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Description of Services

1 Bu belge hakkinda

Microsoft Kurumsal Hizmetler, Hizmetlerin Tarifi isimli belge, Microsoft'tan satin alinabilecek profesyonel
hizmetler hakkinda bilgiler sunmaktadir.

Tum 6n kosullar, sorumsuzluk beyanlari, sorumluluk sinirlamalari ve sorumluluklariniz da dahil olmak
lzere, satin aldiginiz hizmetlere ait tarifleri lUtfen 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 timi 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 yatirimlarinizdan aldiginiz is degerini artirmaniza yardimci olur.
Bu hizmetler, teknolojinizin yasam déngusiniin planlama, uygulama, bakim ve iyilestirme asamalarinda
kullanilabilir ve sirket ici, bulut ve karma BT altyapiniz icin veri, tasinirlik, tretkenlik ve bilgi islem ¢ozimleri
sunar. Microsoft, asagidaki kategorilerde proaktif hizmetler sunar:

2.1 Planlama hizmetleri

Planlama hizmetleri iyilestirme, ylUkseltme, gecis, dagitim veya ¢dziim uygulamalarinizi, istediginiz
sonuglari temel alarak planlamaniza yardim etmek icin mevcut altyapi, veri, uygulama ve givenlik
ortaminizin degerlendirmelerini ve incelemelerini saglar.

2.2 Uygulama hizmetleri

Uygulama hizmetleri, Microsoft teknoloji ¢coziimlerinin tasarimini, dagitimini, gegisini, yikseltmesini ve
uygulamasini hizlandirmak igin teknik ve proje ydnetimi ile ilgili uzmanlik sunar.

2.3 Bakim hizmetleri

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

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

2.5 Egitim hizmetleri

Egitim hizmetleri, sirket icinde, cevrimici veya istek izerine 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 ¢dzimlerin planlanmasi, uygulanmasi ve benimsenmesiyle ilgili hizmetleri sunan
proje tabanlh katilimlardir. Bu yiktumlulukler dijital stratejiler, mimari, planlama, ylkseltmeler, gegis,
dagitim, uygulama gelistirme ve veri dngori ¢dziimleri alanlarinda Microsoft Uriin ve teknolojilerine dayali
hizmetleri kapsar.

3.1 Nasil satin alinmali

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

Hizmet Tarif

Ozel danismanlik hizmetleri Benzersiz ¢ozlmler igin misteriye 6zgu hizmetler kapsami,
zaman gizelgeleri ve/veya kilometre taslari ile 6zel bir
katihm.

Paketli danismanlik hizmetleri Pek cok genel is senaryosunu ele alan kapsami

tanimlanmis teslim edilebilir 6gelerle bir katilim.

Anahtar: @ Is Emrinizde listeli olarak gorebileceginiz 6geleri belirtir.

3.2 Ozel damismanlik hizmetleri

Mevcut 6zellestirilebilir hizmet ¢éziimleri asagida yer almaktadir. Kurumsal Hizmetler is Emri (ESWO) veya
is Bildirimi (SOW), &zellestirilmis danismanlik hizmetlerinin kapsami hakkinda ayrintili bilgi verir.

Uygulamalar ve Altyapi - Bulut bilgi islem, tim kurumlar igin dijital donisimin hayata
gecirilmesinde hayati dnem tasir.

Microsoft'un modern uygulama hizmetleri, uygulamalarin modernizasyonu ve entegrasyonu sirasinda
ve tim cihazlarda farkli kanallar Gzerinden musterilerle etkilesim kurulmasina yardimci olmak tzere
bulut teknolojisi kullanilirken disiik riskle deger katma siiresini hizlandirmaya yardimci olur.

Bulut Verimliligi Cozimleriyle 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 saghyoruz.

Veri ve Yapay Zeka (Al) — Modern isletmelerin ¢ekirdegini, veriyi rekabet tstinltiguini artiran yapay
zekaya donustlirme kabiliyeti olusturur.

Microsoft'un g Verisi ¢c6ziimleri, gelistiricilerin ve kuruluglarin, is ve BT kuruluslari i¢in Azure Database
Power B, Office ve SQL Server gibi Uriinleri kullanarak veriden yararlanmayi saglayan ¢ozimleri
distiinme, uygulama ve destekleme noktasinda kapsamli bir yonetimle yapay zekaya odaklanmalarina
yardim eder.

is Uygulamalar - 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.
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Microsoft, dijital zekayi her ise uygulayarak musterilerin iliskilerini gelire dénistiirmesine yardim
etmek icin Satis, Hizmet ve Pazarlamayi kapsayan Miisteri Baglantisi icin Microsoft Dynamics 365
danismanlik hizmetlerini sunar. Microsoft Dynamics 365 Birlestirilmis Operasyonlara yonelik
danismanlik hizmetleri, misterilerin operasyonlarini iyilestirerek ve kiiresel 6lgekte gercek zamanli,
veriye dayali kararlar alarak blytumelerini hizlandirmaya yardim eder.

Modern isyeri - Microsoft isyeri doniisiimiiniin bir parcasi olarak, isletmenizdeki her uzmanin daha
verimli olmalarini saglayacak araclara erisimlerini miimkiin kilarken is ¢cevrenizin hiza ayak
uydurmasina yardim edebilir.

Cihazlarimiz ve Hareketlilik danismanligi hizmet sunumlarimiz, isletmelerin ve BT liderlerinin, calisanlar
ve musterilerle kokli ve verimli baglantilar kuran kurum genelini kapsayan hareketlilik ve cihaz
yonetimi stratejileri gelistirmelerine ve hayata gegirmelerine katki yapar.

Veri Merkezi ve Bulut Altyapisi Hizmetleri BT'nin, veri merkezlerini 6zel is ihtiyaglarina gore
sekillendirilmis stratejik is varliklarina donUstirerek teknolojiyi, insanlari ve slirecleri de entegre eder.
Guvenlik ve Kimlik hizmetlerinin birlesimi 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 Urlinlerine, teknolojisine ve siireclerine iliskin planlama, dagitma ve uygulama ile ilgili
deneyimlere dayali ¢ok sayida ortak is senaryosu icin Danismanlik Hizmetleri sunmaktadir. Asagida yer
alan hizmetler, sabit bir siire ve iliskili fiyat ile nceden tanimli bir is kapsaminda sunulmaktadir.

3.4 Hizmetlerin Tanimi

3.4.1 Planlama hizmetleri

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

Dijital Danismanlik Hizmetleri programi: Dijital Danismanlik Hizmetleri, Dijital Danismanlari
sektorel ve isle ilgili uzmanlklarin yani sira kuruluslar dijital amaglarina ulagmalari icin
glclendirmek Gzere Microsoft'un deneyimleri ve yenilikci stratejileri ile birlestirir. Dijital
Danismanlar, dijital isi kurmak icin misterilerle is ortakligr yaparak bir degisiklik programini tesvik
eder.

Dijital Danismanlik hizmetleri, bir yari zamanli veya tam zamanh 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 nerilen uygulama tavsiyesi ve 6zel rehberlik
saglar.

Ayrica, asagidaki Dijital Danismanlik Hizmetleri katilim paketleri de mevcuttur:
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¢ Dijital Danigmanlik Dijital Hazir paketler: Katilim, musterinin gelismekte olan is
modellerinin bir parcasi olarak dijital donlisimi gergeklestiren is tasarimi ve degisiklik
islemine odakh bir dijital danisman tarafindan yonetilir.

¢ Kavramin Kaniti: Katilim, misterinin teklif edilen bir teknik ¢c6zimun uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunar. Bu kant, islerligi plan prototipler, belgeler ve
tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle tretime hazir teslimat degildir.

Coziim Planlamasi: Microsoft teknoloji dagitimlarinin sirket binasi icinde, bulut ortaminda veya
karma ortamlarda uygulama planlamasi stirecinde size destek olan ve kilavuzluk eden
yapilandiriimis calismalardir. Ayrica bu hizmetler istediginiz sonuclara uygun teknik ¢cozimindzin
uygulanmasini planlamaya katki yapacak Microsoft teknolojilerinizin tasariminin, glivenliginin, BT
operasyonlarinin veya degisiklik ydonetiminin degerlendirmesini de icerebilir. Hizmet
sonuclandiginda, teknik degerlendirme ve ¢6zim uygulama planini iceren bir rapor alabilirsiniz.

