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Hizmetlerin Tarifi

1 Bu belge hakkinda

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

Tiam 6n kosullar, sorumsuzluk beyanlari, sorumluluk sinirlamalari ve sorumluluklariniz da dahil olmak
lUzere, 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 timu kiresel capta mevcut degildir. Bulundugunuz yerde hangi
hizmetlerin satin alinabilecegine dair ayrintilar i¢cin Microsoft Hizmetleri temsilcinizle temasa gecin. Mevcut
hizmetler degisiklige tabidir.
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2 Microsoft Profesyonel Hizmetler

Microsoft Profesyonel Hizmetler, teknoloji yatinmlarinizdan aldiginiz is degerini arttirmaniza yardimci olur.
Bu hizmetler, teknolojinizin yasam doéngistnin planlama, uygulama, bakim ve optimizasyon asamalarinda
kullanilabilir ve sirket ici, bulut ve karma BT altyapiniz icin veri, tasinirlik, tGretkenlik ve bilgi islem ¢oziimleri
sunar. Microsoft, asagidaki kategorilerde proaktif hizmetler sunar:

2.1 Planlama hizmetleri

Planlama hizmetleri optimizasyon, ylikseltme, gecis, dagitim veya ¢6zim uygulamalariniz, 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 ¢ozlimlerinin tasarimini, dagitimini, gegisini, yikseltmesini ve
uygulamasini hizlandirmak icin teknik ve proje yénetimi ile ilgili uzmanlik sunar.

2.3 Bakim hizmetleri

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

Optimizasyon hizmetleri, musterinin teknoloji yatiriminin en uygun kullanimi ile ilgili hedeflere odaklanir.
Bu hizmetlerin arasinda bulut hizmetlerinin uzaktan yonetimi, Microsoft irlin 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 Uzerine egitimler sunarak destek personelinizin teknik
ve operasyonel becerilerinin gelistirilmesine yardim eder.
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3 Kurumsal hizmetler

Planlama ve optimizasyon hizmetleri, kurumsal hizmetlerin icerisinde Danismanlik yikimlullkleriniz
aracihgiyla veya Destek paketinizin bir parcasi olarak verilebilir.

3.1 Nasil Satin alinmali

Asagidaki bélimde, Kurumsal Hizmetler is Emri altinda satin alabileceginiz kurumsal hizmetler
listelenmektedir:

Hizmet Satin Alma Turd Satin Alma Modeli

Danismanlik Hizmetleri Kurumsal Hizmetler is Emri veya bazi durumlarda bir is
Beyani (SOW) kullanilarak satin alinabilir

Destek Hizmetleri Yeni Destek anlasmasinin bir parcasi olarak satin alinabilir
veya Kurumsal Hizmetler is Emri kullanilarak mevcut
Destek anlagsmasi altinda ek bir ticret ddeyerek satin
alinabilir. Bazi durumlarda, hizmetler is Emrinizde atifta
bulunulmus bir Ek icerisinde daha detayli tanimlanabilir.

Tus ¢ Is Emrinizde listeli olarak gérebileceginiz dgeleri belirtir.

3.2 Planlama hizmetleri

¢ Coziim Planlamasi: Microsoft teknoloji dagitimlarinin sirket binasi icinde, bulut ortaminda veya
karma ortamlarda uygulama planlamasi stirecinde size destek olan ve kilavuzluk eden
yapilandiriimis calismalardir. Bu hizmetler arasinda, teknik ¢6zimiinizin istediginiz sonuglari
verecek sekilde uygulanmasinin planlanmasi asamasina yardimci olacak Microsoft
teknolojilerinizin tasariminin, giivenliginin, BT operasyonlarinin veya degisiklik ydnetiminin bir
degerlendirmesi de bulunabilir. Hizmet sonuglandiginda, teknik degerlendirme ve ¢6zim
uygulama planini iceren bir rapor alabilirsiniz.

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

¢ Herkese Acik Bulut igin Azure Dagitim Planlama Hizmetleri (AZDPS): Egitimler,
tanitimlar ve dagitim planlamasi iceren bir giinden fazla sireli calismalardir. Azure
depolama ¢ozlimlerini etkinlestirmeye, uygulamalari Microsoft Azure Altyapi Hizmetlerine
gecirmeye, kurulus tasinirligr uygulamaya, Microsoft Operations Management Suite'i
uygulamaya veya Microsoft Azure sanal makineleri Gzerinde 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.
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¢ Dynamics Dagitim Planlama Hizmetleri (DYDPS): Microsoft Dynamics CRM'yi
(Msteri iligkileri Yénetimi), Dynamics CRM Online'i uygulamak veya bu uygulamalara
ylkseltme yapmak veya Microsoft Dynamics AX ile bir ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi)
¢6zUmi uygulamak icin sunulan planlama hizmetleridir.

¢ Skype Kurumsal ve Exchange Dagitim Planlama Hizmetleri (S&EDPS): Kuruluslara
Skype Kurumsal veya Exchange dagitimlarinin planlanmasinda yardimci olmak icin
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'nin etkin dagitimlarinin planlanmasinda
yardimci olmak icin tasarlanmistir. Bu calismalarda, ylkseltmeler, gecisler, hizlandirma
yonetimi ve sanallastirma dagitimlarinin yani sira birlesik cihaz yonetiminin uygulanmasi
icin de genis bir dizi planlama hizmeti sunulur.

#SQL Server Dagitim Planlama Hizmetleri (SSDPS): Hizmetler, SQL Server'e ylikseltme,
SQL Server Business Intelligence dagitimi ve SQL Server'a gecis gibi etkinliklere
odaklanan, bir glinden fazla sireli calismalar 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) ¢ozim
planlamasi ve SharePoint dagitim planlamasi bulunabilir.

¢ Mimari Hizmetler: Rehberlik, planlama ve optimizasyon sunan ve en iyi uygulamalarin
mimarisi icin ekipleriniz ve ortamin daha uygun konumlandirilmasina elveren ¢evrimigi
hizmetlerinizin benimsenmesiyle ilgili hedeflerinizin bir degerlendirmesidir.

¢ Kavramin Kanitlanmasi: Misterinin onerilen bir teknik ¢c6zimiin uygun olup olmadigini
degerlendirebilecegi tiirden kanitlarin sunulmasi icin bir calismadir. Bu kanit, islerligi plan
prototipler, belgeler ve tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle tGretime hazir teslimat degildir.

3.3 Optimizasyon hizmetleri

¢ Benimseme Hizmetleri: Benimsenme destek hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi
satin aliminizla baglantili degisiklikleri farklilastirma, izleme ve optimize etme becerisini
degerlendirmenizde yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Benimseme hizmetleri
asagidakilerden birini ya da birkagini icerebilir:

Benimseme Senaryosu Atdlye Calismasi: Belirli bir cevrimici hizmet is yikinin
benimsenmesini artirmak amaciyla en iyi uygulamalarin gosterildigi iki gtinlik uzaktan
veya yerinde atolye calismasi. Atélye calismalari, is Emrinizde belirtildigi tizere, acik ve
katilimci adedi temelinde veya kurulusunuza 6zel kapal teslimat seklinde mevcuttur.
Atolye calismalari, Microsoft'un agik yazil izni olmaksizin kaydedilemez.

Benimseme Tanilamasi: Mevcut degisiklik yonetimi kabiliyetinizin olgunluk
derecelendirmesini belirten bir kurumsal hazirlik degerlendirmesi. Bu l¢ glinlik uzaktan
kurumsal hazirlik degerlendirmesi sonucunda optimizasyonye yonelik 6nerilerin yani sira
bir yeterlilik Olgunluk Raporu verilir.

lyilestirilmis Kullanim izleme: Giincel kullanim durumunu belirlemek, benimsemeyi
yonlendirip izlemek lzere optimizasyon alanlarini arastirmak ve Microsoft bulut
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hizmetlerinden daha fazla yarar saglamak icin bir cerceve, bir yaklasim ve temel
gOstergeler sunar.

Benimseme Deger Planlamasi, isletme Sonuglari Puan Karti ve iyilestirilmis Kullanim
izleme: isletmenin, Microsoft cevrimici hizmetlerinin benimsenmesinden kaynaklanan
avantajlarinin belirlenmesi ve elde ettigi yararlarin aylik gdzden gegirmeler icin bir dizi
kullanim g&sterge panosunun yani sira tcer aylik puan kartlarinin kullanimi yoluyla
Olclilmesine yonelik yardim.

Her Zaman Hazir Olmak: Cevrimici hizmetlerde yapilacak degisikliklerin aylik olarak
go6zden gecirilmesi; benimseme calismalarinin uygun sekilde konumlandirilip optimize
edilmesine ve degisiklige hazirlanmaya yonelik yol haritasi.

@ BT Hizmetleri Yénetimi: inovasyon, esneklik, kalite ve operasyonel maliyetlerde optimizasyon
saglayan modern hizmet yonetimi yaklasimlari kullanarak eski BT ortaminizi gelistirmenize
yardimci olacak sekilde tasarlanmis bir hizmetler paketidir. Modern BT Hizmeti Yonetimi
hizmetleri, bir uygulama veya hizmet buluta tasinirken, izleme, olay yonetimi veya hizmet masasi
streglerinizin bulut tabanli hizmetlerin dinamiklerini yonetecek sekilde optimize edilmesini
saglamaya yardimci olmak icin uzaktan veya yerinde danismanlik oturumlari veya atdlyeler
araciligiyla verilebilir.

¢ Giivenlik Hizmetleri: Microsoft glivenlik ¢ozimleri portfoyu dort odak alanini icerir: bulut
glvenligi ve kimligi, tasinirlik, iyilestirilmis bilgi korumasi ve glvenli altyapi. Glvenlik hizmetleri
musterilere, BT altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil
koruyacaklarini ve yenilestireceklerini anlamalari icin yardimci olur.
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4 Danismanlik hizmetleri

Danismanlik hizmetleri, planlama, uygulama ve ¢6ziim uyarlamasi ile iligkili ve musterilerin BT
yatinmlarindan aldiklari fayday hizlandiran hizmetler saglama amacin sahip proje tabanli
yukumldltklerdir. Bu yikimlultkler dijital stratejiler, mimari, planlama, ylkseltmeler, gecis, dagitim,
uygulama gelistirme ve veri 6ngorl ¢oziimleri alanlarinda Microsoft Uriin ve teknolojilerine dayali
hizmetleri kapsar.

