SAP, Siparig Formu uyarinca Innovative Business Solutions Gelistrme Hizmetleri ("Gelistirme Hizmetleri")
kapsaminda SAP tarafindan gelistirilen ve sunulan Ozellikler icin Innovative Business Solutions Gelistirme Destek
Hizmetlerini ("Gelistirme Destek Hizmetleri") sunmaktadir.

SAP Hizmet Tanimi

Innovative Business Solutions Geligtirme Destek Hizmetleri

1 TANIMLAR

1. "Temel Yazihm", ilgili Gelistirme Hizmetlerine iliskin Kapsam Dokiimaninda belirtilen, kurulumun ve Ozellik
kullaniminin bagh oldugu/gergeklestirildigi SAP Yazilimi anlamina gelmektedir. Temel Yazilim, Gelistirme
Destek Hizmetleri ile lisanslanmaz; ayri olarak satin alinmasi gerekir.

2. "Temel Destek Anlagmasi”, Temel Yazilim i¢in ylrirlikte olup Misteri ve SAP arasinda imzalanmis olan
destek hizmetleri anlagsmasidir.

3. "Misteri iletisim Noktasi", sertifikali Customer Center of Expertise ("Customer COE") veya sertifikall
Customer Competence Center ("CCC") ya da Gelistime Destek Hizmetleri talebinde bulunma yetkisi olan
diger Muisteri g¢alisanlaridir. Customer COE veya CCC icin Temel Destek Anlasmasinin ilgili kosullari ve
sartlari gecerlidir. Customer COE veya CCC bulunmamasi halinde, Misterinin Gelistirme Destek Hizmetleri
talebinde bulunma yetkisine sahip ¢alisanlarinin Misteri tarafindan yazili olarak SAP'ye bildiriimesi gerekir.

"Ozellikler", ilgili Geligtirme Hizmetlerine istinaden gelistirilecek ve saglanacak SAP yazilimi iglevleridir.

"Canh Kullanim Sistemi”, Ozelliklerin yiiklendigi, normal isletme operasyonlari igin kullanilan ve Musteri
verilerinin kaydedildigi canli sistem anlamina gelmektedir.

6. "Kaynak Kodu", ilgili Gelistrme Hizmetleri kapsaminda sunulan Ozelliklere iligkin teknik gelistirmelerin
ciktisi anlamina gelmektedir.

2 HIZMET YAKLASIMI

Gelistirme Destek Hizmetlerinin kapsami, ilgili Gelistirme Hizmetlerine iliskin Kapsam Dokimaninda esas alinan
Temel Yazihma dayalidir. Buna ek olarak, iki alternatif mevcuttur: Tam Surim Proje Destegi ve Blylk Kurulug
Proje Destegi. Tam Suriim Proje Destegi, yalnizca SAP sistem altyapilarinda SAP Standard Support veya SAP
Enterprise Support bulunan Musteriler tarafindan kullanilabilir. Bliylk Kurulus Proje Destegi, yalnizca SAP
sistem altyapilarinda SAP Product Support for Large Enterprises (PSLE Support) bulunan Misteriler tarafindan
kullanilabilir.

Esas olusturan Temel Yazilim ve Misterinin destek modelinin kombinasyonu, asagidaki tabloya gore Gelistirme
Destek Hizmetlerinin spesifik kapsamini belirler. Hizmetlerle ilgili ayrintilar, bolim 3.2'de belirtilmistir.