¢ Gelistirici Araclari Dagitim Planlama Hizmetleri (DTDPS): Kuruluslara, etkin Visual
Studio dagitimlari planlamada yardimci olmak icin tasarlanmistir. Bu yikamlalikler, 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 sureli calismalardir. Azure depolama
¢ozimlerini 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 tanimli calisma
etkinlikleri sunan dagitim planlama hizmetleridir.

¢ Dynamics Dagitim Planlama Hizmetleri (DYDPS): Microsoft Dynamics CRM'yi
(Msteri iliskileri Yonetimi), Dynamics CRM Online'i uygulamak veya bu uygulamalara
ylkseltme yapmak veya Microsoft Dynamics AX ile bir ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi)
¢6zUmu uygulamak igin 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
dagrtimlarini hizlandirmak ve birlesik cihaz yonetiminin uygulanmasi igin genis kapsamli
planlama hizmetlerini sunar.

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

¢ SharePoint Dagitim Planlama Hizmetleri (SDPS): SharePoint ve SharePoint Online
dagitim planlamalari ile ilgili calismalarin gergeklestiriimesine odaklanan bu hizmetler
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3.4.2

3.4.3

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, Ul Gelistirme, Kullanilabilirlik test
etme ve Erigilebilirlik etkenleri alanlarina uzmanlik getirerek is uygulamalariniz icin bir kullanici
deneyimi saglayan hizmetler.

Uygulama hizmetleri

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

¢ Coziim Mimarisi: Cozimiiniz icin, Microsoft teknolojilerinin referans mimarilerini temel alan
mimari ve tasarim saglayan bir hizmettir.

¢ €oziim Sunumu: Cozimiin gelistiriimesi, yapilandiriimasi, gegisi, yikseltiimesi ve dagitiimasini
da iceren, Microsoft teknolojilerini ve bunlarin misterinin ortamlarina entegrasyonunu temel alan
teknik uygulamalar saglayan bir hizmettir.

Optimizasyon hizmetleri

¢ Benimseme Hizmetleri: Benimseme hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi satin
aliminizla baglantil degisiklikleri modifiye etme, izleme ve optimize etme becerisini
degerlendirmenizde yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Bu, degisikligin insan tarafiyla ilgili
benimseme stratejinizin gelistiriimesi ve yiritilmesi bakimindan danismanlik icerir. MUsteriler,
benimseme programlarini desteklemek igin uzmanlik, bilgi ve Microsoft tarafindan dnerilen iligkili
uygulamalar ile kaynaklara erisebilirler.

¢ 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 stireclerinizin, bulut tabanli
hizmetlerin dinamiklerini ydnetmek Uzere iyilestiriimesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da
yerinde danismanlik oturumlariyla veya atdlyelerle sunulabilir.

¢ Giivenlik Hizmetleri: Microsoft glivenlik ¢ozimleri portfoyl dort odak alani igerir: Bulut
guvenlik ve kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve gtivenli altyapi. Glvenlik hizmetleri
musterilere, BT altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil
koruyacaklarini ve yenilestireceklerini anlamalari icin yardimci olur.

3.5 Sorumluluk sinirlari

Hizmet sunumlarimiz, asagidaki sorumsuzluk beyani ve sinirlamalara baghdir:

¢ Dijital Danismanlk Hizmetleri, sadece Microsoft teknolojilerini dagitiminiz ve kullaniminizla
ilgili olup salt 6neri ve rehberlik hizmetlerinden olusmaktadir.

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

e Dijital Danismanlk Hizmetleri, Griniin dagitilmasi, sorun ¢dzim, onarim destegi, Microsoft'a
ait olmayan kaynak kodunun incelenmesi veya yukarida agiklanan hizmetlerin 6tesinde teknik
ya da mimari danismanlik konularini icermez.
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Microsoft'a ait olmayan kaynak kodlara yonelik hizmetlerimiz, uygulamalarin islemcide neden
oldugu ani voltaj yukselmelerinin izlenmesi (process dump) veya ag hareketlerini izleme gibi
yalnizca ikili verilerin analiziyle sinirlidir.

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

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

3.6 Sorumluluklariniz

Danismanlik yikimlalaga iliskilerinin basarisi ve yikiumliliklerimizin yerine getirilmesi, asagidakiler de
dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Uzere, sizin tiim sitire¢ boyunca katiliminiza baghdir:
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Temsilcilerinizin, BT personelinizin ve donanim, yazilim, Internet baglanabilirligi ve ofis yeri
dahil kaynaklarinizin uygunlugu.

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

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

Calisanlarinizin veya yiklenicilerinizin yaptigi seyahat giderleri ve harcamalarin édenmesi.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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4 Destek hizmetleri

Microsoft Premier Destek Hizmetleri (destek hizmetleri), maliyetlerin azaltiimasina, verimliligin artirilmasina
ve BT yasam dodngusiniin tim asamalarinda yeni is firsatlarinin gerceklestirilmesi igin teknoloji kullanimina
yardim eden kapsamli bir kurumsal destek hizmetleri bittiniidir. 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 siresini en aza indirmek icin hizli yanit saglama amaciyla dncelik verilmis 24x7 sorun
¢6zUm hizmetleri

4.1 Nasil Satin alinmali

Destek servisleri bir paket halinde veya asagida aciklandigi gibi Kurumsal Hizmetler is Emri kullanilarak
mevcut bir Destek s6zlesmesi altinda bireysel hizmetler halinde mevcuttur:

H |Zmet Ta r|f

Kurumsal paketler Kurulusunuz dahilinde kullanilan ve destek verilen tim
ticari Microsoft trlinleri ve/veya Cevrimici Hizmetler
icin destek sunan hizmetler bilesimi. Yapilandirlabilir
ve Sabit paket secenekleri mevcuttur.

Gelismis ¢6zim paketleri Belirli bir Microsoft tGrlininli veya musteri BT sistemini
kapsayan destek hizmetleri paketi. Yapilandirilabilir
paketle birlikte saglanir.

4.2 Paket tarifleri

4.2.1 Kurumsal paketler

Kurumsal paket secenekleri sunlari igerir: Yapilandirilabilir (gereksinimlerinizi karsilayacak hale getirilmis)
veya Sabit (6nceden tanimlanmis hizmetler) paketler.

Yapilandirilabilir paket

Destek paketi, gereksinimlerinizi karsilamak lzere asagida listelenen 6geler kullanilarak 6zellestirilir.

Oge Mevcut Hizmetler

Proaktif hizmetler Bolim 4.3.1'deki "Proaktif hizmetler" basliginda aciklanan
hizmetler, destek paketinize dahil edilebilir

Hizmet yonetimi Tum paketlere dahildir.

Page 7



Description of Services Support services

Saglama modeli ve hizmet seviyesi, B&lim 4.3.2'deki
"Hizmet saglama yonetimi" bashiginda agiklandigi gibi
Ozellestirilir

Reaktif hizmetler Bolim 4.3.3'deki "Reaktif Hizmetler" bashginda agiklanan
hizmetler, destek paketinize dahil edilebilir

Gelismis hizmetler Bolim 4.4'deki "Gelismis hizmetler" bashginda agiklanan ek
hizmetler, destek paketinize dahil edilebilir

Sabit paket

Giris diizeyinde, bir yil stireli destek hizmetler hazir paketi

Oge icerdigi Hizmetler
Proaktif hizmetler Bir "Hizmet olarak Risk ve Saglik Degerlendirme Programi”
Hizmet yonetimi Bolim 4.3.2'deki "Hizmet saglama ydnetimi" basliginda

tanimlanmis, Havuzlu model araciligiyla saglanan bir
Cekirdek seviye hizmet yer alir

Reaktif hizmetler 20 saate kadar "Sorun Cozlim Destegi"

4.2.2 Gelismis ¢oziimler

Gelismis ¢6zim paketleri, belirli bir Microsoft GrlinlinG veya musteri BT sistemini kapsar ve mevcut
hizmetler asagida listelenmektedir.

Oge Aciklama

Kritik Gorev Destegi Yasamsal is ¢cozUmleriniz kapsaminda yer alan ve Bolim
4.5.1'deki "Kritik Gorev Destegi" basliginda agiklanan belirli
bir dizi Microsoft Grlini igin daha ylksek bir seviyede destek
saglar

Hizli Yanit Bulut hizmetleriniz icin hizlandiriimis reaktif destek saglar ve
BSlim 4.5.2 "Hizli Yanit"ta tanitilmaktadir

4.3 Hizmetlerin tanimi

Premier Destek paketinizi olusturmak Uzere bir araya getirilen 6geler bu bolimde agiklanmaktadir.
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4.3.1 Proaktif hizmetler

Proaktif hizmetler Microsoft ortaminizdaki olusabilecek sorunlari engellemeye yardimc olur. Gegerli is
Emri stresince kaynak bulunabilirligi ve teslimatini saglamak adina, Proaktif hizmetler zamaninda
programlanmalidir. Takip eden Proaktif hizmetler, asagidaki gibi belirlenmistir veya is Emrinizde ayrintili
olarak verilmistir.