4.1 Nasil Satin alinmali

Danismanlik hizmetleri proje tabanli, kapsamli 6zel yikimltltkler veya asagida agiklandigi gibi kapsami
onceden tanimlanmis paketli hizmetler olarak mevcuttur.

Ozel danismanlik hizmetleri Benzersiz ¢dzUmler icin musteriye 6zgl hizmetler kapsami,
zaman cizelgeleri 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.

Tus # Is Emrinizde listeli olarak gérebileceginiz 6geleri belirtir.

4.2 Ozel danismanlik hizmetleri

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

Veri Merkezi ve Bulut Altyapisi: Veri Merkezi ve Bulut Altyapisi Hizmetleri BT'nin, veri merkezlerini,
kendi belirli is ihtiyaclari icin 6zellestirilmis stratejik is varliklarina donustiirmesine yardimci olacak
teknolojiyi, insanlari ve slrecleri birlestiren bir hizmetler ve ¢dziimler portfoylddir.

Modern Uygulamalar: Bu teklifler, uygulamalar, misteriler ile herhangi bir cihaz ve birden ¢ok kanal
Uzerinden iliski kurmaya yardimci olmak icin modernlestirilip birlestirildiginde ve buluttan destek
alindiginda, daha azaltilmis bir riskle zamani hizlandirarak degere donusturdr.

isletmeye Yonelik icgoriiler: isletmeler ve BT kuruluslari icin, Power BI, Office ve SQL iceren (riinleri
kullanarak herhangi bir veri ile ilgili icgorilerin kilidini agan 6ngord, uygulama ve destek ¢ozimleridir.

Bulut Uretkenlik Coziimleri: Bulut Uretkenligi icin Microsoft Hizmetleri, kuruluslarin, iletisim ve is
birligini gelistirmek icin deneyimler planlamasina, uygulamasina ve insa etmesine ve de musteri
iliskilerini kurumsal i¢g6ri olusturmak Gzere derinlestirmesine yardimci olmak suretiyle Office 365
yatirimlarinin tam degerinin farkina varmalarini saglar.

Dynamics CRM: Dynamics CRM teklifleri, musterilerin, bir yandan Microsoft Danismanlik
Hizmetlerinin kurumsal degisikligi yonlendirmedeki degerinin farkina varirken Microsoft Dynamics'i
tlm satis, hizmet ve pazarlama alanlarinda kullanmak suretiyle misteri odakli kuruluslar haline
gelmelerine yardimci olur.

Dynamics ERP: Dynamics ERP, miisteriler ve olasi ¢alismalar icin daha iyi destek vermeye yonelik
cesitli varliklar sunar. Dynamics ERP, Kurumsal ERP'mizdir ve Microsoft Stack’in tamamini kullanir.
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Aygitlar ve Tasinirhik Coziimleri: Cihazlar ve Tasinirlik teklifleri, isletmelerin ve BT liderlerinin,
calisanlarla ve musterilerle daha derin ve daha zengin baglantilar kurmaya yardimci olan kurumsal
Olcekte tasinirlik ve cihaz yonetim stratejileri gelistirmesine ve uygulamasina olanak verir.

Giivenlik ve Kimlik Coziimleri: Glvenlik ve Kimlik hizmetleri, misterilerin BT altyapilarini,
uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi korumalarina yardimci olacak stratejiler ve
¢ozlimler sunar.

4.3 Paketli danismanlik hizmetleri

Microsoft, Microsoft Grlinlerine, teknolojisine ve siireglerine 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 dnceden tanimli bir is kapsaminda sunulmaktadir.

4.4 Hizmetlerin Tarifi

4.4.1

4.4.2

Planlama hizmetleri

Dijital Danismanlhik Hizmetleri programi: Dijital Danismanlik Hizmetleri, Dijital Danigmanlari
sektorel ve isle ilgili uzmanliklarin yani sira kuruluslar dijital amaglarina ulagsmalari igin
glclendirmek tzere Microsoft'un deneyimleri ve yenilik¢i stratejileri ile birlestirir. Dijital
Danismanlar, dijital isi kurmak icin musterilerle is ortakhigi yaparak bir degisiklik programini tesvik
eder.

Dijital Danismanlik Hizmetleri 200, 400, 800 ve 1600 saatlik katilim paketleri olarak satin alinabilir.
Microsoft hizmet saglama ekibi, Microsoft Hizmet Mikemmeliyet Merkezlerinden kaynaklar dahil,
icerik uzmanligi ile teslimi tamamlar veya Microsoft teknolojileri hakkinda 6nerilen uygulama
tavsiyesi ve 6zel rehberlik saglar.

Ayrica, asagidaki Dijital Danismanlik Hizmetleri katilim paketleri de mevcuttur:

¢ Dijital Damsmanlik ise Hazir paketler: Katilim dijital bir danisman tarafindan
yonlendirilir ve Bulut, Taginirlik, Uretkenlik teknolojisi ve platformuna odakli bir ¢ziime
gereksinim duyan bir musteri icin dnceden belirlenmis is sonuclari saglayan Microsoft
Hizmetleri teslim ekibi tarafindan desteklenir.

¢ Dijital Danismanlik Dijital Hazir paketler: Katim, misterinin gelismekte olan is
modellerinin bir parcasi olarak dijital donlisimu gergeklestiren is tasarimi ve degisim
islemine odakh bir dijital danisman tarafindan yonetilir.

@ Kullanici Deneyimi: Gorsel Senaryo Taslagl, Hareketli Grafik, Etnografik Arastirma, Kisisel
Analiz ve Senaryo Analizi, UX Strateji ve Tasarim, Gorsel Tasarim, Ul Gelistirme, Kullanilabilirlik test
etme ve Erisilebilirlik etkenleri alanlarina uzmanlik getirerek is uygulamalariniz igin bir kullanici
deneyimi saglayan hizmetler.

Uygulama hizmetleri

¢ Proje Yonetisimi: Basarili bir sekilde teslim edildiginden emin olmak icin projeniz, programiniz
veya yukimlilugindz ile ilgili yonetim ve 6ngdri saglayan bir hizmettir.

¢ €oziim Mimarisi: CozUmuniz igin, Microsoft teknolojilerinin referans mimarilerini temel alan
mimari ve tasarim saglayan bir hizmettir.
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¢ Coziim Saglama: Cozimun gelistiriimesi, yapilandiriimasi, gegisi, ylukseltilmesi ve dagitiimasini
da iceren, Microsoft teknolojilerini ve bunlarin misterinin ortamlarina entegrasyonunu temel alan
teknik uygulamalar saglayan bir hizmettir.

4.5 Sorumluluk sinirlan

Hizmet sunumlarimiz, asagidaki sorumsuzluk beyani ve sinirlamalara baglidir:

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

Uriin lisanslari danismanlik hizmetlerine dahil degildir ve ayrica satin alinmaldir.

Dijital Danismanlik Hizmetleri, Griintn dagitiimasi, sorun ¢6zimd, ariza dizeltme destegi,
Microsoft'a ait olmayan kaynak kodunun incelenmesi veya yukarida aciklanan hizmetlerin
otesinde teknik ya da mimari danismanlik konularini icermez.

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

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

4.6 Sorumluluklariniz

Danigmanlik yikamlaliga iliskilerinin basarisi ve yikiumlillklerimizin yerine getirilmesi, asagidakiler de
dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere, sizin tim siire¢ boyunca katiliminiza baglidir:

Temisilcilerinizin, 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 erigim.
Size verilmis sorumluluklarin zamaninda ve etkili bir sekilde tamamlanmasi.
Yonetiminizin kararlari ve onaylari zamaninda vermesi.

Calisanlarinizin veya yuklenicilerinizin yaptigi seyahat giderleri ve harcamalarin 6denmesi.
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5 Destek hizmetleri

Microsoft Destegi maliyetleri diisirmeye, Uretkenligi gelistirmeye ve BT yasam ddnguisiiniin herhangi bir
asamasi icin yeni is firsatlari yaratmak icin gerekli teknolojiyi kullanmaya yardimci olan kapsaml bir destek
¢6zimudur. 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 Yénetimi

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

5.1 Nasil Satin alinmali

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

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

Gelismis ¢oziim paketleri Belirli bir Microsoft Griinlini veya musteri BT sistemini kapsayan
destek hizmetleri paketi. Yapilandirilabilir paketle birlikte saglanir.

Tus # Is Emrinizde listeli olarak gérebileceginiz dgeleri belirtir.

5.2 Paket tarifleri

5.2.1 Kurumsal paketler

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

Yapilandinlabilir paket

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

Oge Mevcut Hizmetler

Proaktif hizmetler Bolim 5.3.1'deki "Proaktif hizmetler” basliginda aciklanan hizmetler,
destek paketinize dahil edilebilir

Hizmet yonetimi Tdm paketlere dahildir.

Saglama modeli ve hizmet seviyesi, Bolim 5.3.2'deki “Hizmet saglama
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yonetimi” basliginda agiklandigi gibi 6zellestirilir

Reaktif hizmetler Bolim 3.3.3'deki “Reaktif Hizmetler” basliginda aciklanan hizmetler,
destek paketinize dahil edilebilir

Gelismis hizmetler Bolim 5.4'deki “Gelismis hizmetler” basliginda acgiklanan ek hizmetler,
destek paketinize dahil edilebilir

Sabit paket

Giris diizeyinde, bir yil siireli destek hizmetleri hazir paketi

Oge icerdigi Hizmetler
Proaktif hizmetler Bir "Hizmet olarak Risk ve Saglk Degerlendirme Programi”
Hizmet yonetimi Bolim 5.3.2'deki "Hizmet saglama yonetimi” bashginda tanimlanmis,

Havuzlu model araciligiyla saglanan bir Cekirdek seviye hizmet yer alir

Reaktif hizmetler En fazla 20 adet “Sorun Coziim Destegi” saat

5.2.2 Gelismis ¢oziimler

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

Oge Agiklama
Mission Critical Premier Yasamsal is ¢cdzlimleriniz kapsaminda yer alan ve Bolim 5.5.1'deki
Destek “Mission Critical Premier” basliginda aciklanan belirli bir dizi Microsoft

Urlnd icin daha yuksek bir seviyede destek saglar

5.3 Hizmetlerin tarifi

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

5.3.1 Proaktif hizmetler

Proaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin dnlenmesine yardimci olur ve kaynaklarin
saglanmasina yardimci olmak amaciyla genellikle hizmet sunumu 6ncesinde planlanir.