Temel Yazilim SAP Business Suite SAP S/4 HANA (SAP | SAP Hybris

(SAP Eklentileri dahil) | Eklentileri dahil) Commerce
Gelistirme Destek Tam Buyuk Tam Buyuk Tam Buyuk
Hizmetlerine yonelik destek Surim Kurulusg Surim Kurulus Surim Kurulus
modeli
Hizmet
ileti isleme (tanim igin bkz. X X X X X X
béliim 3.2.1)
SAP Destek Paketleri ve SAP X X X X

Destek Yiginlarn (SSP ve SSS)
icin Uyusmazlik Co6zumi
Hizmeti (tanim igin bkz. bolim
3.2.2)

SAP Gelistirme Paketleri icin X X
Uyusmazhk C6zUmu Hizmeti
(tanim igin bkz. 3.2.3)

SAP Ozellik Paketleri ve SAP X X
Ozellik Paketi Yiginlan (SFP ve
SFPS) icin Uyusmazlik C6zimi
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Hizmeti (tanim icin bkz. bélim
3.2.4)

SAP S/4HANA Siurdm X X
Yukseltmeleri icin Uyusmazlik
COzumi Hizmeti (tanim igin bkz.
bolim 3.2.5)

SAP Hybris Commerce Uriin
Surdma Yukseltmeleri igin

Uyusmazhk C6zimu Hizmeti
(tanim igin bkz. bélim 3.2.6)

Kod Analizi (tanim igin bkz. X X
bélum 3.2.7)

Ozellik Gelistirmesi (tanim igin X X
bkz. bolim 3.2.8)

Gelistirme Destek Hizmetleri X
Teslimat Yonetimi (tanim igin
bkz. bolim 3.2.9)

3.1
3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

3.1.5

3.2

3.21

GELISTIRME DESTEK HiZMETLERI

Genel Hukumler

Tim Gelistirme Destek Hizmetleri, yalnizca Ozellikler icin gecerli olacaktir. Miisteri tarafindan satin alinan diger
tim SAP Yazilimlari, SAP tarafindan saglanip bu belgeye konu olan Gelistirme Destek Hizmetlerinden agik bir
sekilde hari¢ tutulmaktadir.

Gelistirme Destek Hizmetleri yalnizca Ozelliklerin son sirimi igin saglanacaktir. Misteri, SAP tarafindan
saglanip bu belgeye konu olan Gelistirme Destek Hizmetlerinin (kod diuzeltmesi, yamalar vb.) usuline ve
zamanina uygun olarak Ozelliklere uygulanmasini saglamalidir.

Ozelliklerin Musterinin sistemleri Gzerinde gelistirimis olmasi durumunda, bu belgeye konu olan Geligtirme
Destek Hizmetleri, Ozelliklerin Misteriye sunuldugu Canli Kullanim Sistemi haricindeki bir Misteri sisteminde
saglanacaktir. Makul nedenlerle ve Gelistirme Destek Hizmetlerinin diger tim énkosullarinin kargilanmis oldugu
dustnulerek Musteri, SAP'den Gelistirme Destek Hizmetlerini yukarida belirtilenin diginda farkli bir Canli
Kullanim Sistemi olmayan Musteri sisteminde saglamasini talep edebilir ve SAP bu talebi kabul edebilir.

Sipheye mahal vermemek adina, saglanan Gelistime Destek Hizmetlerinin Canh Kullanim Sistemlerine
uygulanmasi daima Muasterinin sorumlulugundadir.

Ozelliklere iliskin Gelistirme Destek Hizmetleri, ilgili Gelistirme Hizmetlerinin Kapsam Dokiimaninda ve/veya ilgili
tim belgelerde belirtildigi gibi Temel Yazihim sirimi ve BT ortami igin saglanacaktir. Misterinin, Gelistirme
Destek Hizmetlerinden yararlanabilmek igin isletim sistemlerini ve veritabanlarini daha yeni bir versiyona
yukseltmesi istenebilir.

Gelistirme Destek Hizmetleri yalnizca ilgili Siparis Formunda belirtilen Yerel Calisma Saatleri sirasinda ve
yalnizca ilgili Siparis Formu kapsamindaki her bir Ozellik ylklemesini destekleyen Musteri lletisim Noktasina
saglanir.