Planlama hizmetleri

Kavramin Kaniti: Katim, musterinin teklif edilen bir teknik ¢c6zimiin uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunar. Bu kant, islerligi plan prototipler, belgeler ve
tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle Gretime hazir teslimat degildir.

Uygulama hizmetleri

Yerlestirme Hizmetleri: Dagditim, gegis, yilikseltme veya 6zellik destek yardimi saglamak Gizere bir
Microsoft kaynagiyla dogrudan etkilesim. Bu, Microsoft Griinlerini kullanarak kavramsal kanit veya
Uretim is ylkine yonelik planlama ve dogrulamada yardimi icerebilir.

Bakim hizmetleri

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

Saglik Denetimi: Microsoft teknolojisi uygulamanizin dnerilen uygulamalarimizla karsilastirildigi
bir uygulama degerlendirme incelemesi. Bir Microsoft kaynagi, saglik denetimi calismasini sizinle
birlikte planlar, incelemeyi gerceklestirir, verileri analiz eder ve bunlarin tamamlanmasi lizerine de
bir rapor sunar.

Cevrimdisi Degerlendirme: Microsoft teknolojisi uygulamanizin, is yerinizde bir Microsoft
kaynagi tarafindan veya uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Microsoft,
toplanan verileri bina icindeki aracglari kullanarak analiz eder ve bulgularimizi ve diizeltme
Onerilerini iceren bir raporu size sunar.

Proaktif izleme: Teknik islemleri izleme araclarinin ve sunucudan kaynaklanan sorunlari ydnetme
sureglerinizi ayarlama Onerilerinin teslimati. Bu hizmet, olay matrisleri olusturmaniza, dnemli
olaylari incelemenize ve uzun soluklu bir miihendislik ekibi igin tasarim olusturmaniza yardimci
olur.

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

Bir Hizmet olarak Risk ve Saglik Degerlendirme Programi (Bir Hizmet olarak RAP): Microsoft
teknolojisi uygulamanizin uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Toplanan
veriler, diizeltme Onerilerini 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, diizeltme planlama ve bilgi aktarimina odaklanan ve isyerinizde iki gtine kadar
saglanan, ozellestirilmis bir sistem iyilestirme atdlyesiyle birlikte sunulur.
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Optimizasyon hizmetleri

Benimseme Hizmetleri: Benimseme hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi satin aliminizla
baglantil degisiklikleri modifiye etme, izleme ve optimize etme becerisini degerlendirmenizde
yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Bu, degisikligin insan tarafiyla ilgili benimseme stratejinizin
gelistiriimesi ve uygulanmasina yonelik destek icerir. Misteriler, benimseme programlarini
desteklemek icin uzmanlik, bilgi ve Microsoft tarafindan dnerilen iligkili uygulamalar ile kaynaklara
erisebilirler.

Gelisme Odakli Hizmetler: Personelinizin Microsoft teknolojileriyle uygulamalar derlemesine,
dagitmasina ve desteklemesine yardimci olmak icin sunulan hizmetler.

BT Hizmetleri Yonetimi: Yenilik, esneklik, kalite ve operasyonel maliyet iyilestirmeleri saglayan
modern hizmet yonetimi yaklagimlariyla eski BT cevrenizi gelistirmeye yardimci olmak tizere
tasarlanmis hizmetler paketidir. Modern BT Hizmeti Yonetim hizmetleri, bir uygulamay veya
hizmeti buluta tasirken izleme, olay yonetimi ya da hizmet masasi stireglerinizin, bulut tabanli
hizmetlerin dinamiklerini yonetmek Uzere iyilestiriimesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da
yerinde danismanlik oturumlariyla veya atolyelerle sunulabilir. BT Hizmetleri Yonetim hizmetleri
ek bir Ucret karsiliginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru
olabilir ve bir ekte belirtilebilip is Emrinizde atifta bulunulabilir.

Laboratuvar Hizmetleri: Microsoft, eger bulundugunuz cografyada varsa, Microsoft Urinleriyle
ilgili Griin gelistirme, karsilastirma, test etme, prototip calismasi ve gegis faaliyetlerinde size
yardimci olmak Uzere bir laboratuvar tesisine erisiminizi saglayabilir.

lyilestirme Hizmetleri: Degerlendirme hizmeti sirasinda tanimlanan bulgulari ele almak icin
dogrudan dogruya bir Microsoft kaynagiyla calisma. Her calismanin siiresi, is Emrinizde giin sayisi
seklinde belirtiimekte ve mihendislik personelinizle ortaklasa olarak teslim edilmektedir.

Giivenlik Hizmetleri: Microsoft glivenlik ¢cdzimleri portfoyl dort odak alani icerir: Bulut gtivenlik
ve kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve glvenli altyapi. Guvenlik hizmetleri musterilere, BT
altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil koruyacaklarini ve
yenilestireceklerini anlamalari icin yardimci olur. Guvenlik hizmetleri, ek bir tcret karsiliginda
sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru olabilir ve bir ekte belirtilebilir
ve Is Emrinizde atifta bulunulabilir.

Egitim hizmetleri

Gosterimli Gériismeler (Chalk Talk): Uriin ve destek konularinin islendigi ders anlatimlari ve
gosterimler biciminde olup bir Microsoft kaynag tarafindan yiiz yiize veya cevrimici olarak
sunulan, genellikle bir giin stiren etkilesimli kisa sireli hizmetler.

Talep Uzerine Egitim: Microsoft tarafindan gelistirilen bir atélye kitapligindaki cevrimici egitim
materyalleri koleksiyonuna erisim hakki veren bir tyelik hizmetidir. Uyelikler, bilgisayar adedi
temel alinarak satilir.

internet Yayinlari: Uzaktan cevrimici olarak verilen, kapsamli destek ve Microsoft teknoloji
konulari hakkinda Microsoft destekli canli egitim oturumlari. internet yayinlari, is Emrinizde
belirtildigi Uzere, katihmc adedi temelinde veya kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin
alinabilir.

Atolye Calismalari: Destek ve Microsoft teknolojisi konularinda genis bir destek secenegi iceren
ve bir Microsoft kaynagi tarafindan yiiz yiize veya cevrimici olarak yapilan gelismis diizey teknik
egitim oturumlari. Atdlye calismalari, is Emrinizde belirtildigi Gizere, katilimcr adedi temelinde veya
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kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin alinir. Atélye calismalari, Microsoft'un acik yazili izni
olmaksizin kaydedilemez.

Ozel Proaktif hizmetler: isteginize bagli olarak yiiz yiize veya cevrimici olarak iletilen ve bu belgede
baska bir sekilde tarif edilmemis olan hizmetleri iletmek Gizere personelinizle yapilan ¢alisma. Bu ¢alismalar
glin sayisi olarak élcilir ve fiyatlandirilir. Ozel proaktif hizmetlerin odaklandigi alanlar sunlardir:

e Bakim hizmetleri
e Optimizasyon hizmetleri
e Egitim hizmetleri

Destek Yardimi: E§er uygunsa proaktif hizmetler, Destek Yardimi saati miktari hesaplanarak satilabilir. Bu
saatler, Microsoft Hizmetleri temsilciniz tarafindan sunulan giincel fiyatlar (izerinden, yukarida tarif edilen
bir veya daha fazla proaktif hizmetle degistirilebilir. Proaktif hizmeti planlandiktan sonra uygun miktarda
Destek Yardimi saati sayisini, glin basina hizmet Ucretini veya sabit Uicreti kapsayacak sekilde en yakin saat
sayisina yuvarlanan bakiyenizden disecegiz. Eger bir Destek Yardimi hizmet tlir siparis eder ve bunu
baska biriyle degistirmek isterseniz, halihazirda satin alinan saatleri, eger varsa ve hizmet saglama
yOneticinizle anlagsmaya varilmissa, alternatif hizmet icin kullanabilirsiniz.