Uygulama hizmetleri

¢ Devreye Sokma Hizmetleri: Dagitim, gegis, yikseltme veya 6zellik gelistirme destegi saglamak
Uzere dogrudan dogruya bir Microsoft miihendisiyle calisma. Bu, Microsoft trlinlerini kullanarak
kavramin kanitlanmasina veya uretim is yikiine yonelik planlama ve dogrulamada yardimi
icerebilir.
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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
dizeltilmesi amaciyla dogrudan dogruya sizinle galisacak ve ortaminizin teknik degerlendirmesini
iceren ve bir diizeltme planini kapsayabilecek olan bir rapor saglayacaktir.

¢ Saghik Kontrolii: Microsoft teknolojisi uygulamanizin 6nerilen uygulamalarimizla
karsilastirldigi bir uygulama degerlendirme incelemesi. Bir Microsoft mihendisi, saglik kontroli
calismasini sizinle birlikte planlar, incelemeyi gerceklestirir, verileri analiz eder ve bunlarin
tamamlanmasi (izerine de bir rapor sunar.

¢ Cevrimdisi Degerlendirme: Microsoft teknolojisi uygulamanizin, is yerinizde bir Microsoft
mihendisi tarafindan veya uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi.
Microsoft, toplanan verileri bina icindeki araclar kullanarak analiz eder ve bulgularimizi ve
dlizeltme 6nerilerini iceren bir raporu size sunar.

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

¢ Proaktif Operasyon Programlari (POP): Planlama, tasarim, uygulama veya operasyon
streglerinizin, personelinizle birlikte, Microsoft tarafindan dnerilen uygulamalarla karsilastirilarak
incelenmesi. Bu inceleme, is yerinde veya bir Microsoft destek 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 igeren bir bulgu raporu olusturmak tzere 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 is yerinizde saglanan,
Ozellestirilmis bir sistem optimizasyon atdlyesiyle birlikte sunulur ve izlenir.

Optimizasyon hizmetleri

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

¢ Laboratuvar Hizmetleri: Microsoft, eger bulundugunuz cografyada varsa, Microsoft
Urtnleriyle ilgili Grliin gelistirme, karsilastirmali degerlendirme, test etme, prototip ¢alismasi ve
gecis faaliyetlerinde size yardimci olmak Gizere bir laboratuvar tesisine erisiminizi saglayabilir.

¢ Yonetilen Hizmetler: Uzaktan izleme, performans optimizasyonu, veri yonetimi ve Office 365
gibi ortamlar igin barindirma ile Azure tzerinde uygulama ve sanal makine yonetimi gibi gorevleri
icerebilen bulut BT ortaminizin ydnetilmesi hizmetleri. Yonetilen Hizmetler, 6zellestirilmis bir
destek hizmetleri programinin ek bir tcret karsiiginda saglanan bir elemani olabilir ve Is
Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte tanimlanir.

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

@ Resimli Gosterimli Gériismeler: Uriin ve destek konularinin islendigi ders anlatimlari ve
gosterimler biciminde olup bir Microsoft miihendisi tarafindan yiiz ylize veya ¢evrimigi olarak
sunulan, genellikle bir glin siiren etkilesimli kisa siireli hizmetler.

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

@ internet Yayinlan: izleyicilere internet (izerinden uzaktan iletilen ve Microsoft tarafindan
barindirilan egitim oturumlari. internet yayinlari, is Emrinizde belirtildigi Gizere, katiimci adedi
temelinde veya kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin alinabilir.

¢ Atélyeler: Destek ve Microsoft teknolojisi konularinda genis bir destek segenegi iceren ve bir
Microsoft mihendisi tarafindan yiiz ylize veya cevrimigi olarak yapilan, ileri diizey teknik egitim
oturumlari. Atélye calismalari, is Emrinizde belirtildigi tizere, katilimci adedi temelinde veya
kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin alinir. Atolye calismalari, Microsoft'un acik yazil izni
olmaksizin kaydedilemez.

@ Ozel Proaktif hizmetler: isteginize bagl olarak yiiz yiize veya cevrimici olarak saglanan ve bu belgede
baska bir sekilde tarif edilmemis olan hizmetleri iletmek lizere personelimizle yapilan bir ¢alisma. Bu
caligmalar gtn sayisi olarak élgilir ve fiyatlandirlir. Ozel proaktif hizmetlerin odaklandigi alanlar sunlardir:

e Bakim hizmetleri
e  Optimizasyon hizmetleri
e Egitim hizmetleri

¢ Destek Yardimi: Eer uygunsa proaktif hizmetler, Destek Yardimi saati miktari hesaplanarak satilabilir.
Bu saatler, Microsoft Hizmetleri temsilciniz tarafindan sunulan giincel fiyatlar Gzerinden, yukarida tarif
edilen bir veya daha fazla proaktif hizmetle degistirilebilir. Proaktif hizmeti planlandiktan sonra uygun
miktarda Destek Yardimi saati sayisini, glin basina hizmet lcretini veya sabit Ucreti kapsayacak sekilde en
yakin saat sayisina yuvarlanan bakiyenizden diisecegiz. E§er bir Destek Yardimi hizmet tiiri siparis eder ve
bunu baska biriyle degistirmek isterseniz, halihazirda satin alinan saatleri, eger varsa ve Hizmet Teslimat
Yoneticinizle anlagmaya varilmigsa, alternatif hizmet icin kullanabilirsiniz.

5.3.2 Hizmet yonetimi
@ Hizmet yonetimi

Tum Premier Destek paketleri, bir Hizmet Saglama Yoneticisi (SDM) tarafindan koordine edilmekte ve
baslatiimaktadir. Belirli cografyalarda bu gorevli Teknik Misteri Yoneticisi (TAM) veya Destek Misteri
Yoneticisi (SAM) olarak da adlandirilir. Gelistiriciler ve gelistirici odakli paketlerde Premier Destek icin,
hizmet saglama yonetiminiz gelistirme sektér uzmanlgi fazla olan ve gelistirici teknolojilerinden anlayan
bir Uygulama Gelistirme Yoneticisi (ADM) tarafindan saglanir. Bu teslimat, teslimat modeline, hizmet
diizeyine ve cografi konuma gére gelistirilebilir. s Emrinizde baska sekilde belirtiimemisse, teslimat modeli
Atanmis ve hizmet dlzeyi de Core seklinde olacaktir.

Page 14



Hizmetlerin Tarifi Destek hizmetleri

Hizmet Sunum modeli

Oge Tanim
Havuza Alinmis 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

Hizmet diizeyi

Oge Tanim

Core Genel koordinasyonu ve ayrica bir hizmet tanitimini, hizmet saglama planini,
hizmet incelemelerini, 5nemli glivenlik destek dnerilerini, olay yonetimini, kriz
yonetimini, bilgi hizmetlerini ve hizmet tyelik yonetimini igerir

Standart Tim Core hizmetleri ve ilk Degerlendirme ve optimizasyon planlamayi kapsar

Uzatiimis Tim Standart hizmetleri ve ayrica Microsoft Uriin/Cevrimici Hizmetler yasam
dongusu farkindaligini, olau egilim analizi ve rehberligini ve slre¢ rehberligini
icerir

Kapsam ayrintilan
Asagidaki hizmetler, Core diizeyde hizmet saglama ydnetimi satin alan misteriler icin gegerlidir:

Hizmet tanitimi: Premier Destek hizmetlerinin, proaktif hizmetlerin nasil secildiginin ve
planlandiginin bir agiklamasi ile destekli reaktif taleplerin nasil kaydedildiginin ve mevcut araglarin
nasil kullanildiginin gésterimini de iceren genel bir dzeti.

Hizmet Saglama Plani (SDP): Premier Destek hizmetlerinizin, bu hizmetlerin nasil ve ne zaman
uygulanacagini belirlemek amaciyla ekibinizle isbirligi icinde olusturulan &zellestirilmis bir hizmet
planini da igeren temeli. SDP'yi, ihtiyaglariniza dayali olarak dénem boyunca izlemekte ve
dizenlemekteyiz.

Hizmet incelemeleri: Ge¢mis donem hizmetlerini stirekli olarak incelemekte, nelerin teslim
edildigini ve gelistirildigini size rapor etmekte, geri bildiriminizi incelemekte ve gerekli olabilecek
tlm eylemleri ya da ayarlamalari gorismekteyiz. Bu incelemeler, standart durum raporlarindan ve
sanal olarak ya da (tesis yerinde bulunma yetkisi verilmisse) yerinde gerceklestirilen durum
toplantilarindan olusabilmektedir. Cevrimici hizmetleriniz varsa, hizmet incelemeleriniz hizmet
isteklerinin ve hizmet olaylarinin durumunun yani sira calisma suresi bilgilerini de icerecektir.
Hizmet incelemesinin 6zellestiriimesi de s6z konusu olmakla birlikte bu islem, satin aldiginiz
hizmetlerde yer alan hizmet saglama yonetimi dlizeyine bagli olarak ek bir satin alma
gerektirebilir.

Page 15



Hizmetlerin Tarifi Destek hizmetleri

Kritik glivenlik destek onerisi: Kritik Microsoft Glivenlik Biltenlerinin bildirimidir. Atanmis veya
Ozel olarak gérev yapan SDM'ye sahipseniz, SDM'niz bu bilgilerin BT altyapiniz iizerindeki etkisini
degerlendirmenize yardimci olacaktir.

