MSP Destek Cizelgesi
ONsOz

Bulut Hizmetleri icin SAP Destek Cizelgesi, MSP Siparis Formunda tanimlandigi sekilde, SAP tarafindan
Saglayiciya Anlagsma kapsaminda SAP'nin misterisi sifatiyla saglanan destegi diizenler. Bu MSP Destek
Cizelgesi, isbu belgede acikga saglandidi élgliide, Saglayicinin Anlasma kapsaminda yonetilen hizmet
saglayici sifatindaki destek yukimlulukleri dogrultusunda Bulut Hizmetleri icin SAP Destek Cizelgesini
degistirir.

isbu MSP Destek Cizelgesi tarafindan agikgal|(*]| diizenlenenler hari¢ olmak {izere, Bulut Hizmetleri igin
SAP Destek Cizelgesi gecerli olmaya devam edecektir. Herhangi bir ¢eligki olmasi durumunda isbu MSP
Destek Cizelgesi gecerli olacaktir.

Anlasma kapsaminda SAP, Bulut Hizmetleri icin yalnizca Saglayiciya destek saglayacaktir ve SAP'nin
Saglayicinin Musterileriyle dogrudan bir s6zlesme veya destek iliskisi olmayacaktir.

1. SAGLAYICININ DESTEK HiZMETLERI

isbu MSP Destek Cizelgesinde tanimlandigi sekilde, Bulut Hizmetleri ile ilgili olarak Misterilere tim
destek hizmetlerini saglamaktan yalnizca Saglayici sorumlu olacaktir.

1.1. Destek Gorevleri
Saglayici, SAP'ye bir destek vakasi gdndermeden dnce su gorevleri gergeklestirecektir:
(a) Sorunun Bulut Hizmetleri ya da Saglayicinin kendi hizmetleri ile ilgili olup olmadigini belirlemek igin
tim makul gabanin gdsteriimesi,
(b) Sorun ile ilgili tim gevresel ve teknik ayrintilarin alinmasi,
(c) SAP tarafindan saglanan ilgili dokiimantasyonda iyilestirme aranmasi,

(d) Sorunu yeniden olusturma adimlari da dahil olmak Uzere denenen ¢ozimler ve sorun giderme
yaklagiminin belgelenmesi,

(e) Sorunun, ilgili Musteri Midahale Dizeylerine tabi olarak desteklenebilir bir sorun olarak
nitelendirildiginin ve bu tir Musteri Mudahale Dizeylerinden hari¢ tutulan herhangi bir vaka
kategorisine girmediginin onaylanmasi (her durumda Bulut Hizmetleri igin Destek Cizelgesinin
"Musteri Midahale Duzeyleri" baslikh bélimunde belirtildigi sekilde).

1.2. Saglayicinin kendi kaynaklarini ve SAP tarafindan saglanan dokimantasyonu kullandiktan sonra bir
sorunu ¢dzememesi durumunda Saglayici, Bulut Hizmetleri igin Destek Cizelgesinin kosullari uyarinca bir
destek vakasi gonderebilir ve isbu MSP Destek Cizelgesinde belirtilen su gereksinimlere uyacaktir:

(a) Destek vakasi basina yalnizca bir sorun kaydetme,

(b) Ingilizce dilinde kapsamli bir sorun tanimi sadlama (aksi kararlastirimadikga),

(c) Yukaridaki 1.1.a) bélimiinde gergeklestirilen degerlendirmelerin bir 6zetini sunma,
(d) Destek vakasinin dnceligini dogrulama.

1.3. Saglayici llgili Kisileri

Saglayici, SAP for Me'deki "Kullanicilarimi Yénet" kisminda belirtildigi sekilde her biri sirasiyla "Destek
Yoneticisi" veya "Destek Danigmani" (veya sirasiyla gelecekteki sonraki roller) olarak tayin edilen ve
ingilizce konusabilen en az 2, en fazla 10 nitelikli irtibat kisisi (her biri bir Saglayici irtibat Kisisi)
belirleyecektir ve en az bir (1) "Destek Ydneticisi" roll tayin edilmelidir.

Saglayicinin irtibat kisileri ve SAP uygulayicilari, Anlasma kapsamindaki ilgili Bulut Hizmetleri icin"Destek
Akreditasyonu" egitimini ( https://learning.sap.com/courses/getting-started-with-support-from-sap-
support-accreditation adresinde belirtildigi sekilde) veya SAP tarafindan sunulan herhangi bir yedek kursu
tamamlayarak her biri Anlasmanin gegerlilik tarihinden itibaren doksan (90) glin icinde destek konusunda
nitelikli olmahdir; "SAP uygulayicilar”, Misterinin SAP sistemlerinin uygulanmasinda ve ¢alistirimasinda
yer alan tum Saglayici personelini ifade eder.