Proaktif Hizlandirici: Dagitim risklerini ortadan kaldirma, kullanilabilirligi artirma veya ¢éziim
performansini optimize etme hedeflerine dayali olarak teknik veya is sonuclari elde etmenize yardimci
olacak kapsamli bir dizi etkinlikten olusan Microsoft kaynak ydnetimli hizmet. Microsoft kaynagi,
programli bir yaklasim kullanarak uyum boslugu analizi, ise alistirma, optimizasyon, bilgi aktarimi, tasarim
dogrulamasi ve uygulama plani dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere, katilim icin gereken etkinlik
kiimesini belirleyecektir

4.3.2 Hizmet yonetimi
Hizmet yonetimi

Tum Premier Destek paketleri, bir hizmet saglama yoneticisi tarafindan koordine edilmekte ve
baslatilmaktadir. Gelistirici ve gelistirici odakli paketler icin Premier Destegi icin, hizmet ydnetiminiz, genis
gelistirme endustrisi uzmanliginin yani sira gelistirici teknolojileri konusunda bir anlayisa sahip olan bir
uygulama gelistirme kaynagi tarafindan saglanmaktadir. Bu teslimat, teslimat modeli, hizmet diizeyi ve
cografyaya bagli olarak gelistirilebilir. is Emrinizde bagka sekilde belirtiimemisse, teslimat modeli Atanmis
ve hizmet diizeyi de Core seklinde olacaktir.

Hizmet Sunum modeli

Oge Tarif
Havuz Uzakta bulunan bir grup kisi tarafindan gerceklestirilir
Atanmis Diger Microsoft Premier Destek musterilerine de hizmet veren belirli bir kisi

tarafindan yerinde veya uzaktan, yari zamanli olarak saglanir

Tahsis edilmis Sadece tek bir Microsoft Premier Destek musterisine odaklanmis olan belirli bir
kisi tarafindan yerinde veya uzaktan saglanir
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Hizmet diizeyi
Oge Tarif
Core Genel koordinasyonu ve ayrica bir hizmet tanitimini, hizmet saglama planini,

hizmet incelemelerini, Gnemli glivenlik destek &nerilerini, olay yonetimini, kriz
yonetimini, bilgi hizmetlerini ve hizmet Uyelik yonetimini icerir

Standart Tim Core hizmetleri ve ilk Degerlendirme ve iyilestirme planlamayi kapsar

Genisletilmis Tim Standart hizmetleri ve ayrica Microsoft Uriin/Cevrimici Hizmetler yasam
dongusu farkindaligini, cagri egilim analizi ve tavsiyesini ve slire¢ rehberligini
icerir

Kapsam ayrintilari
Asagidaki hizmetler, Core diizeyde hizmet saglama yonetimi satin alan musteriler icin gegerlidir:

Hizmet tanitimi: Premier Destek hizmetlerinin, proaktif hizmetlerin nasil secildiginin ve
planlandiginin bir aciklamasi ile destekli reaktif destek taleplerin nasil kaydedildiginin ve mevcut
araclarin nasil kullanildiginin gdsterimini de iceren genel bir 6zeti.

Hizmet Saglama Planlamasi: Premier Destek hizmetleri, bulut yolculugunuz da dahil olmak lzere
isletmeniz ve BT dncelikleriniz Gizerinde ekibinizle isbirligi yaparak hizmetlerin nasil ve ne zaman
kullanilacagini belirlemek igin 6zellestirilmis bir hizmet plani icerir.

Hizmet incelemeleri: Ge¢gmis donem hizmetlerini strekli olarak incelemekte, nelerin teslim
edildigini ve gelistirildigini size rapor etmekte, geri bildiriminizi incelemekte ve gerekli olabilecek
tim eylemleri ya da diizeltmeleri goriismekteyiz. Bu incelemeler, standart durum raporlarindan ve
sanal olarak ya da (tesis yerinde bulunma yetkisi verilmisse) yerinde gerceklestirilen durum
toplantilarindan olusabilmektedir.

Kritik giivenlik destek 6nerisi: Kritik Microsoft Guvenlik Blltenlerinin bildirimidir. Atanmis veya
Ozel olarak gérev yapan bir hizmet saglama ydneticisine sahipseniz, o bu bilgilerin BT altyapiniz
Uzerindeki etkisini degerlendirmenize yardimci olacaktir.

Olay yonetimi: Hizmet saglama ekibimiz tarafindan, zamaninda ¢éziim tretmek adina destek
olaylarinin gézlemlenmesi ve yuksek kaliteli destek sunumu. Bu, olay yanit planlarinin
gelistirilmesini, olaylar sirasinda durum gtincellestirmeleri icin asil ilgili kisinin belirlenmesini ve bir
olay gerceklestikten sonra temel neden analizine olanak saglanmasini icerebilir. Cevrimigi
hizmetleriniz varsa, bu, olay ve Hizmet Dizeyi Anlasmasinin (SLA) nedenine iliskin bir 6zet
icerebilir.

Kriz yonetimi: Kritik ticari etkilere maruz kaldiginiz durumlarda, hizmet saglama ekibiniz
tarafindan glin boyu siiren olay sahipligi ve iletisim.

Bilgi hizmetleri: Ortaminizla ilgili olarak Microsoft trlinlerine ve hizmetlerine gore bultenlerin,
web sitelerinin ve kaynaklarin saglanmasi. Microsoft teknolojileri hakkinda destek ve operasyon
bilgileri, sorun giderme araclari ve bilgi tabani makalelerine referanslar icerebilir.

Hizmet aboneligi yonetimi: Cevrimici hizmetlere sahip misteriler icin, bir Microsoft kaynagi
cevrimici hizmet Gyelikleriyle ilgili olan sorunlarin ele alinmasinda yardimci olabilir ve faturalama,
hesap saglama ve SLA kredi sorularina cevap verebilir.
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Standart hizmet diizeyi satin alan misteriler, Core diizeyde hizmetler ile asagidaki hizmetleri alacaktir:

ilk degerlendirme: BT operasyonlarinizda istenen duruma ulasmak icin eyleme déndistirilebilir
bir plan olusturulmasina yardimci olan, BT operasyonlari ortaminiz dahilinde hizmet ihtiyaglarinin
belirlenmesine ydnelik bir kesif degerlendirmesi. Cevrimigi hizmetlere sahip misteriler igin, hizmet
saglama yoneticiniz, kullanicilari ¢evrimici hizmete baglamak igin gerekli olan tesis yerindeki
altyapiyr analiz etmeyi planlayabilir. Ek olarak, hizmet saglama ydneticisi, baglantinizi
etkileyebilecek riskleri belgelemek ve olasi risklerin azaltiimasina yonelik dneriler sunmak icin
personelinizle birlikte calisacaktir.

lyilestirme planlamasi: Proaktif degerlendirmelerin bulgulari iizerine baslatilan iyilestirme
eylemlerinin birlestirilmesi. Bu sonuglar, hizmet planiniz ile ilgili gelistirmeyle birlikte iyilestirme
Onerisi olarak belgelenecektir. Devami da, programlanan hizmet incelemeleri siiresince gelecektir.

Yerinde Hizmet Saglama Yonetimi: Hizmet saglama yoneticiniz sizi yerinizde ziyaret edebilir ve
bu, ziyaret basina ek bir tcret gerektirebilir. Bu hizmet Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina
baglhdir.

Uzatilmis hizmet dlzeyi satin alan musteriler, Core ve Standart diizeyde listelenen hizmetler ile asagidaki
hizmetleri alacaktir:

Olay hakkinda egilim analizi ve 6neri: Bizde kayitli olup desteklenen herhangi bir Microsoft
teknolojisiyle ilintili cagrilar ge¢misiniz hakkinda, isler Gzerinde yiiksek etkiye sahip cagrilarin
insanlarla, islemlerle ve teknolojiyle ilgili ydnlerine odaklanmis bir veya daha fazla sayida inceleme.
Bu incelemenin sonunda, tim{ de BT isletim maliyetlerinizi dlisirmenize yardim etmeye odakli
olmak Uzere, kisilerin hazirlik diizeyi veya teknoloji degisiklikleri konulari ve islem gelistirme
etkinlikleri hakkinda &neriler yer almaktadir.

Siireg rehberligi: Onerilen siirecler hakkindaki temel bilgiler saglanacaktir.