Olay yonetimi: Destedi zamaninda yonlendirmek ve yiksek kalitede bir destek sunmak igin
destek olaylarinin SDM'niz tarafindan gozetimi. Bu, olay yanit planlarinin gelistirilmesini, olaylar
sirasinda durum gtincellestirmeleri icin asil ilgili kisinin belirlenmesini ve bir olay gergeklestikten
sonra temel neden analizine olanak saglanmasini icerebilir. Cevrimici hizmetleriniz varsa, bu, olay
ve Hizmet Diizeyi Anlagsmasinin (SLA) nedenine iliskin bir 6zet icerebilir.

Kriz yénetimi: isinizin kritik sekilde etkilendigi durumlarda, SDM'lerin ve Kritik Durum
Yoneticilerinin sorunlari sahiplenmesi ve bu konuda sizinle iletisim kurmasi.

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

Hizmet liyeligi yonetimi: Cevrimici hizmetlere sahip musteriler icin, SDM'niz, cevrimici hizmet
uyelikleriyle ilgili olan sorunlarin ilerletiimesine yardimci olabilir ve faturalama, hesap saglama ve
SLA kredi sorularina yanit verebilir.

Standart hizmet dlzeyi satin alan misteriler, Core diizeyde hizmetler ile asagidaki hizmetleri alacaktir:

ilk degerlendirme: BT operasyonlarinizda istenen duruma ulasmak icin eyleme déniistiiriilebilir
bir plan olusturulmasina yardimci olan, BT operasyonlari ortaminiz dahilinde hizmet ihtiyaglarinin
belirlenmesine yonelik bir kesif degerlendirmesi. Cevrimici hizmetlere sahip musteriler igin,
SDM'niz, kullanicilari cevrimici hizmete baglamak igin gerekli olan tesis yerindeki altyapiyr analiz
etmeyi planlayabilir. Ek olarak, SDM'niz, baglantiniz etkileyebilecek riskleri belgelemek ve olasi
risklerin azaltilmasina ydnelik éneriler sunmak igin personelinizle birlikte calisacaktir.

Optimizasyon planlamasi: Proaktif degerlendirmelerin bulgulari Gizerine baslatilan optimizasyon
eylemlerinin birlestirilmesi. Bu sonuglar, SDP’'nizdeki ilgili gelistirmeyle birlikte optimizasyon
Onerisi olarak belgelenecektir. Devami da, programlanan hizmet incelemeleri siiresince gelecektir.

@ Cevrimici Hizmet Saglama Yonetimi: Hizmet saglama ydneticiniz sizi yerinizde ziyaret edebilir
ve bu, ziyaret basina ek bir lcret gerektirebilir. Bu hizmet Microsoft'un kaynaklarinin uygun
olmasina baglidir.

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

Microsoft Uriinii/Cevrimici Hizmetler yasam dongiisii farkindaligi: Microsoft sirketi icindeki
gelismeler hakkinda diizenli raporlar ve Microsoft (irlin yasam donguisi veya yol haritasi
konusunda kurulusunuz igin gegerli ve faydali olabilecek tim glincellestirmeler tizerine dneriler.
Cevrimici hizmetleri olan musteriler icin, SDM'niz, aylik olarak (veya gereken sekilde) tye
oldugunuz c¢evrimici hizmetler igin hizmet ylkseltmeleri ve planl kesintilere iliskin iletisim
saglayacaktir.

Olay hakkinda egilim analizi ve 6neri: Bizde kayitli olup desteklenen herhangi bir Microsoft
teknolgjisiyle ilgili olay ge¢misiniz hakkinda, isler tizerinde yiiksek etkiye sahip olaylarin insanlarla,
islemlerle ve teknolojiyle ilgili ydnlerine odaklanmis bir veya daha fazla sayida inceleme. Bu
incelemenin sonunda, timu de BT isletim maliyetlerinizi disirmenize yardim etmeye odakli olmak
Uzere, kisilerin hazirhk dizeyi veya teknoloji degisiklikleri konulari ve islem gelistirme etkinlikleri
hakkinda Oneriler yer almaktadir.
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Siireg rehberligi: Onerilen siirecler hakkindaki temel bilgiler saglanacaktir.

5.3.3 Reaktif hizmetler
Reaktif hizmetler, asagidaki hizmetlerin herhangi bir bilesimini icerebilir:

@ Sorun C6zme Destegi (PRS): Sorunlarin Microsoft Urtinlerinden kaynaklandigini disinmenin makul
oldugu durumlarda, belirli belirtiler gdsteren Microsoft Grtinleri kullanilirken yasanan sorunlar hakkinda
yardim. Aciliyet tanimlari, tarafimizdan tahmini ilk yanit siireleri ve génderim gereklilikleri, su boélimde
ayrintili olarak yer almaktadir: “Tablo: Olay yanitl.”

PRS, saat basina ticretlendirilir ve is Emrinizde belirlenmis ve bedeli 6denmis saatlerden diisiiliir. Sorunun
ana akim destek i¢indeki bir Griinde bulunan bir hatadan kaynaklandigini belirleyecek olursak, PRS
saatlerini dismeyiz. Bedeli 6denmis saatleriniz biz belirli bir sorun tzerinde calisirken dolarsa, kalan saatler
igin Ucret talep ederiz ve ek olaylara yanit vermemizden dnce sizin de ek PRS saatleri satin almaniz gerekir.
Talebiniz tzerine, birden ¢ok saticiya ait karmasik trlinler arasindaki uyumluluk sorunlarinin ¢ézimuine
yardim etmek amaciyla tglnci kisi teknoloji tedarikgileri ile is birligi yapmaktayiz; ancak kendi triintnd
destekleme sorumlulugu s6z konusu UGglincu kisiye aittir.

Cevrimici hizmetler icin gereken sekilde PRS saglanir: Satin alinan PRS saatleri, bu teknolojilere gore agilan
olaylar i¢in distlmeyecektir.

Olayin 6nem derecesi Microsoft icerisindeki yanit diizeylerini, tahmini baslangi¢ yanit sirelerini ve sizin
sorumluluklarinizi belirler. isin kurulusunuza etkisini genel hatlariyla belirlemekten siz sorumlu olursunuz
ve Microsoft, bize danisarak, uygun énem derecesi diizeyini atayacaktir. ise olan etkinin daha Ust veya
daha duslk bir 6nem derecesine degisikligi gerektirmesi durumunda, olay siiresi boyunca dnem derecesi
dizeyinde degisiklik isteyebilirsiniz.

Tablo: Olay yaniti

Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen Musteri Cevabi
Aciliyet 1 eilk olaya bir saatte ya da o Ust diizey yéneticilerinize
daha kisa siirede yanit bildirim

Is tizerinde yikici etki:

C verilmesi o7 glin 24 saat kesintisiz
e Temel is slirecinin tamamen kaybi R S
.. . e Kaynaklarimizin en kisa caba gostermeyi surdirmek
ve isin makul sekilde devam . S
. zamanda bulundugunuz icin uygun kaynaklarin
edilemez durumu NN >
yerde olmasi tahsis edilmesi
e Aninda ilgilenilmeyi gerektirir . C .. .
g e o Kritik Durum Yoneticisinin' e Degisim kontroli
atanmasi yetkilisinden hizl erisim ve
o7 glin 24 saat temelinde yanit
kesintisiz olarak gdsterilen e Yalnizca telefonla bildirim?

caba?®

e Microsoft icerisinde Urlin
ekiplerine yonelik hizli
yukseltme

o Ust diizey yéneticilerimize
bildirim
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Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen Musteri Cevabi
Aciliyet A eilk olaya bir saatte ya da o7 glin 24 saat kesintisiz
is tizerinde kritik etki. daha klsg strede yanit .ge?ba gOstermeyi stirdlirmek
verilmesi icin uygun kaynaklarin
e Hizmetlerin 6nemli dlgtide kaybi . tahsis edilmesi?
e Kaynaklarimizin gerektigi
veya bozulmasi . - . .
sekilde bulundugunuz e Degisim kontroli
e Bir saat icerisinde ilgilenilmeyi yerde olmasi yetkilisinden hizl erisim ve
Ktiri
gerextinr e Kritik Durum Yoneticisinin' yanit
atanmasi e Yonetime bildirimde
o7 glin 24 saat temelinde bulunulmasi
kesintisiz olarak gdsterilen e Yalnizca telefonla bildirim?
caba?
o Ust Diizey Yoneticilerimize
bildirim
Aciliyet B eilk olaya iki saatte ya da e Microsoft'un cabalarina
is izerinde orta derecede etki: daha klsg strede yanit para.IeI uygun .kaynaklarln
verilmesi tahsis edilmesi

¢ Orta derecede hizmet kaybi veya
bozulmasi, ancak ¢alismanin
etkilenmis de olsa makul olarak bir
sekilde strdurilebilmesi

e Cabalarin yalnizca is saatleri e Degisiklik kontroli
icerisinde gosterilmesi*® yetkilisinde dort is saati
icerisinde erisim ve
kendisinden de ayni stirede

eiki is saati icerisinde ilgilenilmeyi yanit gelmesi
gerektirir® .
e Telefonla veya internetten
bildirim
Aciliyet C eilk olaya dért saatte ya da e Servis talebi sahibine iliskin
daha kisa siirede yanit dogru ilgili kisi bilgisi

Is Uizerinde minimum etki: . )
. verilmesi ¢ 24 saat icerisinde yanit
elslerin cok az aksayarak ya da hig ¢ y

engelsiz sekilde buyuk olclide
strmesi

e Cabalarin yalnizca is saatleri

cerisinde aésterilmesis e Telefonla veya internetten
icerisinde gosterilmesi

bildirim
¢ Dort is saati igerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir®

T Kritik Durum Yéneticileri, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla sorunlara hizlt ¢6ziim bulunmastnt yénlendirmek iizere atanmus kisilerdir.
2 Sorun ¢6ziim ¢alismalarumizt siirdiirmemize yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, énem derecesi diizeyini diisiirmemiz gerekebilir.

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

4 Aciliyet B sorunlarinda 24/7 ¢alisma her tilkede mevcut degildir. Ayrintilar icin SDM’nize danustn.

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

¢ Tesis Yerinde Destek: Yerinde reaktif destek, yardimin kendi yerinizde verilmesini saglar. Bu hizmet,
Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina baghdir ve her bir yerinde ziyaret icin ayri ek cret
gerektirebilir.
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¢ Gelistirme Destegi Yardimi: Microsoft teknolojilerini Microsoft platformu tizerinde entegre eden
uygulamalarin olusturulmasinda ve gelistiriimesinde, Microsoft gelistirme araclari ve teknolojilerinde
uzmanlik kazanmada yardimci olur ve is Emrinizde listelenen saat miktari olarak satilir.