Gelistirme Destek Hizmetlerinin Kapsami

SAP, ilgili Gelistirme Hizmetleri kapsaminda saglanan Ozellikler igin asagidaki Gelistirme Destek Hizmetlerini
sunar:

ileti isleme ("ileti isleme™)

Musteri ariza bildirdiginde SAP; bu gibi arizalarin nasil ¢dzilecedi, nasil asilacadi veya bunlardan nasil
kacginilacagi hakkinda bilgi saglayarak Muisteriye destek sunar. S6z konusu destedin ana kanali SAP'nin
sagladigi destek altyapisi olacaktir. MUsteri diledigi zaman bir destek iletisi gdnderebilir. Destek iletisi ile sorun
¢6zme slirecine dahil olan kisiler istedikleri zaman gonderilen destek iletisinin durumunu goruntileyebilir.

SAP sunlari saglayacaktir:

1.  Ozelliklerle ilgili sorunlara iliskin ileti isleme destegi.
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Kodlama duzeltmeleri veya yamalar (atifta bulunulan arizayi tekrarlamayan degistiriimis program gibi),
incelikli ¢dzimler ya da eylem planlan

Ozelliklerin Musteri'nin sistemi lzerinde gelistiriimemis olmasi halinde, SAP, Ozellikler igin destek
paketleri (mevcut iglevler Uzerinde yapilacak tek diizeltmelerin uygulanmasi icin gereken cabayi azaltmak
Uzere duzeltme paketleri) saglayabilir.

3.2.2 SAP Destek Paketleri ve SAP Destek Yiginlar i¢in Uyusmazlik C6zimu Hizmeti ("SSP ve SSS i¢in Uyusmazlik
C6zUmil Hizmeti")

1.

Ozelliklerin Temel Yazilim ile uyumlulugunun korunmasi igin Misteri, SAP'den sunlar talep edebilir: (i)
Ozellikler ile Temel Yazilim igin kullanima sunulan sonraki SAP Destek Paketleri ve SAP Destek Yiginlari
arasindaki olasi uyusmazliklarin arasgtirilmasi ve (ii) SSP ve SSS igin Uyusmazlik C6zimi Hizmeti ile
tanimlanan uyum sorunlarinin dizeltimesi veya ortadan kaldiriimasi igcin secenek ve/veya ¢dzim
sunulmasi.

SSP ve SSS i¢in Uyusmazlik C6zimi Hizmeti talebinde bulunabilmek icin Musterinin SAP'yi sekiz (8)
hafta ®ncesinden bilgilendirmesi gerekir. Ozelliklerin Musteri'nin sisteminde gelistirimis olmasi
durumunda Musteri, SSP ve SSS igin Uyusmazlik C6zimi Hizmeti 6ncesinde, SSP ve SSS igin
Uyusmazlik C6zimu Hizmeti'nin uygulanacagi Canh Kullanim Sistemi harici sistemdeki ilgili SAP Destek
Paketi'ni veya SAP Destek Yigini'ni uygulayacaktir.

Sipheye mahal vermemek adina, Temel Yazilmin uygun sekilde ylkseltimesi Mdusterinin
sorumlulugundadir.

3.2.3 SAP Gelistirme Paketleri icin Uyusmazlik C6zimu Hizmeti ("EhP igin Uyusmazlik C6zimua Hizmeti")

1.

Ozelliklerin Temel Yazilim ile uyumlulugunun korunmasi icin Miisteri, SAP'den sunlar talep edebilir: (i)
Ozellikler ile Temel Yazilim icin kullanima sunulan sonraki SAP Gelistirme Paketleri arasindaki olasi
uyusmazliklarinin arastiriimasi ve (i) SAP EhP i¢in Uyusmazlik C6zimui Hizmeti ile tanimlanan uyum
sorunlarinin diizeltiimesi veya ortadan kaldiriimasi icin segenek ve/veya ¢6zim sunulmasi.