4.3.3 Reaktif hizmetler

Reaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlari ¢cozmenize yardimci olur ve genellikle istege bagl
olarak tiketilir ve asagidaki hizmetlerin herhangi bir kombinasyonunu icerebilir:

Orun Coziim Destegi (PRS): Microsoft Uriinleri kullanilirken karsilasilan spesifik semptomlari iceren
sorunlara yoénelik bu yardim, belirli bir sorunun, hata mesajinin ya da Microsoft Girlinlerinde istenen sekilde
calismayan bir islevin ¢6zUmuna icerir. Olay siddeti tanimlari, Microsoft'un tahmini ilk yanit stireleri ve
gonderme gereksinimleri "Tablo: Olay yaniti” icerisinde detaylandiriimistir.

PRS, saatlik olarak Ucretlendirilir ve sorunun, ana destek verilen bir Griindeki bir hatadan kaynaklandigini
belirlemememiz halinde, is emrinizde belirlenen 6n 6demeli saatlerden distlir. Bedeli 6denmis saatleriniz
biz belirli bir sorun tzerinde calisirken dolarsa, kalan saatler icin tcret talep ederiz ve ek olaylara yanit
vermemizden Once sizin de ek PRS saatleri satin almaniz gerekir. Talebiniz tzerine, birden ¢ok saticiya ait
karmasik Urinler arasindaki uyumluluk sorunlarinin ¢éziimiine yardim etmek amaciyla tiglinct kisi
teknoloji tedarikgileri ile is birligi yapmaktayiz; ancak kendi Griiniint destekleme sorumlulugu séz konusu
Uclincd kisiye aittir.

Cevrimigi hizmetler igin gereken sekilde PRS saglanir. Satin alinan PRS saatleri, bu teknolojilere gore agilan
olaylar icin diistilmeyecektir.

Gegerli cevrimigi hizmet destek portali kapsaminda olmayan hizmet ve urlnler igin destek istekleri,
Microsoft Hizmetleri ¢cevrimici portali icinden yonetilir.

Hizmet Yonetimi, tim sorun ¢dzme talepleri icin ayni sekilde kullanilacaktir
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Olayin 6nem derecesi Microsoft icerisindeki yanit diizeylerini, tahmini baslangi¢ yanit strelerini ve sizin
sorumluluklarinizi belirler. Bize danisarak, isin kurulusunuza etkisini genel hatlariyla belirlemekten siz
sorumlu olursunuz ve Microsoft, uygun énem derecesi diizeyini atayacaktir. Is tGizerindeki etkisinde bir
degisiklik yapilmasi gerekiyorsa, bir olayin siiresi boyunca 6nem derecesinde bir degisiklik talep

edebilirsiniz.

Tablo: Cagn cevabi

Aciliyet ve durum

Beklenen Microsoft Cevabi

Beklenen yanitiniz

Aciliyet 1
is tizerinde yikici etki:

e Esas is stirecini tamamen
kaybetmistir ve is makul olarak
devam edemez durumdadir

¢ Aninda ilgilenilmeyi gerektirir

eilk cagriya bir saatte ya da
daha kisa stirede yanit
verilmesi

e Kaynaklarimizin en kisa
zamanda bulundugunuz
yerde olmasi

e Kritik durum kaynagi’
atanmasi

o7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak gosterilen
caba®

e Microsoft icerisinde Urlin
ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme

« Ust diizey yoneticilerimize
bildirim

o Ust diizey yoneticilerinize
bildirim

o7 glin 24 saat kesintisiz
caba gdstermeyi stirdiirmek

icin uygun kaynaklarin
tahsis edilmesi®

e Degisiklik kontroli
yetkilisinden hizli erisim ve
yanit

e Yalnizca telefonla bildirim?

Aciliyet A
is Gizerinde kritik etki:

e Hizmetlerin 6nemli dlclide kaybi
veya bozulmasi

eilk cagriya bir saatte ya da
daha kisa siirede yanit
verilmesi

e Kaynaklarimizin gerektigi
sekilde bulundugunuz

o7 glin 24 saat kesintisiz
caba gostermeyi surdiirmek
icin uygun kaynaklarin
tahsis edilmesi®

e Degisiklik kontroli

« Bir saat icerisinde ilgilenilmeyi yerde olmasi yetkilisinden hizli erisim ve
erektirir
g " e Kritik durum kaynagi’ yanit
atanmasi eYonetime bildirimde
e7 glin 24 saat temelinde bulunulmasi
kesintisiz olarak gosterilen « Yalnizca telefonla bildirim?
caba?®
« Ust Diizey Yéneticilerimize
bildirim
Aciliyet B eilk cagriya iki saatte ya da e Microsoft'un ¢abalarina

s tizerinde orta derecede etki:

daha kisa strede yanit
verilmesi

paralel uygun kaynaklarin
tahsis edilmesi
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Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

¢ Orta derecede hizmet kaybi veya e Cabalarin yalnizca is saatleri e Degisiklik kontroli
bozulmasi, ancak bozulmus bir icerisinde gésterilmesi*® yetkilisinden dort is saati
sekilde makul olarak calisma icerisinde erisim ve
surdurulebilir kendisinden de ayni strede

o iki ig saati icerisinde ilgilenilmeyi yanit gelmesi

gerektirir® e Telefonla veya internetten
bildirim
Aciliyet C eilk cagri ya dort saatte ya e Servis talebi sahibine iligkin
ls izerinde minimum etki: da .daha.klsa slirede yanit dogru ilgili kisi bilgisi
verilmesi

e Hizmetler ¢ok az bozularak ya da *24 saat icinde yanit

hi¢ bozulmayarak 6nemli derecede
suruyor

e Cabalarin yalnizca is saatleri

icerisinde gosterilmesi’ o Telefonla veya internetten

bildirim
« Dort is saati icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir®

T Kritik durum kaynaklar, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla sorunlara hizli ¢éziim bulunmasint yénlendirmek iizere atanmus kisilerdir.
2 Sorun ¢6ziim ¢alismalarumizt siirdiirmemize yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, 6nem derecesi diizeyini diisiirmemiz gerekebilir.

3 Cevrimici hizmetler destek isteklerini ilgili cevrimici hizmetler destek portalindan génderebilirsiniz.

4 Aciliyet B sorunlarinda 24/7 calisma her tlkede mevcut degildir. Kullandabilirlik detaylart icin hizmet saglama yoneticinize danisin.

5 [s saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Standart Yerel Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak tammlanr. Is saatleri iilkenizde biraz daha farkl olabilir.

Yerinde Destek: Yerinde reaktif destek, yardimin kendi yerinizde verilmesini saglar. Bu hizmet,
Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina baglidir ve her bir yerinde ziyaret icin ayri ek Gicret
gerektirebilir.

Gelistirme Destegi Yardimi: Microsoft teknolojilerini Microsoft platformu lizerinde entegre eden
uygulamalarin olusturulmasinda ve gelistirilmesinde, Microsoft gelistirme araclari ve teknolojilerinde
uzmanlik kazanmada yardimci olur ve is Emrinizde listelenen saat miktari olarak satilir.

Danismanlik Hizmetleri: BT Profesyonelleri ve Gelistiricileri icin kisa sreli (genellikle alti saat veya daha
az) ve planlanmamis sorunlar hakkinda telefonla destek verilmesi. Danismanlk Hizmetleri, Microsoft
teknolojilerini, genel destek sorunlarindan kaginmak suretiyle ve sistem kesintisi olasiliklarini azaltabilen bir
sekilde uygulamaniza yardimci olma amacina yonelik tavsiyeleri, rehberligi, kokteki neden analizini ve bilgi
transferini icerir. Danismanlik Hizmetleri, is Emrinizde listelenen saat miktari seklinde satilir.

4.4 Gelismis hizmetler

Bu boélimde tarif edilen 6geler, Premier Destek paketinizin ek bir ticret karsiliginda sunulan ekleri,
uzantilari ve degisiklikleridir. ilave gelistirilmis hizmetler, ek bir Gicret karsiiginda kullanilabilir ve is
Emrinde belirtilen Bir Ek icerisinde tanimlanabilir.

4.4.1 Atanmis Destek Miihendisligi

eue

Atanmis Destek Miihendisligi (DSE): DSE hizmetleri dnceden tanimli sunumlar olarak ya da kapsam
dahilinde proaktif hizmetleri sunmak icin kullanilabilen 6zel blok saatler olarak satin alinabilir.
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Saat olarak satin aldiginizda, DSE hizmet saatleri, temin edildiginde ve kullanildiginda, toplam satin alinan
saatlerinizden dusalir.

Onceden taniml DSE sunumlari, ortaminiza 6zel 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 nceden
tanimli yerlesik proaktif hizmetleri igerebilir.