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

5.4 Gelismis hizmetler
Bu boliimde tarif edilen 6geler, Premier Destek paketinizin ek bir Gcret karsiliginda sunulan ekleri,

uzantilari ve degisiklikleridir.

5.4.1 Hizlandirma Paketleri

¢ Hizlandirma Paketleri: B6lim 5.3.1'de agiklanan, dnceden secilmis Proaktif hizmetler icerir ve
musterinin is hedeflerinin ele alinmasi icin tanimlayici bir sirada saglanir. Belirli paketlere veya teslimat
siralarina dahil edilen hizmetlere iligskin ayrintilar, Hizmet Saglama Yoneticinizden saglanabilir. Her
Hizlandirma Paketi, asagidakileri icin bir hizmet tanitimi igerir:

e Basari kriterlerinin ve teslimat zaman ¢izelgesinin tanimlanmasi
e Hedef ortamin belirlenmesi
e Rollerin ve sorumluluklarin tanitilmasi

e Saglanacak Proaktif Hizmetlerin goristlmesi

5.4.2 Atanmis Destek Miihendisligi

@ Atanmis Destek Miihendisligi (DSE): Sizinle birlikte izerinde anlasmaya varilmis olan ve is Emrinizde
listelenen belirli Microsoft Urinlerini ve teknolojilerini desteklemek amaciyla, normal is saatleri sirasinda
verilen onleyici destek. DSE hizmetleri, nceden toplu sekilde saat olarak satin alinir ve bu saatler
kullanildik¢a hesabinizdan diseriz. DSE kaynaklari, bir yikimliluk iliskisini baslatma toplantisi sirasinda
taraflarin anlagsmasi temeline dayali olarak tahsis edilir, 6nceliklendirilir ve atanir ve Hizmet Saglama
Planinizin bir parcasi olarak belgelenir. DSE hizmetleri, is Emrinizde belirtilen, atanmis destek konumunda
tek bir destek konumu igin saglanir.

DSE hizmetlerinin odaklandigi alanlar sunlardir:

o Gelecek olaylarin 6nlenmesine yardimci olacak stratejilerin gelistirilmesine ve uygulanmasina
yardim etmek ve kapsam igindeki Microsoft teknolojilerinizin sistem uygunlugunu artirmak.

e Tekrar olusan olaylarin temelinde yatan nedenin belirlenmesine yardim etmek ve atanmis
Microsoft teknolojilerindeki daha baska aksamalari dnlemek (izere dnerilerde bulunmak.

o Simdiki ve gelecekteki is gereksinimleriniz ve bilgi teknolojisi ortaminizin yapilandirmasi
hakkinda derinlemesine bilgileri barindirmak.

e Premier Destek baglantili olarak teslim edileceklerin (6rn. digerleri arasinda, desteklenebilirlik
incelemeleri, sistem saghgi kontrolleri, atdlye ¢alismalari ve risk degerlendirme programlari,
vb.) kullanimina dair énerileri proaktif olarak belgelemek.
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Konuslandirma ve islem etkinliklerinizin, planlanmis ve simdiki Microsoft teknolojileri
uygulamalarinizla tutarli olmasina yardim etmek.

Destek kadronuzun teknik ve islem becerilerini gelistirmek.

Belirlenmis Microsoft teknolajileri icin ortaminizin yapilandirmasini, yitkim onarimini (break fix),
ag topolojisini ve daha fazlasini desteklemek tizere musteriye 6zel belgelerin olusturulmasini
ve bulundurulmasini tesvik etmek ve bunlara yardimci olmak.

5.4.3 Ozel (Custom) Destek

@ Ozel Destek: Ozel Destek, Microsoft Destek ilkesinde (http://support.microsoft.com/lifecycle)
tanimlandidi (izere yasam ddngulerinin sonuna gelmis olan segili sayida irlin ve hizmet paketi icin sinirli
ve devamli destek saglar. Ozel Destek satin almis oldugunuz Griinler (ve siirimleri) ve/veya hizmet
paketleri is Emrinizde belirtilecektir.

Ozel Destek kayit anlasmasi programi Ucretleri, Ozel Destek programinin kullanima hazir hale getirildigi ilk
guinde kaydolmussunuz gibi hesaplanir (6rn. Windows Server 2003 SP2 icin Ozel Destek 15 Temmuz 2015
tarihinde kullanima hazir hale getirilmisse ancak siz 13 Ekim 2015 tarihine kadar kaydolmamigsaniz,
program (cretiniz 15 Temmuz 2015 tarihinden itibaren hesaplanir). Ozel Destek kayit (icretleri iade
edilmez ve Standart Ozel Destek ile Essentials (Temel) Ozel Destegin birinden digerine aktarilamaz.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

Ozel Destek hizmetlerine yonelik bir talebi desteklemek ve bir diizeltme talep etmek icin
yeterli Sorun Cozim Destegi saati iceren glincel bir Premier anlagsmanizin olmasi gerekir.
Premier Destek anlasmanizin siiresi dolar veya feshedilirse, Ozel Destek hizmeti de ayni tarihte
feshedilecektir.

Ozel Destek almadan énce is Emrinizde listelenen kayith Griinler icin en giincel hizmet
paketini kurmali ve ¢alistirmalisiniz.

Kayitl Uriin(ler) icin Ozel Destege katilmak ve giivenlik biltenleri ve giincellestirmelerine
erismek icin, cihaz/6rnek sayisi, Gg aylik dagitim kilometre taslari ve gecisin tamamlanma
tarihiyle birlikte ayrintili bir gegis plani saglamalisiniz. Bu gegis planinin saglanmamasi, Ozel
Destek teslim edilebilir 6gelerine erisememenize neden olabilir.

Ozel Destegin amaclari acisindan, “cihaz”, misterinin belirli bir Griin icin bir glivenlik
glincellestirmesi dagitmak istedigi fiziksel veya sanal bir 6rnektir. Cihaz sayisi, fiziksel cihaz
sayisindan ziyade, guvenlik glincellestirmesi veya diizeltmesinin dagitilacagi sayiya esit
olmalidir.

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

Ozel Destek, yazili olarak baska sekilde anlasmaya varilmadigi siirece, kayitli Griinlerin sadece
ingilizce stirimiini kapsar. Taraflar ingilizce olmayan dil destegi konusunda anlagmaya varirsa,
destek sureleri ceviriye elverecek sekilde uzatilabilir (bunun igin lokalizasyon Ucretleri
uygulanabilir).

Kayit anlasmasi programinin Ucretine dahil edilen glvenlik glincellestirmeleri, asagida
aciklandig Gizere, satin alinan Ozel Destek hizmeti tiiriine ve kayitl Griine gére belirlenir:
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o Ozel Destek Standardi: Destek bitis tarihleri 1 Ocak 2010 tarihinden énce olan
rlnler igin destek saglar ve Microsoft Glvenlik Yanit Merkezi (MSRC) tarafindan
Kritik veya Onemli olarak tanimlanan gtivenlik aciklarina iliskin glincellestirmeler icerir.

o Ozel Destek Standardi: Destek bitis tarihleri 1 Ocak 2010 tarihinden sonra olan
Uranler icin destek saglar ve MSRC tarafindan Kritik olarak tanimlanan guvenlik
aciklarina iliskin giincellestirmeler icerir. MSRC tarafindan Onemli olarak
degerlendirilen aciklar icin glivenlik giincellestirmelerini ek bir tcret karsiliginda satin
alabilirsiniz.

o Essentials Ozel Destegi: Giincellestirme basina ve cihaz basina ek bir iicret
karsiliginda MSRC tarafindan Kritik olarak derecelendirilen glivenlik
glincellestirmelerinin satin alinabilmesini saglar Onemli olarak derecelendirilen
Glvenlik guincellestirmeleri saglanmaz.

e Uc aylik siire, Ozel Destek icin asgari stiredir. Musteriler, sonraki fatura tarihinden en az 14
guin énce bildirimde bulunarak ¢ aylik temelde Ozel Destekten cikabilirsiniz.

e Guvenlikle ilgili olmayan dlzeltmeler de (6rn. zaman dilimi veya Yaz Saati Uygulamasi
sorunlari igin) ek bir Gcret karsiliginda elde edilebilir.

e Tarafinizdan atanmis, adlandiriimis ilgili kisiler icin glivenlik giincellestirmelerine ve glvenlikle
ilgili olmayan duzeltmelere (varsa) erisim isteyebilirsiniz. Bu atanmis ilgili kisi(ler)de yapilan
degisiklikleri bize bildirmeyi kabul edersiniz. Glvenlik giincellestirmeleri ve dizeltmeler, yazili
onayimiz olmadan baglantili olmayan tglinci kisilere dagitilamaz.

e Ogzel Destek, ek ozellikler, islevsellik veya tasarim degisiklikleri ya da garanti destegi talep
etme segenegini icermez.

e Duzeltme isteklerinizi yanitlamak igin ticari olarak makul ¢abayi géstermemize ragmen, Kritik
ve Onemli glivenlik giincellestirmeleri dahil olmak izere bir giivenlik glincellestirmesinin veya
glvenlikle ilgili olmayan diizeltmenin olusturulamadigi veya saglanamadigi durumlar
olabilecegini kabul edersiniz.

e Sorun Cozum Destegi igin tum talepler, atanmis ilgili kisileriniz tarafindan telefon ile
iletilmelidir.

e Ozel Destegi dogrudan Microsoft'tan satin aliyorsaniz, giivenlikle ilgili olmayan diizeltmeleri
ve guvenlik glincellestirmelerini Microsoft Toplu Lisanslama araciligiyla veya Microsoft Hizmet
Saglayicisi Lisans Anlasmasi araciligiyla edinilen ayith Uriin(ler) dahil olmak tzere ilgili Kayitl
Uriin(ler)e uygulayabilirsiniz.