SAP EhP icin Uyusmazlik Cézimi Hizmeti talebinde bulunabilmek icin Misterinin SAP'yi on iki (12) hafta
oncesinden bilgilendirmesi gerekir. Ozelliklerin Misterinin sisteminde gelistirimis olmasi durumunda
Musteri, SAP EhP icin Uyusmazlik Cézimu Hizmeti dncesinde, ilgili SAP Gelistirme Paketini SAP EhP
icin  Uyusmazlik Co6zimu Hizmetinin gergeklestirilecegi Canl  Kullanim Sistemi harici sisteme
uygulayacaktir.

Musterinin, Gelistirme Destek Hizmetleri basladiktan sonraki 6. aydan itibaren gecerli olmak Gzere, SAP
EhP i¢in Uyusmazlik C6zUmu Hizmeti alma yetkisi vardir.

Slpheye mahal vermemek adina, Temel Yazilmin uygun sekilde vyikseltimesi Musterinin
sorumlulugundadir.

3.2.4 SAP Ozellik Paketleri ve SAP Ozellik Paketi Yiginlari icin Uyusmazlik Cézimi Hizmeti ("SFP ve SFPS icin
Uyusmazlik C6zimi Hizmeti")

1.

Ozelliklerin Temel Yazilim ile uyumlulugunun korunmasi igin Misteri, SAP'den sunlari talep edebilir: (i)
Ozellikler ile Temel Yazilim igin kullanima sunulan sonraki SAP Ozellik Paketleri ve SAP Ozellik Paketi
Yiginlan arasindaki olasi uyusmazliklarin arastirimasi ve (ii) SFP ve SFPS igin Uyusmazlik C6zim
Hizmeti ile tanimlanan uyum sorunlarinin diizeltimesi veya ortadan kaldirimasi igin secenek ve/veya
¢6zUm sunulmasi.

SFP ve SFPS igin Uyusmazlik C6zUmu Hizmeti talebinde bulunabilmek igin Musterinin SAP'yi on iki (12)
hafta ®ncesinden bilgilendirmesi gerekir. Ozelliklerin Misterinin sisteminde gelistirimis olmasi
durumunda Miisteri, SFP ve SFPS igin Uyusmazlik Céziimii Hizmeti éncesinde, ilgili SAP Ozellik Paketini
ve SAP Ozellik Paketi Yiginini, SFP ve SFPS icin Uyusmazlik Cozimi Hizmetinin gergeklestirilecegi
Canli Kullanim Sistemi harici sisteme uygulayacaktir.

Sipheye mahal vermemek adina, Temel Yazilimin uygun sekilde yikseltiimesi Musterinin
sorumlulugundadir.

3.2.5 SAP S/4AHANA Sirum Yukseltmeleri icin Uyusmazlik C6zimU Hizmeti

1.

Ozelliklerin Temel Yazilim ile uyumlulugunun korunmasi igin Misteri, SAP'den sunlar talep edebilir: (i)
Ozellikler ile Temel Yazilim igin kullanima sunulan sonraki SAP S/4HANA siiriimleri arasindaki olasi
uyusmazliklarinin arastiriimasi ve (i) SAP S/4HANA Sdrim Yulkseltmeleri igin Uyusmazlik C6zimi
Hizmeti ile tanimlanan uyum sorunlarinin diizeltimesi veya ortadan kaldiriimasi igin segenek ve/veya
¢6zUm sunulmasi.
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SAP S/4HANA Sirim Yukseltmeleri igin Uyusmazlik Céziml Hizmeti talebinde bulunabilmek igin
Musterinin SAP'yi on iki (12) hafta 6ncesinden bilgilendirmesi gerekir. Ozelliklerin Misterinin sisteminde
gelistiriimis olmasi durumunda Musteri, SAP S/4HANA Sirim Yikseltmeleri icin Uyusmazlik Cézimi
Hizmeti 6ncesinde, ilgili SAP S/4HANA sUrimint, SAP S/4AHANA Sirim Yukseltmeleri igin Uyusmazlik
C6zUm0 Hizmetinin gergeklestirilecedi Canli Kullanim Sistemi harici sisteme uygulayacaktir.