DSE hizmetlerinin odak alanlari sunlardir:

o Simdiki ve gelecekteki is gereksinimleriniz ve performansi iyilestirecek bilgi teknolojisi
ortaminizin yapilandirmasi hakkinda derinlikli bilgi diizeyinin korunmasina yardimci olmak

e Destek hizmetleri ile ilgili teslimatlarin (6rn. desteklenebilirlik incelemeleri, saglik denetimleri,
atolyeler ve risk degerlendirme programlari) kullanimi icin 6nerileri proaktif olarak belgelemek

e Yerlesim ve operasyon faaliyetlerinizin, Microsoft teknolojilerine dair planlanan ve mevcut
uygulamalarinizla tutarh 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 &nlemek Uizere tavsiyelerde bulunmak.

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

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

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

e DSE hizmetleri, sizin sectiginiz ve is Emrinizde listelenmis Microsoft triinlerini ve teknolojilerini
destekler.

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

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Reaktif hizmetler kapsaminda mevcut olan hizmetleri gereken Sorun Céziim Destegi
saglayacak sekilde degistirir.
Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

e Premier Ultimate, Is Emrinizde belirtilen irtibat kurulabilecek kisilerin adediyle sinirlidir.

e Premier Ultimate’a kayitl halde kalmak icin, siz veya Microsoft tarafindan baslatilan
degerlendirmelerden hareketle belirlenen tiim sorunlari, degerlendirme 6zetinin
olusturulmasindan itibaren 30 gun icinde ¢6zmek igin ticari olarak makul tim cabay!
goOstermeyi kabul etmeksiniz.
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e Premier Ultimate hizmet anlasmasini taraflardan her biri, sorunlari ikisinden birinin
¢6zememesi durumunda 30 glin dnceden yazil bir bildirimde bulunarak, yoksa 60 giin
onceden yazili bir bildirimde bulunarak feshedebilir.

e Anlasmayi sire bitiminden dnce fesheden Premier Ultimate musterileri, fesih, sorunun
¢6zulememesinden kaynaklaniyor olmadikga, kullaniimayan hizmetler igin belirli bir oranda
geri 6deme alirlar.

e Premier Ultimate her destek konumunda mevcut olmayabilir

4.4.3 Third Tier Destek

Third Tier Destek: is Emrinizde belirtilen Microsoft teknolojileriyle ilgili Sorun Céziim taleplerinize yanit
veren, Microsoft'un taniml irlin alaninda veya alanlarinda en deneyimli uzmanlarina dogrudan erisim.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

e Third Tier Destek ekibinin talep konusunda birinci derecede sorumlulugu bulunmasina
ragmen, Third Tier Destek ekibine iletilen Sorun Cézme talepleri, ¢6zim igin, standart Grlin
destegdi uzmanlarindan edinilen kaynaklari gerektirebilir.

e Third Tier Destek saatlerini standart Sorun C6zme Destegi hizmetleri yerine sayabilirsiniz,
ancak standart Sorun C6zme Destedi saatlerini Third Tier Destek talepleri yerine sayamazsiniz.

e Third Tier Destek ekibinin is saatleri ve piyasada third tier hizmete erisim tlkeden Ulkeye
degisiklik gostermektedir. Kullanilabilirlik detaylari icin hizmet saglama yoneticinize danisin.

e Bu hizmet, bir kayit licreti gerektirir; Sorun C6ziim Destegi saatlerinize eklenir ve tim destek
konumlarinda mevcut degildir.

e Third Tier destegini Havuza Alinmis PRS Saatleriyle birlikte kullaniyorsaniz, Third Tier
Ucretleriniz Havuza Alinmis PRS Saatlerinin tam miktarini temel alir.

4.5 Gelismis ¢coziimler

Gelismis ¢6zim paketleri, belirli bir Microsoft trlinii veya miisteri BT sistemi icin ek destek kaynaklari
saglar. Gelismis cdziimlere, ek ticret karsiliginda sahip olunabilecek olup, bunlar is Emrinde belirtilen Bir Ek
icerisinde tanimlanmustir.

4.5.1 Kritik Gorev Destegi

Kritik Gorev Destegi: is Emrinizde belirtildigi tizere, kritik gdrev ¢éziiminiiziin bir parcasini olusturan
tanimli bir Microsoft Grtinleri seti icin daha ylksek diizeyde destek saglar. Kritik Gérev Destegi,
dzellestirilmis bir destek hizmetleri programi saglar; ek bir ticret karsili§ginda verilir ve Is Emrinizde atifta
bulunulan bir Ekte tanimlanir.

4.5.2 Hizh Yanit

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

Microsoft Azure bilesenlerinizle ilgili Hizli Yanit hizmetlerini almak icin gecerli bulut hizmet portali
Uzerinden bir olay géndermelisiniz. Sorun C6zim Destegi istekleriniz, bulut hizmeti uzmanligina sahip
muhendis ekibinin olusturdugu bir Hizli Yanit destegine dogrudan ydnlendirilecektir. Olaylar ¢ozim icin
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standart Urlin destek profesyonellerinden kaynaklari gerektirebilse de, Hizli Yanit ekibi 24x7x365 oraninda
olaylardan birincil sorumlulugunu korur.

Azure bilesenleriniz icin sorun ¢ézme destegine yanit verme sireleri asagidaki tabloda listelenmistir ve
tiim beklenen Temel Paket destegi yanit siirelerinin yerine gecer. Hizli Yanit, Azure iletisim Hizmetleri,
Azure DevOps, Azure Medya Hizmetleri, Azure Yidini, Azure StorSimple, GitHub AE, Faturalama ve
Abonelik Yénetimi, Universal Print, Test base for M365 veya Microsoft Mesh'i kapsamaz.

Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabi  Beklenen yanitiniz
Aciliyet 1 e lk cagriya 15 e 7gilin 24 saat
Ozgiin Hizh Yanit ekibine dakikada ya da temelinde kesintisiz
S . daha kisa stirede calisma yapmayi
gevrimici gdonderim. A . L .
) yanit verilmesi strdirmek igin
e Uretim ortaminda: e 2457 bazinda uyl:_:]t'm I?)l/nakl'?rm
e s tizerinde yikici etki: kesintisiz caba’ tahsis edilmesi

e Degisiklik kontrolU

e Cekirdek (gorev agisindan e  Microsoft'un -
kritik) is sirecini tamamen deneyimli ye.tlgllsmden hizl
kaybetmistir ve is makul uzmanlarina erisim ve yanit
olarak devam edemez erisim2
durumdadir . Microsoft
e Aninda ilgilenilmeyi gerektirir icerisinde bulut
hizmet
operasyonlari
ekiplerine
yonelik hizli
Ylkseltme
Aciliyet A e ilk cagriya 15 e 7giin 24 saat
Ozgin Hizh Yanit ekibine dakikada ya da temelinde kesintisiz
cevrimici gdnderim daha k|s§ surgde g?hf;‘rpa yap.rrTayl
yanit verilmesi strdirmek igin
e Uretim ortaminda e 24x7 bazinda uygun kaynaklarin
o s iizerinde kritik etki kesintisiz caba’ tahsis edilmesi’
o Hizmetlerin 6nemli 6l¢lide e Microsoft'un ¢ Deg'ﬁ'k_“k kontrold
kaybi veya bozulmasi deneyimli yetkilisinden hizli

erisim ve yanit
uzmanlarina

e 1 saaticgerisinde ilgilenilmeyi L
erisim

gerektirir
e Microsoft

icerisinde bulut
hizmet
operasyonlari
ekiplerine
yonelik hizli
Yikseltme
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"Yukarida ifade edilen yant siirelerine uymamuzi miimkiin kilmak (izere yeterli kaynak veya yanit saglayamamaniz
durumunda, aciliyet diizeyini diisiirmemiz gerekebilir.

2 Hizlt Yarut Sorun Céziim Destek hizmetleri yalnizca ingilizce olarak mevcuttur. 2 Hizli Yantt Sorun Céziim Destek hizmetleri
yalnizca ingilizce olarak mevcuttur.

4.6 Is Ortagi destek ¢oziimleri

is Ortag ¢6ziimleri icin Premier Destek: is Ortaklari icin Premier Destegi is ortaklarinin dahili
kullanimlari igin veya ortaklarin son misterilerine is ortagi yoluyla destek hizmetleri saglar. is ortaginin
istegi Gizerine son misterilere hizmetler sunmak, yalnizca bir Microsoft Premier Destek Ekibi - Is Ortagi Alt
Yiiklenicisini ylriten ve katilimi boyunca is ortaginin katilimini gerektiren Microsoft ortaklari tarafindan
kullanilabilir.