e Windows Server'i Microsoft Hizmet Saglayicisi Lisans Anlagsmasi Programi (SPLA) araciligiyla
barindiran is ortaklari, kendileri veya misterileri icin Ozel Destek satin almaya uygun degildir.
e is Ortagi odakli coztimler icin, asagidakiler gecerlidir:

o Ozel Destek kapsaminda Microsoft tarafindan size génderilen diizeltmeler ve givenlik
glincellestirmeleri, Microsoft Destek Hizmetleri Alt Yiklenicilik Ekiniz bulunmadigi
sirece, yalnizca dahili kullaniminiza yoneliktir.

o Guvenlik Giincellestirmeleri ve diizeltmeler icin verilen lisans haklari, Ozel Destek
Diizeltme Yeniden Dagitim Formunda tek tek belirtilen misterilerin dahili is
operasyonlariyla sinirhdir ve yeniden dagitim icin tasarlanmamistir.
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o Misteri fiyatlandirma, Microsoft Destek Hizmetleri Alt Yiiklenicilik Ekine eklenen Ozel
Diizeltme Yeniden Dagitim formunda belirtilen tek tek her misteri igin gegerlidir. Sizin
Microsoft'a édemekten sorumlu oldugunuz tutar, Ozel Diizeltme Yeniden Dagitim
formunda tek tek belirtilen her misteri icin tim fiyatlarin toplamina esittir, sizin
musterilerinizin tamami toplanarak belirlenmez.

o lsortaginizin givenlik giincellestirmesini/giincellestirmelerini ve
duzeltmeyi/dlzeltmeleri barindirilan ortaminda kullanimi yalnizca is ortaginin
dogrudan yararina ydneliktir ve Uglinct kisilere dagitilamaz.

5.4.4 Uzatilmis Diizeltme Destegi

¢ Uzatilmig Diizeltme Destegi: Uzatiimis Diizeltme Destedi, http://support.microsoft.com/lifecycle
adresinde tanimlandigi tzere, Uzatilmis Destek Asamasina girmis olan Microsoft yazilimi igin giivenlik
konusu disinda diizeltmeler talep etmenize olanak verir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

Bir diizeltme talebini desteklemek icin yeterli Sorun C6ziim Destegi saati iceren glincel bir
Premier anlasmanizin olmasi gerekir. Premier destek anlagsmanizin siiresi dolar veya
anlasmaniz fesholursa, Uzatilmis Diizeltme Destegi hizmeti de ayni tarihte feshedilecektir.

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

Diizeltmeler size 6zel sorunlara ydnelik olarak tasarlanmiglardir ve regresyon testinden
gegcirilmemislerdir.
Diizeltmeler, yazili onayimiz olmadan bagli kurulus olmayan tglncu kisilere dagitilamaz.

Is Emrinizde belirtilen kayith Giriniin ingilizce olmayan siirimlerine ait dizeltmeler igin
teslimat sureleri degisebilir ve lokalizasyon Ucretleri uygulanabilir.

Diizeltmenin talep edildigi an itibariyle, is Emriniz kapsaminda Sorun Céziim Destegi
saatleriniz mevcut bulunmalidir.

Ek ozellikler, islevsellik, glincellestirmeler veya tasarim degisiklikleri saglamayacagiz. Sadece,
kayith trintin ¢cékmesine, veri kaybetmesine veya uriiniin belgelerinde yer alan
islevselliginden herhangi baska bir sekilde 6nemli sapma gdstermesine neden olan sorunlari
ele alacagiz.

5.4.5 Premier Ultimate

@ Premier Ultimate: Reaktif hizmetler kapsaminda mevcut olan hizmetleri gereken Sorun Céziim Destegi
saglayacak sekilde degistirir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

Premier Ultimate, is Emrinizde belirtilen irtibat kurulabilecek kisilerin adediyle sinirhdir.

Premier Ultimate'a kayith halde kalmak icin, siz veya Microsoft tarafindan baslatilan
degerlendirmelerden hareketle belirlenen tiim sorunlari, degerlendirme 6zetinin
olusturulmasindan itibaren 30 gtin icinde ¢ozmek icin ticari olarak makul tim cabayi
gOstermeyi kabul etmeksiniz.
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e  Premier Ultimate hizmet anlasmasini taraflardan her biri, sorunlari ikisinden birinin
¢dzememesi durumunda 30 giin dnceden yazili bir bildirimde bulunarak, yoksa 60 glin
onceden yazil bir bildirimde bulunarak feshedebilir.

e Anlasmayi sire bitiminden dnce fesheden Premier Ultimate misterileri, fesih, sorunun
¢6ztlememesinden kaynaklaniyor olmadikca, kullanilmayan hizmetler icin belirli bir oranda
geri ddeme alirlar.

e Premier Ultimate her destek konumunda mevcut olmayabilir

5.4.6 Third Tier Destek

@ Third Tier Destek: is Emrinizde belirtilen Microsoft teknolojileriyle ilgili Sorun Cézim taleplerinize yanit
veren, Microsoft'un tanimli Griin 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 Céziim talepleri, ¢6ziim igin, standart Griin
destegi uzmanlarindan edinilen kaynaklari gerektirebilir.

e Third Tier Destek saatlerini standart Sorun C6ziim Destegi hizmetleri yerine sayabilirsiniz,
ancak standart Sorun C6ziim Destegi saatlerini Third Tier Destek talepleri yerine sayamazsiniz.

e Third Tier Destek ekibinin ¢alisma saatleri ve piyasada third tier hizmete erisim llkeden Ulkeye
degisiklik gostermektedir. Ayrintilar icin SDM’nize danisin.

e Bu hizmet, bir kayit Ucreti gerektirir; Sorun Cozim Destegdi 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.

5.5 Geligmis ¢oziimler

Gelismis ¢cd6zim paketleri, belirli bir Microsoft Grini veya musteri BT sistemi icin ek destek kaynaklari
saglar.

5.5.1 Mission Critical Premier Destek

@ Mission Critical Premier Destek (PMC): is Emrinizde belirtildigi tizere, mission critical ¢cdzimiinizin
bir parcasini olusturan tanimli bir Microsoft Urlinleri seti icin daha ylksek diizeyde destek saglar. PMC,
dzellestirilmis bir destek hizmetleri programi saglar; ek bir ticret karsiliginda verilir ve is Emrinizde atifta
bulunulan bir Ekte tanimlanir.

5.6 Is ortagi odakl ¢éziimler

@ Is Ortagr Odakh Coziimler: Microsoft is Ortaklari icin, bu ¢6ziim, Hizmetler Alt Yiiklenicilik Ekinde
aciklanan sekilde, is Ortaginin misterileri icin destek hizmetlerine erisim saglar. Bu tiir hizmetler, sizin
adiniza Microsoft tarafindan saglanacaktir. Bu hizmet, yalnizca giincel Microsoft Destek Hizmetleri Alt
Yiiklenicilik Eki bulunan Microsoft is Ortaklarina saglanmaktadir. Ek bilgi icin litfen Microsoft Hizmetleri
temsilcilerinizle iletisim kurun.
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5.7 Kiiresel destek ¢oziimleri

¢ Kiiresel destek ¢6ziimleri: 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 igin Microsoft ile sdzlesme yaptiginiz destek
konumudur. Aksi belirtilmedikce, burasi, Atanmis veya Ozel Destek Saglama Yéneticinizin
destek konumu olacaktir.

e Uc Birim: Burasi, Ana Bilgisayar destek konumu disinda hizmetler almak icin Kurumsal
Hizmetler is Emrinizde belirtilen destek konumudur.

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

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

e Reaktif Hizmetler: Sorun C6zim 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 icin atanmis olan
uzak Proaktif ve Sorun C6zim Destedi hizmetlerine katilmasina izin verebiliriz. Bu tur katilima,
saglanabilirlige bagl olarak izin verilecektir.

Hizmet Saglama Yéneticisi: Kiiresel Hizmet Saglama Yéneticiniz, Atanmis veya Ozel bir kaynaktir ve size,
Bolum 5.3.2'de tanimlanan sekilde Uzatilmis hizmet diizeyi saglayacaktir. Ek olarak, bu kaynak, birden ¢ok
ulke icin hizmet koordinasyonu ve rapor yonetimi saglayacaktir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar:

o Ucret Farkliliklan: Proaktif ve Sorun Céziim Destegi hizmetlerine iliskin ticretler tilkeye gére
degisebilir. Microsoft, tcret farkliliklarini size fatura etme veya saatlik Hizmetler durumunda
saatleri Ulkeler arasindaki Gicret farkliliklarini ele alacak sekilde ayarlama hakkini sakli tutar.

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

e Fatura Diizenleme: Aksi belirtiimedikce, is Emrinizde belirtilen tim destek konumlariyla ilgili
olarak ortaya c¢ikan Ucretlerde size tek bir fatura diizenlenecektir. Fatura, tarafinizdan atanmis
destek konumuna saglanacaktir. Vergiler (gegerliyse), teslimat destek konumunuza goére
belirlenecek ve uygun sekilde faturaniza eklenecektir. Odenmesi gereken ek vergilerden tek
basiniza sorumlu olursunuz.

o Destek bolgesine gore kullanilabilir hizmetler icin kisitlamalar veya degisiklikler gegerli olabilir.

e Fatura Diizenlemeye iligkin Ozel Durumlar: Hindistan, Japonya, Cin Halk Cumhuriyeti, Cin
Cumbhuriyeti (Tayvan) ve Kore Cumhuriyeti'nde saglanan hizmetlerin her birinde, belirtilen
destek konumunda saglanan hizmetlerin listelendigi ayr bir Kurumsal Hizmetler is Emri yer
almalidir. Hizmetler faturalandirilip séz konusu tlkedeki destek konumunuzda saglanacaktir
ve gecerli fatura icin ilgili yerel vergiler gecerli olacaktir.
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5.8 Ek hiikiim ve kosullar

Tum Premier Hizmetler, asagidaki 6n kosullar ve varsayimlar temelinde olarak verilir:

Sorun belirleme ve ¢6ziim etkinliklerini tarafimizca talep edilebilecegi sekilde yerine
getirmeniz gerekebilir. Bunlar arasinda, ag izlemelerinin gerceklestirmesi, hata mesajlarinin
yakalanmasi, yapilandirma bilgilerinin toplanmasi, Griin 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. Yazilm ve verilerinizin buttunligini ve glvenligini
saglamak icin gerekli prosedirleri uygulamaktan da siz sorumlusunuz.