Musterinin, Gelistirme Destek Hizmetleri basladiktan sonraki 6. aydan itibaren gecerli olmak lGzere, SAP
S/4HANA Surim Yuikseltmeleri icin Uyusmazlik Cozimu Hizmeti almaya hakki vardir.

Sipheye mahal vermemek adina, Temel Yazihimin uygun sekilde yulkseltiimesi Musterinin
sorumlulugundadir.

3.2.6 SAP Hybris Commerce Uriin Stirimi Yiikseltmeleri icin Uyusmazlik Cézimii Hizmeti

1.

Ozelliklerin Temel Yazilim ile uyumlulugunun korunmasi igin Misteri, SAP'den sunlan talep edebilir: (i)
Ozellikler ile Temel Yazilim igin kullanima sunulan sonraki SAP Hybris Commerce Uriin striimleri
arasindaki olasi uyusmazliklarinin arastiriimasi ve (ii) SAP Hybris Commerce Uriin Stirimi Yiikseltmeleri
icin Uyusmazlik C6zUmuU Hizmeti ile tanimlanan uyum sorunlarinin dizeltiimesi veya ortadan kaldiriimasi
icin secenek ve/veya ¢6zUm sunulmasi.

SAP Hybris Commerce Uriin Sirim( Yikseltmeleri icin Uyusmazlik Coézimi Hizmeti talebinde
bulunabilmek igin Musterinin SAP'yi sekiz (8) hafta 6ncesinden bilgilendirmesi gerekir.

Miisteri, SAP icin Misterinin iletisim noktasi olarak hareket edecek, ingilizce konugan bir proje yoneticisi
saglayacaktir.

SAP Hybris Commerce Uriin Siriimii Yiikseltmeleri icin Uyusmazlik C6zUmu Hizmeti 6ncesinde Musteri,
ilgili SAP Hybris Commerce Urlin stiriminin, SAP Hybris Commerce Uriin Surimi Yukseltmeleri igin
Uyusmazlik C6zUmu Hizmetinin sunulacagi Canli Kullanim Sistemi harici sisteme uygulandigindan emin
olacaktir.

Sipheye mahal vermemek adina, Temel Yazihlmin uygun sekilde yukseltiimesi Mdisterinin
sorumlulugundadir.

3.2.7 Kod Analizi ("Kod Analizi")

1.

Musterinin, Gelistirme Destek Hizmetleri basladiktan sonraki on ikinci (12) aydan itibaren gecerli olmak
Uzere, her takvim yilinda bir kez Kod Analizi oturumu alma hakki vardir. Kod Analizi oturumu éncesinde,
SAP ve Musteri, asagida listelenen goérevler baz alinarak Kod Analizinin zamani, mutlak tird ve
Oncelikleri gibi ayrintilara ve Musterinin is birligi ile ilgili gbrevlerine karar verecektir.

Kod Analizi, Musteri ile ortaklasa kararlastirilan Kaynak Kodu boélimleri Gzerinde gergeklestirilecektir.
Kod Analizi esnasinda SAP, gecerli olmasi durumunda su gorevleri yerine getirecektir:

e llgili gelistirme ortami tarafindan saglanan SAP araclarini kullanarak gergeklestirilen statik kod
denetimleri (6rnegin, ABAP Kaynak Kodu igin SAP Code Inspector (SCI) denetimleri)
¢ Asagidakiler icin Tanimlama ve Dokimantasyon:

o SCl ile SAP Hana Veritabani icin ABAP kod uyumluluk denetimi
o ileti egilimleri ve ilgili analiz
o ABAP icin SAP Ozel Kod Analiz Uygulamalari araci tarafindan listelenen gelistirme listesi

(6rnegin, Kullanici Cikislari, is Eklentileri, Ekler, Kapali ve Agik Gelistirme Noktalari)
Kullanim disi ABAP yapilar (6r. SCI tarafindan listelenenler)

o Yeni gergevelerin (6rnegin, Business Rules Framework (BRF +)) edinilmesi
Mevcut standart Uygulama Programlama Arayuzlerini (API'ler) yeniden kullanma potansiyeli.

