelik olarak kullanilabilir.
Gegerli oldugu hallerde teslimat yonetimi kaynaginiz séz konusu bedelleri ve Ucretleri
onaylayabilir. Is Emrinizde belirtildigi gibi Destek Baslangic Tarihinden ve/veya cok yillik
Destek yillik yil doniimi tarihinden 30 giin sonra bu tirden dénisimler icin Gstlendiginiz her
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tlrlu SAB acigina esdeger bedeli size fatura edebiliriz. Yazilim Glivencesi Avantajlari, burada
belirtilen sartlar ve Uriin Kosullari'nin Ek B'si dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tizere Uriin
Kosullari'nin kosullarina tabidir. Daha fazla bilgi www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits adresinde mevcuttur, 6rnegin, Subat 2023'den
itibaren, Temel Paketin uygunlugunu veya sizin destek s6zlesmenizin uygunluk bilesenlerini
etkileyecek ve esdeger olay dederinde diizeltmelerle sonuclanabilecek Sorun C6ziim Destegi
avantajinda yapilan degisiklikler gibi.

Ek hizmetlerin tamami Ulkenizde sunulmayabilir. Ayrintilar icin lGtfen hizmet sunum
kaynaginizla iletisime gegin.
Destek hizmetleri, size veya Microsoft'a ait kodla ilgili danismanlik ve rehberlikle sinirlidir.

Bize erisim sagladiginiz, Microsoft'a ait olmayan kodun sadece sahip oldugunuz kod
oldugunu kabul etmektesiniz.

Destek, 6rnek kod disinda baska hicbir tir kod saglamaz.
Satin alinan hizmetler icin platforma iliskin asgari gereksinimler bulunabilir.
Hizmetler musterilerinize saglanamayabilir.

Bir Gelismis Destek ya da Performans Destedi Temel Paketiniz varsa ve saha ziyaretlerine
karsilikli karar veriliyorsa ve 6nceden 6deme yapilmiyorsa makul cercevedeki seyahat ve
yasam giderlerinizi faturalandiracagiz.

Satin alinan tiim GitHub Destek Hizmetleri, Microsoft Corporation'in tamamina sahip oldugu
bir bagh kurulusu olan GitHub, Inc. tarafindan saglanir. Is Emrinizdeki aksine hikiimlere
bakilmaksizin, https://aka.ms/github_privacy adresinde bulunan GitHub Gizlilik Bildirimi ve
https://aka.ms/github_dpa adresinde bulunan GitHub Veri Koruma Eki ve Glvenlik Eki, GitHub
Destek Hizmetlerini satin almaniz icin gecerli olacaktir.

Ilgili Eklerde ilave Onkosullar ve Varsayimlar belirtilebilir.

4.5 Sorumluluklariniz

Microsoft Birlesik Destek hizmetlerinin avantajlarinin en uygun hale getirilmesi, ilgili tim Eklerde ifade
edilenlere ilave olarak, asagidaki sorumluluklar yerine getirmenize baghdir. Asagidaki sorumluluklarin
yerine getirilmemesi, hizmetin gecikmesine neden olabilir:
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Ekibinize liderlik yapmaktan sorumlu olacak bir destek hizmetleri yoneticisi belirleyeceksiniz.
Bu yonetici tim destek faaliyetlerinizi ve destek olaylari taleplerinizin bize iletilmesi igin olan i¢
suregleri yonetecektir.

Asagida belirtilen Temel Paketinize bagl olarak, Microsoft destek web sitesi lizerinden ya da
telefonla destek istekleri olusturmaktan sorumlu belirli reaktif destek kisilerini
gorevlendirebilirsiniz. Bulut tabanli hizmetlerinizin bulut yoneticileri, ilgili destek portallari
Uzerinden bulut destek istekleri de gonderebilir.

o Temel Destek — En fazla on (10) ismen belirli kisi.

o Gelismis Destek — En az elli (50) ismen belirli kisi. Ayrica ek kisiler icin de uygun
olabilirsiniz. Detaylar icin litfen hizmet saglama ydneticinize danisin.

o Performans Destegi — Gerektiginde dahil edilen ismen belirli kisiler.
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Cevrimici hizmetler destek istekleri i¢in Bulut yoneticileri, bulut tabanli hizmetleriniz igin,
destek isteklerini ilgili ¢evrimici hizmet destek portali araciligiyla gondermelidir.

Bir hizmet istegi gdnderirken reaktif destek ilgili kisileriniz karsilastiginiz sorunu temel olarak
anlamali ve Microsoft'un sorunu teshis edip ilgili birimlerle paylasmasina yardim etmek icin
sorunu ¢ogaltma kabiliyetine sahip olmalidir. Bu irtibatlar ayni zamanda sistem sorunlarini
¢dzmek ve Microsoft'un hizmet isteklerini analiz edip ¢dzime kavusturmasina yardimci olmak
Uzere desteklenen Microsoft Urtinleri ve Microsoft ortaminiz hakkinda da bilgi sahibi olmalidir.

Bir hizmet talebinde bulunurken, reaktif destek personelinizden bizim tarafimizdan talep
edilen problem belirleme ve ¢6zlim faaliyetlerini yerine getirmeleri istenebilir. Bunlar arasinda,
ag izlemelerinin gerceklestirmesi, hata mesajlarinin yakalanmasi, yapilandirma bilgilerinin
toplanmasi, Grtin yapilandirmalarinin degistirilmesi, yazilimin yeni striimlerinin ya da yeni
bilesenlerin kurulmasi veya slireclerin degistirilmesi yer alabilir.

Hizmetlerin kullanimini, satin aldiginiz hizmetlere bagli olarak planlamak icin bizimle birlikte
calismayi kabul etmektesiniz.

Is Emrinizde atanan ismi belirtilmis kisilerde yapilan degisiklikleri bize bildirmeyi kabul
edersiniz.

Verilerinizi yedeklemekten ve yikici hatalardan kaynaklanan kayip veya degistirilmis dosyalarin
tekrar olusturulmasindan siz sorumlusunuz. Yazilim ve verilerinizin buatinligunu ve glvenligini
saglamak icin gerekli prosediirleri uygulamaktan da Siz sorumlusunuz.

Muamkin oldugunda, size hizmetlerle ilgili olarak zaman zaman sunacagimiz musteri
memnuniyeti arastirmalarina yanit vermeyi kabul etmektesiniz.

Calisanlariniz veya yuklenicilerinizden kaynaklanan tim seyahat ve harcamalardan Siz sorumlu
olacaksiniz.

Hizmet saglama kaynaginiz sizden satin aldiginiz hizmete yonelik diger sorumluluklari
gerceklestirmenizi isteyebilir.

Bu destegin bir parcasi olarak bulut hizmetlerini kullanirken ilgili gevrimigi hizmeti satin
almalisiniz ya da mevcut bir aboneliginiz ya da veri planiniz olmalidir.

Gelismis Paketiniz veya Performans Destek Paketiniz varsa, Proaktif hizmet taleplerini,
gerekli/uygulanabilir tiim verilerle birlikte, gecerli Is Emrinin sona erme tarihinden énceki 60
glini gecirmeden iletmeyi kabul etmektesiniz.

Gelismis Paketiniz ya da Performans Destek Paketiniz varsa, yerinde bulunmasi gereken
Hizmet sunum ekibimize, dahili sistemlerinize ve teshis araclariniza erisime ek olarak makul
telefon ve yiksek hizli internet erisimi saglamayi kabul etmektesiniz.
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