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MSP Destek Çizelgesi 

ÖNSÖZ 

Bulut Hizmetleri için SAP Destek Çizelgesi, MSP Sipariş Formunda tanımlandığı şekilde, SAP tarafından 

Sağlayıcıya Anlaşma kapsamında SAP'nin müşterisi sıfatıyla sağlanan desteği düzenler. Bu MSP Destek 

Çizelgesi, işbu belgede açıkça sağlandığı ölçüde, Sağlayıcının Anlaşma kapsamında yönetilen hizmet 

sağlayıcı sıfatındaki destek yükümlülükleri doğrultusunda Bulut Hizmetleri için SAP Destek Çizelgesini 

değiştirir. 

İşbu MSP Destek Çizelgesi tarafından açıkça||(*|| düzenlenenler hariç olmak üzere, Bulut Hizmetleri için 

SAP Destek Çizelgesi geçerli olmaya devam edecektir. Herhangi bir çelişki olması durumunda işbu MSP 

Destek Çizelgesi geçerli olacaktır. 

Anlaşma kapsamında SAP, Bulut Hizmetleri için yalnızca Sağlayıcıya destek sağlayacaktır ve SAP'nin 

Sağlayıcının Müşterileriyle doğrudan bir sözleşme veya destek ilişkisi olmayacaktır.  

1. SAĞLAYICININ DESTEK HİZMETLERİ  

İşbu MSP Destek Çizelgesinde tanımlandığı şekilde, Bulut Hizmetleri ile ilgili olarak Müşterilere tüm 

destek hizmetlerini sağlamaktan yalnızca Sağlayıcı sorumlu olacaktır.   

1.1. Destek Görevleri  

Sağlayıcı, SAP'ye bir destek vakası göndermeden önce şu görevleri gerçekleştirecektir:   

(a) Sorunun Bulut Hizmetleri ya da Sağlayıcının kendi hizmetleri ile ilgili olup olmadığını belirlemek için 

tüm makul çabanın gösterilmesi, 

(b) Sorun ile ilgili tüm çevresel ve teknik ayrıntıların alınması, 

(c) SAP tarafından sağlanan ilgili dokümantasyonda iyileştirme aranması, 

(d) Sorunu yeniden oluşturma adımları da dahil olmak üzere denenen çözümler ve sorun giderme 

yaklaşımının belgelenmesi,  

(e) Sorunun, ilgili Müşteri Müdahale Düzeylerine tabi olarak desteklenebilir bir sorun olarak 

nitelendirildiğinin ve bu tür Müşteri Müdahale Düzeylerinden hariç tutulan herhangi bir vaka 

kategorisine girmediğinin onaylanması (her durumda Bulut Hizmetleri için Destek Çizelgesinin 

"Müşteri Müdahale Düzeyleri" başlıklı bölümünde belirtildiği şekilde).   

1.2. Sağlayıcının kendi kaynaklarını ve SAP tarafından sağlanan dokümantasyonu kullandıktan sonra bir 

sorunu çözememesi durumunda Sağlayıcı, Bulut Hizmetleri için Destek Çizelgesinin koşulları uyarınca bir 

destek vakası gönderebilir ve işbu MSP Destek Çizelgesinde belirtilen şu gereksinimlere uyacaktır: 

(a) Destek vakası başına yalnızca bir sorun kaydetme, 

(b) İngilizce dilinde kapsamlı bir sorun tanımı sağlama (aksi kararlaştırılmadıkça), 

(c) Yukarıdaki 1.1.a) bölümünde gerçekleştirilen değerlendirmelerin bir özetini sunma, 

(d) Destek vakasının önceliğini doğrulama. 

1.3. Sağlayıcı İlgili Kişileri  

Sağlayıcı, SAP for Me'deki "Kullanıcılarımı Yönet" kısmında belirtildiği şekilde her biri sırasıyla "Destek 

Yöneticisi" veya "Destek Danışmanı" (veya sırasıyla gelecekteki sonraki roller) olarak tayin edilen ve 

İngilizce konuşabilen en az 2, en fazla 10 nitelikli irtibat kişisi (her biri bir Sağlayıcı İrtibat Kişisi) 

belirleyecektir ve en az bir (1) "Destek Yöneticisi" rolü tayin edilmelidir. 

Sağlayıcının irtibat kişileri ve SAP uygulayıcıları, Anlaşma kapsamındaki ilgili Bulut Hizmetleri için"Destek 

Akreditasyonu" eğitimini (  https://learning.sap.com/courses/getting-started-with-support-from-sap-

support-accreditation adresinde belirtildiği şekilde) veya SAP tarafından sunulan herhangi bir yedek kursu 

tamamlayarak her biri Anlaşmanın geçerlilik tarihinden itibaren doksan (90) gün içinde destek konusunda 

nitelikli olmalıdır; "SAP uygulayıcıları", Müşterinin SAP sistemlerinin uygulanmasında ve çalıştırılmasında 

yer alan tüm Sağlayıcı personelini ifade eder.  

1.4. Hizmet Masası 

Sağlayıcı, bir hizmet masası oluşturacak ve bu hizmet masası aracılığıyla en azından şu destek 

hizmetlerinin Bulut Hizmeti ile bağlantılı olarak Müşterilere sağlanmasından sorumlu olacaktır: (i) destek 
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irtibat kanalları, (ii) nitelikli destek personeli, (iii) Müşteri sorgularını işlemek için vaka yönetimi sistemi ve 

(iv) Sağlayıcının destek hizmetlerine ilişkin müşteriye yönelik dokümantasyon. 