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

Yerinde ziyaretler konusunda mutabik kalindigi ve bunlarin ddemelerinin dnceden yapiimadig
durumlarda, makul seyahat ve glinlik yasam harcamalarini size fatura ederiz veya talebiniz
Uzerine bu harcamalari karsilayacak esit degerde Sorun C6zim Destegi saat sayisini
hesabinizdan duseriz.

Yazili olarak baska bir sekilde mutabik kalinmamissa, tim hizmetler, hizmetleri saglayan
Microsoft Hizmetlerinin bulundugu yerde konusulan dilde veya ingilizce olarak saglanir.

Bir Is Emrinde, bu Hizmetler Tanimlamasinin bir Ekinde baska bir sekilde ifade edilmedikce
veya http://premier.microsoft.com adresli Microsoft Premier Cevrimici web sitesinde 6zellikle
hari¢ tutulmadikca, Microsoft tarafindan http://microsoft.com/licensing/contracts adresinde
(veya Microsoft'un belirttigi ve bunun ardili olan baska bir sitede) zaman zaman yayinlanan
Uriin Listesinde belirtilen, ticari olarak piyasaya siiriilmis, genel olarak kullanima sunulan
Microsoft Urtnlerinin tim sirimleri icin destek saglamaktayiz. Glvenlikle ilgili olmayan
dizeltme destegi, bu destegi bu Hizmet Tanimlamasinda aciklanan sekilde Uzatiimig
Diizeltme Destegi olarak veya is Emrinize ekli bir Ekte satin almadiysaniz,
http://support.microsoft.com/lifecycle adresinde tarif edildigi zere Uzatiimis Destek
Asamasina girmis Microsoft Grlnleri icin mevcut degildir.

ilisikteki 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.

Bir hizmet tUrU siparis ettiyseniz ve bunu baska bir turle degistirmek isterseniz, eger boyle bir
uygulama varsa ve SDM'nizle anlasmaya vardiysaniz, alternatif bir hizmet icin esiti bir degeri
mahsup ettirebilirsiniz.

Hizmetlerin planlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir ve minimum diizeyde kayit
yapilmamissa atdlye galismalari iptal edilebilir.

Talebiniz tzerine sorunlari analiz etmek icin sisteminize uzaktan baglantiyla erisebiliriz.
Personelimiz yalnizca tarafinizca yetki verilmis olan sistemlere erisecektir. Uzaktan baglanti
yardimini kullanmak icin, bize uygun erisimi ve gerekli donanimi saglamaniz zorunludur.
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Bazi hizmetler, musteri verilerinizi depolamamizi, islememizi ve bunlara erismemizi
gerektirebilir. Bunu yaptigimizda, veri koruma ilkeleri ve slireclerimize uyan Microsoft onayli
teknolojiler kullaniriz. Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojiler kullanmamizi isterseniz,
musteri verilerinizin bitinligunden ve glvenliginden yalnizca sizin sorumlu oldugunuzu ve
Microsoft'un, Microsoft tarafindan onayl olmayan teknolojileri kullanimiyla baglantili hicbir
sorumluluk Gstlenmediginizi anlar ve kabul edersiniz.

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

Yazihm Guvencesi Avantaji olay destek paketi satin alinmasi, donustirilmesi yoluyla destek
paketinize ek hizmetler eklerken, saglanmasini kolaylastirmak icin ilgili hizmet saglama
yonetimi diizeyinin dahil edilmesini isteyebiliriz.

Yazilim Givencesi Avantaji olaylari, sadece Sorun C6zim Destegi saatlerine veya Third Tier
Destege donusturilebilir. Bulundugunuz cografyada ek hizmetler sunuluyor olabilir; ayrintilar
icin liitfen SDM'nizle iletisim kurun. 30 giin sonrasinda, is Emrinizde belirtildigi gibi uygun
Premier destek hizmetlerine déntsim icin islediginiz her tirll Yazilim Glivencesi Avantaji
vakasinin her tirli agigina esdeger bedeli size fatura etme hakkimiz sakhdir.

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 tiir kod saglamaz.

Satin alinan hizmetler icin platforma iliskin asgari gereksinimler bulunabilir.

ilgili Eklerde ilave 6n kosullar ve varsayimlar ifade ediliyor olabilir.

5.9 Sorumluluklariniz

Premier Desteginin 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:

Is Emrinizde irtibat kurulacak kisiler atayabilirsiniz; bunlardan biri Misteri Destek Yéneticiniz
(CSM) olarak bilinecektir. CSM, ekibinize liderlik yapmaktan ve destek hizmeti taleplerinin bize
iletilmesiyle ilgili tim destek etkinliklerinizi ve dahili streclerinizi ydnetmekten sorumludur.
Her bir irtibat kurulacak kisiye, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine erisim, destek
sorununun iletilmesi ve Microsoft hizmet saglama ekibinize erisim icin kisisel bir hesap
numarasi verilir. Cevrimici hizmetler yoneticileriniz de mevcut ¢evrimici hizmetler destek
portallari tizerinden destek istekleri génderme kabiliyetine sahip olabilirler. isimleri verilmis
irtibat kurulacak kisilere ek olarak, asagidaki sekilde iki tir irtibat kurulacak kisi grubu daha
tanimlayabilirsiniz:

o lrtibat kurulacak kisi tirlerinden biri, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine bilgi
ve destek taleplerini sunabilmek igin erisim saglayan paylasimli bir hesap kimligi alir.

o lrtibat kurulacak kisi tirlerinden biri de, Microsoft Premier Cevrimici internet sitesine
yalnizca bilgi igin erisim saglayan paylasiml bir hesap kimligi alir.
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e is Emrinizde belirtilen atanmus ilgili kisilerde yapilan degisiklikleri bize bildirmeyi kabul
edersiniz.

e Hizmetlerin kullanimini, satin aldiginiz hizmet diizeyine bagli olarak planlamak igin bizimle
birlikte calismayi kabul etmektesiniz.

e Proaktif hizmet taleplerini, gerekli/uygulanabilir tim verilerle birlikte, gecerli is Emrinin sona
erme tarihinden dnceki 60 glinii gegirmeden iletmelisiniz.

e Mimkin oldugunda, size hizmetlerle ilgili olarak zaman zaman sunacagimiz miisteri
memnuniyeti arastirmalarina yanit vermeyi kabul etmektesiniz.

e  (Size ait yerde bulunmasi gereken) Hizmet saglama ekibimize, dahili sistemlerinize ve teshis
aracglariniza erisime ek olarak makul telefon ve yiksek hizli internet erisimi saglamayi kabul
etmektesiniz.

e Calisanlarinizin veya yiklenicilerinizin tim seyahat ve harcamalarindan siz sorumlusunuz.

e Hizmet Saglama Ydneticiniz sizden satin aldiginiz hizmete ydnelik diger sorumluluklari
gerceklestirmenizi isteyebilir.
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6 Belge degisiklikleri

Bu gtincel stirime yapilan énemli eklemeler, degisiklikler ve silinenler sunlardir:
Ocak 2017

Hizmetlerin agiklamalari tzerinde diizeltme yapmak amaciyla bu belge Gizerinde Eklemeler ve Degisiklikler
yapilmistir.

Eklemeler:

e 2: Microsoft Profesyonel Hizmetler — Mevcut Profesyonel Hizmetlerin kategorilerinin tanimlanmasi
icin eklenmistir

e  3: Kurumsal hizmetler — MCS veya Premier teklif olarak satilabilecek hizmetler icin eklenmistir
o 3.1 Nasil Satin Alinmali
o 3.2 Planlama Hizmetleri
o 3.3 Optimizasyon Hizmetleri
e 4: Danismanlik hizmetleri
o Genel agiklama eklendi
o 4.2 Ozel danismanlik hizmetleri — 6zellestirilebilir hizmetler eklendi
o 4.3 Paket danismanlik hizmetleri — Planlama hizmetleri bolimi eklendi
o 4.3 Paket danismanlik hizmetleri — Uygulama hizmetleri bdlimi eklendi
e 5:Destek hizmetleri
o Genel aciklama eklendi
o 5.3.1 Proaktif hizmetler — Uygulama hizmetleri bolimu eklendi
o 5.3.1 Proaktif hizmetler — Bakim hizmetleri bolima eklendi

o 5.3.1 Proaktif hizmetler — Optimizasyon hizmetleri bélimu eklendi

Degisiklikler:

e 3.3 Uyarlama Hizmetleri, Destek hizmetleri Operasyon hizmetleri béliminden Optimizasyon
hizmetleri bolimine tasindi

e 4.5 Sorumluluk sinirlari — Madde 1 ve 5 —'Danismanlik hizmetler Kurumsal Strateji Programi' Dijital
Danismanlik Hizmetleri ile degistirildi

e 5.3.1 Proaktif hizmetler

o Gosterimli Gortismelerin agiklamasi degistirildi

Cikarmalar:

e 4.5 Sorumluluk sinirlari — Madde 2 ve 4 kaldirild1.
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e 5.1 Gelistirici odakli paketler Nasil Satin Alinmali - Hizmet tablosundan kaldirildi.
e 5.3.1 Proaktif hizmetler — Degerlendirme hizmetleri Bakim hizmetleriyle degistirildi