1.4. Hizmet Masasi

Saglayici, bir hizmet masasi olusturacak ve bu hizmet masasi araciligiyla en azindan su destek
hizmetlerinin Bulut Hizmeti ile baglantili olarak Musterilere saglanmasindan sorumlu olacaktir: (i) destek
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2.2.
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irtibat kanallari, (ii) nitelikli destek personeli, (iii) Musteri sorgularini islemek igin vaka ydnetimi sistemi ve
(iv) Saglayicinin destek hizmetlerine iliskin musteriye yonelik dokiimantasyon.

SAP DESTEK HiZMETLERI
Hizmet Kapsami

SAP, Bulut Hizmetleri icin Destek Cizelgesinde, isbu MSP Destek Cizelgesinde ve Anlasma kapsamindaki
ilgili ilavelerde belirtildigi sekilde yalnizca musteri olarak Saglayiciya destek sagdlayacaktir.

Uygulama Yagsam Donglisu Yonetimi ("SAP Cloud ALM" veya "ALM")

Saglayiciya sunulan ALM, Bulut Hizmetleri igin Destek Cizelgesinde ve ilgili Dokimantasyonda
belirtilmistir. Sipheye mahal vermemek adina, Saglayici, herhangi bir SAP Cloud ALM kiracisini birden
fazla Musteri adina dagitmayacagini, ¢alistirmayacagini veya erisilebilir hale getirmeyecegini kabul ve
beyan eder. Saglayici hi¢bir kosulda farkli Misterilerin Yetkili Kullanicilarini ayni minferit SAP Cloud ALM
kiracisina davet etmeyecek veya baslatmayacaktir. Saglayici, herhangi bir Musterinin SAP Cloud ALM'yi
kullanmasina izin vermeyi amagliyorsa gegerli SAP Cloud ALM kiracisini SAP'nin MSP programina iligkin
resmi 6nerileri dogrultusunda konfiglire edecektir. SAP Cloud ALM'nin bu gereksinimi ihlal edecek sekilde
herhangi bir kullanimi, dagitimi veya konfiglirasyonu Anlagsmanin ihlali niteligindedir ve MSP GK$S Bo6lim
9 ("Ugiincii Taraf iddialari"), Boliim 10 ("Siire ve Fesih"), Bélim 14 ("Garantiler ve Sorumluluk Reddi") ve
Bolim 15 ("Sorumlulugun Sinirlandinimasi") dahil ancak bunlarla sinirh olmamak lzere Anlasmanin
gecerli hiikimlerine tabi olacaktir.

BT Hizmet Y6netimi Entegrasyonu ("ITSM Entegrasyonu")

SAP, Saglayicinin destek organizasyonu ile SAP arasinda destek vakasi aligverisini kolaylastirmak igin
tamamen kendi takdirine bagh olarak Saglayiciya belirli BT hizmet yonetimi teknolojilerini veya teknik
prosedirleri (birlikte "ITSM Entegrasyonu") sunabilir. ITSM Entegrasyonunun kullanilabilirligine
bakilmaksizin Saglayici, herhangi bir degisiklik veya sinirlama olmaksizin isbu belgede belirtilen tim
yukudmluliklerin yerine getirilmesinden tamamen sorumlu oldugunu kabul ve beyan eder.

DIGER SARTLAR
Amaglanan Kullanim

SAP, Saglayiciya yalnizca Saglayicinin Anlagsma uyarinca Saglayici Hizmetini sunmasini saglama
amaciyla destek hizmetleri saglar. Saglayicinin Musterileri dogrudan veya dolayl olarak SAP destek
hizmetlerine, destek kaynaklarina veya destek siireglerine erisme hakkina sahip olmayacaktir. Saglayici,
higbir Musterinin SAP destek kaynaklarina veya destek siireglerine dogrudan erisimini saglamayacak,
buna izin vermeyecek veya bunu kolaylastirmayacaktir. Bu tir bir erisim, MSP Destek Cizelgesinin
kapsami digindadir ve Saglayici tarafindan Anlasmanin ihlal edilmesi nitelidi tasir.

Uyumsuzlugun Sonuglari

Saglayici, isbu MSP Destek Cizelgesinin 1. (Saglayicinin Destek Hizmetleri), 2.2. (Uygulama Yasam
Dongusli  Yonetimi) ve 3.1. (Amaglanan Kullanim) Boélimlerinde belirtilen gereksinimleri veya
sorumluluklari yerine getirmezse SAP, yalnizca kendi takdirine bagl olarak ve Anlasma kapsaminda
mevcut olan diger hak ve iyilestirmelere halel getirmeksizin, Anlasmaya uygun olarak destek hizmetlerinin
Saglayiciya saglanmasini sinirlayabilir veya kisitlayabilir.

GUNCELLEMELER

SAP, isbu MSP Destek Cizelgesini muadil veya daha iyi bir destek diizeyini korudugu sirece
guncelleyebilir. SAP, MSP Destek Cizelgesinin glincel versiyonunu My Trust Center'da yayimlayacaktir.
Saglayici, https://support.sap.com/en/my-support/trust-center.ntml adresinden erigilebilen My Trust
Center aracihiyla tim glincellemeler i¢in otomatik bildirim almak izere abone olabilir.
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