 

2. SAP DESTEK HİZMETLERİ 

2.1. Hizmet Kapsamı 

SAP, Bulut Hizmetleri için Destek Çizelgesinde, işbu MSP Destek Çizelgesinde ve Anlaşma kapsamındaki 

ilgili ilavelerde belirtildiği şekilde yalnızca müşteri olarak Sağlayıcıya destek sağlayacaktır.   

2.2. Uygulama Yaşam Döngüsü Yönetimi ("SAP Cloud ALM" veya "ALM") 

Sağlayıcıya sunulan ALM, Bulut Hizmetleri için Destek Çizelgesinde ve ilgili Dokümantasyonda 

belirtilmiştir. Şüpheye mahal vermemek adına, Sağlayıcı, herhangi bir SAP Cloud ALM kiracısını birden 

fazla Müşteri adına dağıtmayacağını, çalıştırmayacağını veya erişilebilir hale getirmeyeceğini kabul ve 

beyan eder. Sağlayıcı hiçbir koşulda farklı Müşterilerin Yetkili Kullanıcılarını aynı münferit SAP Cloud ALM 

kiracısına davet etmeyecek veya başlatmayacaktır. Sağlayıcı, herhangi bir Müşterinin SAP Cloud ALM'yi 

kullanmasına izin vermeyi amaçlıyorsa geçerli SAP Cloud ALM kiracısını SAP'nin MSP programına ilişkin 

resmi önerileri doğrultusunda konfigüre edecektir. SAP Cloud ALM'nin bu gereksinimi ihlal edecek şekilde 

herhangi bir kullanımı, dağıtımı veya konfigürasyonu Anlaşmanın ihlali niteliğindedir ve MSP GKŞ Bölüm 

9 ("Üçüncü Taraf İddiaları"), Bölüm 10 ("Süre ve Fesih"), Bölüm 14 ("Garantiler ve Sorumluluk Reddi") ve 

Bölüm 15 ("Sorumluluğun Sınırlandırılması") dahil ancak bunlarla sınırlı olmamak üzere Anlaşmanın 

geçerli hükümlerine tabi olacaktır. 

2.3. BT Hizmet Yönetimi Entegrasyonu ("ITSM Entegrasyonu") 

SAP, Sağlayıcının destek organizasyonu ile SAP arasında destek vakası alışverişini kolaylaştırmak için 

tamamen kendi takdirine bağlı olarak Sağlayıcıya belirli BT hizmet yönetimi teknolojilerini veya teknik 

prosedürleri (birlikte "ITSM Entegrasyonu") sunabilir. ITSM Entegrasyonunun kullanılabilirliğine 

bakılmaksızın Sağlayıcı, herhangi bir değişiklik veya sınırlama olmaksızın işbu belgede belirtilen tüm 

yükümlülüklerin yerine getirilmesinden tamamen sorumlu olduğunu kabul ve beyan eder.  

3. DİĞER ŞARTLAR  

3.1. Amaçlanan Kullanım 

SAP, Sağlayıcıya yalnızca Sağlayıcının Anlaşma uyarınca Sağlayıcı Hizmetini sunmasını sağlama 

amacıyla destek hizmetleri sağlar. Sağlayıcının Müşterileri doğrudan veya dolaylı olarak SAP destek 

hizmetlerine, destek kaynaklarına veya destek süreçlerine erişme hakkına sahip olmayacaktır. Sağlayıcı, 

hiçbir Müşterinin SAP destek kaynaklarına veya destek süreçlerine doğrudan erişimini sağlamayacak, 

buna izin vermeyecek veya bunu kolaylaştırmayacaktır. Bu tür bir erişim, MSP Destek Çizelgesinin 

kapsamı dışındadır ve Sağlayıcı tarafından Anlaşmanın ihlal edilmesi niteliği taşır.  

3.2. Uyumsuzluğun Sonuçları 

Sağlayıcı, işbu MSP Destek Çizelgesinin 1. (Sağlayıcının Destek Hizmetleri), 2.2. (Uygulama Yaşam 

Döngüsü Yönetimi) ve 3.1. (Amaçlanan Kullanım) Bölümlerinde belirtilen gereksinimleri veya 

sorumlulukları yerine getirmezse SAP, yalnızca kendi takdirine bağlı olarak ve Anlaşma kapsamında 

mevcut olan diğer hak ve iyileştirmelere halel getirmeksizin, Anlaşmaya uygun olarak destek hizmetlerinin 

Sağlayıcıya sağlanmasını sınırlayabilir veya kısıtlayabilir. 

4. GÜNCELLEMELER  

SAP, işbu MSP Destek Çizelgesini muadil veya daha iyi bir destek düzeyini koruduğu sürece 

güncelleyebilir. SAP, MSP Destek Çizelgesinin güncel versiyonunu My Trust Center'da yayımlayacaktır. 

Sağlayıcı, https://support.sap.com/en/my-support/trust-center.html adresinden erişilebilen My Trust 

Center aracılığıyla tüm güncellemeler için otomatik bildirim almak üzere abone olabilir.  
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