Personelinizin veya bir Microsoft Premier Destek Eki - Is Ortadi Alt Yiiklenicilik imzalamis ortaklar icin
belirlenmemis destek konumlarindaki miisterilerinizin belirli bir Destek Lokasyonu icin is Emrinizde
baslatilan ve tanimlanan uzaktan Proaktif ve Problem Coziim Destegi saglanmasina katilmalarina olanak
saglayabiliriz. Bu tir katiima, kullanilabilirlige bagli olarak izin verilecektir.

Daha 6nce listelenen Premier Hizmetleri'ne ilave olarak, asagidaki is Ortagi céziimleri icin Premier Destek
hizmetleri mevcut olup, bunlar her bir is Ortaginin ihtiyaclarina gére ézellestirilebilir:

Hizmet y6netimi:

¢ Bulut optimizasyon raporu: Talep iizerine ve size saglanan Microsoft is Ortagi Agi (MPN)
kimlik numarast ile, cevrimigi hizmetleri kullaniminiz hakkinda diizenli raporlama saglanabilir.
Rapor, bulut benimsemeyi hizlandirmak ve son mdsteri tabaninizdaki blyime firsatlarini
belirlemek icin 6nerilen uygulamalari kullanmaniza yardimci olmak Uizere tasarlanmistir.

Danismanlik Hizmetleri:

e  Bulut Danmismanligi: Bir Microsoft teknik kaynagiyla yapilan bu bire bir etkilesim, dagitim,
gecis ve uygulamalariniz icin size dnerilen uygulamalari ve mimari rehberligi saglayacaktir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

e Premier hizmetler dogrudan is ortagi Microsoft Premier Destek Eki - [s Ortagt Alt yiiklenicilik
sahibi oldugu muddetce ic kullanim igin is ortagina verilir.

e Microsoft Premier Destek Eki - [s Ortagt Alt yiiklenicilik sahibi is ortaklari Microsoft'tan, is ortagi
adina, is ortagiyla s6zlesme yapmis son musterilerine Premier hizmetler saglamasini talep
edebilir.

e s Ortagin idari ayricaliklara sahip oldugu son miisterinin ortami(lari) i¢in Sorun Céziim
Destegi (PRS) olaylarini géndermek icin, is ortaklar Microsoft Premier Destek Eki - Is Ortagi Alt
ytiklenicilik sahibi olmalidir.

4.7 Kiiresel destek ¢oziimleri

Kiiresel destek ¢oziimleri: Premier Global ile Premier destegi bir veya daha fazla Destek Konumunda
alabilirsiniz.  Premier Global, asagida aciklanan sekilde, Yapilandirilabilir paketin bir pargasi olarak
saglanir.

e Ana Bilgisayar: Burasi, Premier Global hizmetleri icin Microsoft ile sézlesme yaptiginiz destek
konumudur. Aksi belirtiimedikce, burasi, Atanmis veya Ozel Hizmet saglama yéneticinizin
destek konumu olacaktir.
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Uc Birim: Burasi, Ana Bilgisayar destek konumu disinda hizmetler almak i¢in Kurumsal
Hizmetler is Emrinizde belirtilen destek konumudur.

Proaktif Hizmetler, Reaktif Hizmetler, Hizmet Saglama Yénetimi ve Gelismis Hizmetler, asagidaki
degisikliklerle bu hizmetler taniminda agiklanmis sekilde saglanir.

Proaktif Hizmetler: Proaktif hizmetleri, is Emrinizde/is Emirlerinizde listelenen bir atanmis
destek konumundan baska bir destek konumuna aktarabilirsiniz.

Reaktif Hizmetler: Sorun C6ziim Destegi (PRS) saatlerinizin tamamini Ana Bilgisayar destek
konumunuzda satin almayi secebilirsiniz. Bu, Havuza Alinmis Sorun C6ziim Saatleri olarak
bilinir. PRS saatlerini, is Emrinizde/is Emirlerinizde listelenen bir atanmis destek konumundan
baska bir destek konumuna aktarabilirsiniz.

Atanmamis destek konumunuzda/konumlarinizdaki personelin, belirli bir destek konumu igin atanmis olan
uzak Proaktif ve Sorun C6ziim Destegi hizmetlerine katilmasina izin verebiliriz. Bu tir katiima,
kullanilabilirlige bagli olarak izin verilecektir.

Hizmet saglama yéneticisi: Global hizmet saglama yéneticiniz, Atanmis veya Ozel bir kaynaktir ve size,
Bolim 4.3.2'de tanimlanan sekilde Uzatiimis hizmet diizeyi saglayacaktir. Ek olarak, bu kaynak, birden ¢ok
Ulke igin hizmet koordinasyonu ve rapor yonetimi saglayacaktir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

Ucret Farkliliklan: Proaktif ve Sorun Céziim Destegi hizmetlerine iliskin tcretler Glkeye gore
degisebilir. Microsoft, icret farkliiklarini size fatura etme veya saatlik Hizmetler durumunda
saatleri llkeler arasindaki Ucret farkliliklarini ele alacak sekilde ayarlama hakkini sakli tutar.

Office 365 ve Microsoft Azure Uyelikleri tarafindan saglanan gerekli PRS, tim atanmis destek
konumlari igin saglanir.

Fatura Diizenleme: Aksi belirtiimedikce, is Emrinizde belirtilen tiim Destek Konumlari icin
tim Hizmetler dahil olmak lzere, ddenmesi gereken tutar icin tek bir fatura diizenlenir.
Vergiler, Microsoft imza Yetkilisi ve Ana Bilgisayar Konumunuzun degerlendiriimesini temel
alacaktir. Misteri, 6denmesi gereken ek vergilerden tek basina sorumlu olacaktir.

Destek bolgesine gore kullanilabilir hizmetler icin kisitlamalar veya degisiklikler gecerli olabilir.

Fatura Diizenlemeye iliskin Ozel Durumlar: Hindistan Cumhuriyeti, Cin Halk Cumhuriyeti,
Cin Cumbhuriyeti (Tayvan), Cin Cumhuriyeti (Hong Kong), Kore Cumbhuriyeti, Japonya, Yeni
Zelanda, Makau ve Avustralya'da (tim istisna Ulkeler) teslim satin alinan hizmetlerin her
birinin, bu Destek Konumunda teslim edilecek Hizmetleri listeleyen ayri bir is Emri olmalidir.
Hizmetler ilgili Destek Konumuna faturalandirilir ve gecerli yerel vergiyi icerir.

4.8 Ek hiikiim ve kosullar

Tdm Premier Destek Hizmetleri, asagidaki 6n kosullar ve varsayimlar temelinde olarak verilir:
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Microsoft, 1 Temmuz 2022 tarihinden itibaren, Microsoft'un Premier Destek anlasmalari icin
artik yenileme sunmayacagini duyurdu. Ayrintilar ve gtincellemeler icin bkz.
http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. Microsoft'un Premier Destek satis
sonu ile ilgili planlari, tamamen Microsoft'un takdirine bagh olarak degisiklige tabidir.

Tersi yazili olarak belirtilmis olmadikca tiim hizmetler, is Emrinizde listelenen ilkedeki yerinize
uzaktan saglanir. Birden fazla tilkede yer belirtiimisse, hizmetleri, atanmis Global hizmet
saglama yoneticisinden alirsiniz ve her bir global hizmet yerinde bir Hizmetler kaynagi
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icerebilir. is Emri, atanmis global destek yerlerinizin her birinde saglanacak hizmetleri tarif
eder.

e Uzaktan reaktif hizmetler ingilizce olarak ve uygun 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.

e Ticari olarak piyasaya sunulan, genel olarak mevcut olan Microsoft yazilimi ve Cevrimigi
Hizmetler Griinlerinin tim strimleri igin destek sagliyoruz ve zaman zaman Microsoft
tarafindan http://microsoft.com/licensing/contracts adresinde (veya Microsoft tarafindan
belirlenen bir ardil site) yayinlanan Uriin Kosullari'nda, aksi bir is Emri, isbu Hizmetlerin
Tanimi'nin bir Ek'inde veya 6zellikle Microsoft Premier Cevrimici internet sitesi
http://premier.microsoft.com’da aksi belirtiimedikge tanimlanmaktadir. Glvenlikle ilgili
olmayan dizeltme destegi http://support.microsoft.com/lifecycle adresinde tanimlanan
Genisletilmis Destek Asamasina giren belirli Microsoft yazilimlari icin mevcut degildir.