e 5.3.1 Proaktif hizmetler — Operasyon hizmetleri kaldirldi

Temmuz 2016
Eklemeler:
e 2.2: Ozel danismanlik hizmetleri
e  2.3: Paketli danismanlik hizmetleri
e 2.3.1: Dijital Danismanlik Hizmetleri programi
e 3.3.1: Uyarlama Hizmetleri Hizmet Tirl
e 3.3.1: Kavram Kaniti Hizmet Turu
e 3.3.1: Guvenlik Hizmetleri Hizmet Tiru
Degisiklikler:
e 2.1: Danismanlik hizmetlerini satin alma
o 3.2.1: Kurumsal paketler, ek aciklamasiz
e 3.3.1: Degerlendirme Programi Hizmet Tipi
e 3.3.1: Hizmet olarak Risk ve Sistem Durumu Degerlendirme Programi (Hizmet olarak RAP) Hizmet
Tard dili
e 3.3.2: Yerinde Hizmet Saglama Y&netimi terminolojisi
e 3.3.3: Ana akim destekte lclnci kisi teknoloji tedarikgileri ve Grtnleri icin Problem C6zme Destegi
e 3.3.3: Aciliyet B 24x7 destek konumu netlestirme
e 3.4.3: Ozel Destek kayit anlasmasi program creti dil glincellemesi
e 3.4.5: Premier Ultimate, ek agiklamasiz
e 3.9: Yazilim Gulvencesi Avantaji vaka donlstirme gereksinimleri
e 3.9: Bulut destek istegi gonderim destegi portal dili
Cikarmalar:
e 2.3.1: Kurumsal Strateji Programi

e 3.3.1: Guvenlik Degerlendirme Programi Hizmet Tipi

Ocak 2016
Eklemeler:
e 3.3.1: Degerlendirme Programi Hizmet Tipi

o 3.4.2: Atanmis Destek Muhendisligi icin destek konumu aciklamasi
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e 3.4.3: Ozel Destek icin destek konumu aciklamasi
e 3.4.3: Adlandinimis ilgili kisiler icin glivenlik glincellestirmelerine ve diizeltmelere erisim istenmesi.
e 3.4.5: Premier Ultimate igin destek konumu aciklamasi
e 3.4.6: Third Tier Destek icin destek konumu aciklamasi
e 3.7:Kuresel destek ¢coziimleri
e 3.8: Depolama, isleme ve misteri verilerine erisme.
e 3.9:is Emri adlandirilmis ilgili kisilerinde yapilan degisikliklere iliskin bildirim.
Degisiklikler:

e 3.3.2: Hizmet Saglama Yoneticisi gereksinimine iliskin agiklama. Ayrica, uygulama gelistirme
yOneticisi (ADM) ifadesinde diizeltme.

Ekim 2015
Eklemeler:
e 2.3.2:Yeni modiiller — Proje portféyl optimizasyon; Uygulama portfdyl optimizasyon
e 3.3.2: Hizmet saglama ydnetimi altinda uygulama gelistirme yoneticisi (ADM) rolliniin aciklamasi
e 3.7: Madde 18: Platform gereksinimleri ifadesi
Degisiklikler:
e 2.1: Kurumsal Strateji Programi ve ise Hazir Bulut tablosu tanimina iliskin giincellestirmeler
e 2.2.2:ESP ise Hazir Bulut projesi tablosu - Yaklasim asamalari degistirildi
e  2.3: Kurumsal Strateji Programi ve hizmetlerin tarifi degistirildi
e 2.3.2: Modul tanimina iliskin gtincellestirmeler:
o Deger kesfi atolyesi
o Mimari secenekleri ve 6neriler
o Deger plani
o s 6rnegi gelistirme
o Benimseme ve degisiklik yonetimi
o Deger yonetimi
o Program ydnetisimi, risk ve uygunluk (GRC) yonetimi
e 3.2.1: Hizlandirma Paketleri tanimi Bolim 3.4'e tasindi
e 3.3.1: Cevrimdisi Degerlendirme: Uzaktan teslimat secenegi eklendi
e 3.3.1: Yerlestirme Hizlandirici: Yikseltme yardimi secenegi eklendi
e 3.3.3: Sorun Coziim Destegi (PRS): Olay 6nem derecesi ifadesi degistirildi

e 3.4.3: Ozel Destek: Gecis plani gereksinimlerine iliskin giincellestirme
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Cikarmalar:

e 3.3.2: Uriin Kapsami balimii — Cevrimici hizmet etkinlikleri SDM hizmet bélimleriyle tiimlestirildi

Temmuz 2015
Eklemeler:
e 2.1: ESP ise Hazir Bulut projesi tiirleri
e 2.2.2:ESPise Hazir Bulut paketleri
e 2.3:ESP ve hizmetlerin tarifi: ise hazir proje modiillerine iliskin yaklasim tanimlandi
e 3.3.2: Core SDM hizmetleri: “Bilgi Hizmetleri”
e 3.8: Yeni musterinin sorumlulugu
Degisiklikler:
e 2.3.2: Kurumsal Strateji hizmet modiillerine iliskin tanim glincellestirmeleri
e 2.4: Danismanlik hizmetleri icin ESP belirtildi
o 3.1: Gelismis ¢dzUm paketleri: “Yapilandirilabilir paketle saglanir” ifadesi eklendi
e 3.1: Gelistirici odakli paketlere iliskin tanim
e 3.3.1: Degerlendirme hizmetleri: - Arti Hizmet olarak RAP; Operasyon Hizmetleri: POP
e 3.3.2: Hizmet Saglama Yonetimi — ADM eklendi

e 3.3.2: SDM Uriin Kapsamindan sonraki bélimii ayirmak icin tiim Cevrimici Etkinlestirmeli SDM
etkinliklerine yapilan referanslar tasindi; MIRP referansi kaldirildi; hizmet inceleme ifadesi eklendi

e 3.4.2: Ozel Destek — Onkosullar ve sinirlamalara iliskin giincellestirmeler; is ortagi odakli ¢6zim
bilgileri eklendi

Cikarmalar:
e 2.3.2: Kurumsal Strateji hizmet moddlleri
o Mobil i Yukini Etkinlestirme
o Veri Merkezi Modernizasyonu
o Veri Platformu Modernizasyonu
e 3.3.1: Degerlendirme hizmetleri — Risk ve Sistem Durumu Degerlendirme Programi (RAP)

e 3.3.3: Azure ve 0365 referanslari

Ocak 2015
Eklemeler:

e 3.5:is Ortag Odakh Céziimler
Degisiklikler:

o 3.4: Ozel (Custom) Destek
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Cikarmalar:

e 3.6: MSDN Teknik Destegi kapsamindaki olaylar, olasi aktarim kaynagi olarak kullanilabilir

Eyliil 2014
Eklemeler:
e 2.3.2: Modiiller
o Mobil is Yiikiini Etkinlestirme
o Veri Merkezi Modernizasyonu
o Veri Platformu Modernizasyonu
e 2.4:Yerinde ziyaret bilgileri
e 3.1: Gelistirici Odakli Paketler eklendi
e 3.2.1: Hizlandirma paketi
e 3.3.1: Operasyon hizmeti olarak Yerlestirme Hizlandirici
e 3.3.2: Cevrimigi Etkinlestirmeli Hizmet Saglama Yénetimi
e 3.3.3: Cevrimigi hizmetler icin gereken sekilde Sorun Cozim Destegi
Degisiklikler:
e 2.0: Kurumsal Mimar, Microsoft Mimari olarak degistirildi
e 2.3.2: Modiul aciklamalarina iliskin glincellestirmeler
e 3.3.1: Sireg Gelistirme ve Stabilizasyon hizmetleri, Operasyon hizmetleriyle birlestirildi
e 3.3.1: Ozel proaktif hizmetler, operasyon hizmetlerinden yararlanmak (izere giincellestirildi
e 3.3.2: Proaktif Hizmetler Olgunluk incelemesi, ilk Degerlendirme olarak degistirildi
e 3.4.4: Premier Ultimate taniminda degisiklikler yapildi
e 3.6: Ek HUkim ve Kosullara kaynak kodu terimleri eklendi
e 3.6: MSDN Teknik Destegi kapsamindaki olaylar, olasi aktarim kaynagi olarak kullanilabilir
Cikarmalar:
e 3.2.2: Azure icin Premier Destek (bu destege artik Cevrimigi Etkinlestirmeli Hizmet Saglama
Yonetimi dahil)
e 3.4.4: Gelistiriciler icin Premier Destek artik hizmet paketi olarak tanimlaniyor

e 3.5.2: Premier Azure Hizli Yanit

Temmuz 2014
Eklemeler:
e 3.3.1: Bir Arti Hizmet olarak Risk ve Sistem Saghgi Degerlendirmesi

e 3.3.1: Cevrimdigi Degerlendirme
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Degisiklikler:

3.2.1: Premier Core tanimi, “20 Sorun C6zimi Destegdi saati” ifadesinin oniline “-e kadar” ifadesi
eklenerek glincellestirildi

3.3.1: Proaktif izleme, Degerlendirme hizmetlerinden Siire¢ optimizasyon hizmetlerine alindi (timi
bolim 3.3.1 kapsaminda)

3.3.2: Hizmet saglama yonetimi tanimi, “veya Destek Hesap Yoneticisi (SAM)” ifadesini icerecek
genisletildi.

3.4.2: Ozel Destek dnkosullari ve varsayimlari, bir aktarim plani saglama ve giincellestirme
gereksinimi konusunda ek bilgi icerecek sekilde “Desteklenen bir Griin dlizeyine gegisiniz icin
(tarihleri, cihaz adedini ve kilit nitelikte asama noktalarini gésteren) bir aktarim plani saglamali ve
bulundurmalisiniz” diye glincellestirildi.

3.5.2: “Windows Azure icin Premier Destek” ismi “Azure icin Premier Destek” olarak degistirildi ve
"bulut temelli gelistirme paketi” bélimune dahil edilen 6rnek Grln listesi ¢ikarildi

3.6: "Hizmetlerin programlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir” ifadesi, “minimum diizeyde
kayit yapilmamissa atdlye calismalari iptal edilebilir ” ifadesini icerecek sekilde genisletildi

3.6: iptal ilkesi, 30 giinliik bildirim siiresi (ABD disinda) 14 giin olacak sekilde degistirildi

Cikarmalar:

Kurtarma Uygulamasi Hizmetleri (6nceki atif Bolim 3.3.1)

Ekim 2013

Degisiklikler:

2.3.2: Kurumsal Anlasma Deger Yol Haritasi ismi Teknoloji Deger Yol Haritasi olarak degistirildi

Cikarmalar:

Kurumsal Strateji Forumu (6nceki atiflar Bolim 2.21 ve Bolim 2.31)

Strateji brifingleri (dnceki atiflar Bolim 2.21 ve Boluim 2.31)
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