e lisikteki bir ekte tersi belirtilmis olmadikca, 6n siiriim ve beta Griinleri icin destek saglanmaz.

e 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.

e Hizmetlerin planlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir ve minimum diizeyde kayit
yapiimamissa atolye calismalari iptal edilebilir.

e Talebiniz lizerine 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.

e 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, musteri verilerinizin bitiinliginden ve givenliginden yalnizca sizin sorumlu
oldugunuzu ve Microsoft'un, Microsoft tarafindan onayl olmayan teknolojileri kullanimiyla
baglantili hi¢cbir sorumluluk Gstlenmediginizi anlar ve kabul edersiniz.

e Daha 6nce planlanmis bir hizmetin iptal edilmesini talep ederseniz, iptalin veya yeniden
planlamanin teslimatin ilk gtiniinden 14 glinden daha kisa bir stire nce bildirilmesi
durumunda Microsoft, hizmet fiyatinin yiizde 100'Gne kadar bir iptal Gcreti kesebilir.

o Destek paketinize satin alarak ilave hizmetler eklerken, Yazilim Glivencesi Avantaji olaylarinin
donusturdlmesi igin, hizmetin saglanmasini kolaylastirmak icin ilgili bir hizmet diizeyi yonetimi
dizeyinin eklenmesini gerekli kilabiliriz.

e Bir hizmet turl siparis ettiyseniz ve bunu baska bir tirle degistirmek isterseniz, eger bdyle bir
uygulama varsa ve hizmet saglama ydneticinizle anlasmaya vardiysaniz, alternatif bir hizmet
icin esiti bir degeri mahsup ettirebilirsiniz.

e Yazilim Glvencesi Avantajlari 24x7 Problem Cozun Destek Olaylari (SA PRS Olaylari veya
"SAB") cagr destegi, sadece Sorun C6zim Destegi saatlerine veya Third Tier Destege
donustirilebilir. Bulundugunuz cografyada ek hizmetler sunuluyor olabilir; ayrintilar igin
|Gtfen hizmet saglama yoneticiniz ile iletisim kurun. Destek Baslangi¢ Tarihi ve/veya ¢ok yillik
Destek yillik yil déniimii tarihinden, 30 giin sonra, is Emrinizde belirtildigi gibi uygun Premier
destek hizmetlerine donustlrdigiiniz Yazihm Glvencesi Avantaji olaylarindaki eksikligin
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degeri icin size fatura diizenleyebiliriz. Yazilim Giivencesi Avantajlari, Uriin Kosullari'nin Ek B'si
dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Gzere, buradaki ve 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, Problem C6ziim Destek
saatlerini veya destek s6zlesmenizin uygun bilesenlerini etkileyecek olan ve esdeger olay
degerinde dlzeltmeler ile sonuglanabilen degisiklikler gibi.

Ek hizmetlerin tamami llkenizde sunulmayabilir. Ayrintilar icin Iitfen hizmet saglama
yOneticiniz iletisime gegin.

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

Hizmetler, Hizmete Bagli Teslim Edilebilir Ogeleri, size veya Microsoft'a ait olan kodla ilgili
tavsiyeleri ve rehberligi veya diger destek hizmetlerinin dogrudan saglanmasini igerebilir.

Reaktif hizmetler saglarken Microsoft, 6rnek kod disinda herhangi bir tiirde kod saglamaz.

Musteri, destek hizmetlerinin gergeklestiriimesinde saglanan herhangi bir kodun uygulanmasi
ve korunmasi ile ilgili tim sorumluluk ve riskleri Ustlenecektir.

Satin alinan hizmetler icin platforma iliskin asgari gereksinimler bulunabilir.

is Ortaklari icin Premier Destegi satin almadiysaniz ve bir Microsoft Premier Destek Eki - Is
Ortagt Alt Yiiklenicisi yaptirmadiysaniz, hizmetler misterilerinize teslim edilemeyebilir.

Yerinde ziyaretler konusunda mutabik kalindi§i ve bunlarin 6demelerinin énceden yapilmadigi
durumlarda, makul seyahat ve giinliik yasam harcamalarini size fatura ederiz veya talebiniz
Uzerine bu harcamalari karsilayacak esit degerde Sorun C6ziim Destegi saat sayisini
hesabinizdan diseriz.

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

ilgili Eklerde ilave Onkosullar ve Varsayimlar belirtilebilir.

4.9 Sorumluluklariniz

Premier Desteginin avantajlarinin en uygun hale getirilmesi, ilgili tim Eklerde ifade edilenlere ilave olarak,
asagidaki sorumluluklari yerine getirmenize baghdir. Asagidaki sorumluluklarin yerine getirilmemesi,
hizmetin gecikmesine neden olabilir:
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Is Emrinizde irtibat kurulacak kisiler atayacaksiniz; bunlardan biri Misteri Destek Yoneticiniz
(CSM) olarak bilinecektir. CSM, ekibinize liderlik yapmaktan ve destek hizmeti taleplerinin bize
iletilmesiyle ilgili tim destek etkinliklerinizi ve dahili sireclerinizi yonetmekten sorumludur.
Her bir irtibat kurulacak kisiye, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine erisim, destek
sorununun iletilmesi ve Microsoft hizmet saglama ekibinize erisim icin kisisel bir firma
numarasi verilir. Cevrimici hizmetler yoneticileriniz de mevcut ¢evrimici hizmetler destek
portallari Gizerinden destek istekleri génderme kabiliyetine sahip olabilirler. ilgili kisilere ek
olarak, asagidaki sekilde iki tir grup ilgili kisisi de tanimlayabilirsiniz:
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o lrtibat kurulacak kisi tiirlerinden biri, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine bilgi
ve destek taleplerini sunabilmek icin erisim saglayan paylasimli bir firma numarasi alir.

o lrtibat kurulacak kisi tiirlerinden biri de, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine
yalnizca bilgi igin erisim saglayan paylasimli bir firma numarasi alir.

Cevrimigi hizmetler destek istekleri icin Bulut yoneticileri, bulut tabanli hizmetleriniz igin,
destek isteklerini ilgili cevrimici hizmet destek portali araciligiyla géndermelidir.

Bir hizmet istedi gonderirken reaktif destek irtibat kisileriniz karsilastiginiz sorunu temel olarak
anlamali ve Microsoft'un sorunu teshis edip ilgili birimlerle paylasmasina yardim etmek igin
sorunu ¢ogaltma kabiliyetine sahip olmalidir. Bu kisiler ayni zamanda sistem sorunlarini
¢dzmek ve Microsoft'un hizmet isteklerini analiz edip ¢6zime kavusturmasina yardimci olmak
Uzere desteklenen Microsoft Uriinleri ve Microsoft ortaminiz hakkinda da bilgi sahibi olmalidir.

Satin aldiginiz hizmet diizeyine bagli olarak hizmetlerin kullanilmasini planlamak igin Bizimle
birlikte calismayi kabul ediyorsunuz.

is Emrinizde atanmis irtibat kisilerinde yapilan degisiklikleri bize bildirmeyi kabul edersiniz.

Sorun belirlenmesi ve ¢6ziim faaliyetlerini Tarafimizca talep edilebilecegi sekilde yerine
getirmeniz gerekebilir. Bunlar arasinda, ag izlemelerinin gergeklestirmesi, hata mesajlarinin
yakalanmasi, yapilandirma bilgilerinin toplanmasi, triin yapilandirmalarinin degistirilmesi,
yazilimin yeni strimlerinin ya da yeni bilesenlerin kurulmasi veya sireclerin degistirilmesi yer
alabilir.

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

Mamkin oldugunda, size hizmetlerle ilgili olarak zaman zaman sunacagimiz misteri
memnuniyeti arastirmalarina yanit vermeyi kabul etmektesiniz.

Calisanlariniz veya yiklenicilerinizden kaynaklanan tiim seyahat ve harcamalardan Siz sorumlu
olacaksiniz.

Hizmet saglama ydneticiniz sizden satin aldiginiz hizmete yénelik diger sorumluluklar
gerceklestirmenizi isteyebilir.

Proaktif hizmet taleplerini, gerekli/uygulanabilir tiim verilerle birlikte, gecerli is Emrinin sona
erme tarihinden 6nceki 60 giini gecirmeden iletmelisiniz.

(Size ait yerde bulunmasi gereken) hizmet saglama ekibimize, dahili sistemlerinize ve teshis
araclariniza erisime ek olarak makul telefon ve ylksek hizli internet erisimi saglamayi kabul
etmektesiniz.
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