Kod Analizi oturumunun sonunda SAP sonuglari Musteri ile degerlendirecektir. Geligtirme Destek
Hizmetleri kapsaminin disina ¢ikan tim takip aktiviteleri, taraflar arasinda ayri bir sekilde ele alinarak
kararlastiriimahdir.

SAP, Kod Analizi oturumunun tamaminin veya bir kisminin SAP'nin alt yiklenicisi rolinu Ustlenen
sertifikall bir SAP is ortadi tarafindan saglanabilecegini agik¢a belirtmektedir. Masteri; isbu belge ile Kod
Analizinin gerceklestirimesini kolaylastirmak i¢in ekipman, veri ve bilgilerin yani sira uygun ve is birligi
yapmak isteyen personel dahil ancak bununla sinirli olmaksizin, uygun kaynaklar saglayacagini kabul
eder.

Bu tir bir Kod Analizi oturumunun ilgili gtincel takvim yilinda kullaniimasi gerekir ve bir sonraki takvim
yilina aktarilamaz.
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3.2.8

Ozellik lyilestirme ("Ozellik lyilestirme™)

Ozellik lyilestirme, Gelistirme Destek Hizmetleri alan Miisterinin, SAP tarafindan ilgili Gelistime Destek
Hizmetleri kapsaminda saglanan Ozelliklere iliskin iyilestirmeler talep edebilmesine yardimci olmak lzere
tasarlanmistir. Misterinin, SAP'ye Ozellik lyilestirme gereksinimini acgik bir sekilde ifade ettigi bir
gereksinim belgesi sunmasi gerekmektedir. Talebin alinmasi tzerine, SAP stz konusu gereksinimi analiz
etmeye baslayacak ve yukarida belirtilen kisitlamalari g6z éniinde bulundurarak Ozelik Gelistirmesinin
gerceklestirilip gerceklestirilemeyecegdi konusunda Mdusteri'yi makul bir sire icinde bilgilendirecektir.
Ozellik Gelistirmesinin gerceklestirilebiliyor olmasi halinde SAP Ozelliklerin uyarlanmasina iligkin tahmini
caba dahil olmak (izere bir ¢ozim onerisi (bu belgede “Gergeklestirme Onerisi olarak ifade edilir’)
sunacaktir. Misteri, s6z konusu Gergeklestirme Onerisini kabul edip etmedigini on (10) is gini iginde
SAP'ye yazili olarak bildirecektir. Gergeklestirme Onerisi Musteri tarafindan kabul edildikten sonra SAP,
Ozellik Geligtirmesini uygulayacaktir. Gelistirme tamamlandiktan sonra SAP, Musteriye ilgili gelistirmenin
hazir oldugunu ve harcanan toplam calisma slresini bildirecektir. Asagida belirtildigi Uzere bu sure,
Ozellik Gelistirme igin ayrilan siireden diisilir. Sunulduktan sonra Ozellik Gelistirmenin kabul edildigi
varsayilir.

Miisteri, ilgili Siparis Formunda belirtildigi tGizere Ozellik Gelistirme igin her takvim yili iginde azami sayida
gln icin siparis verebilir. Azami gin sayisi, Gelistiime Destek Hizmetlerine iligkin yillik Gcretin %10'una
tekabul etmekte olup higbir sekilde iki yliz elli (250) glini asamaz. Toplam glin sayisi, gegerli takvim
yillarindan birinde kullaniimalidir ve farkli takvim yillari arasinda ileri ya da geri ydonde veya Gelistirme
Destek Hizmetlerine yonelik farkh Siparis Formlar arasinda tasinamaz ya da Gelistirme Destek
Hizmetleri Siresinin sona ermesinden (Yenileme Doénemleri dahil) sonraki bir zamana aktarilamaz.
Kullanilmayan gunler igin Misteri, 6zellikle geri 6deme dahil olmak tzere herhangi bir hak iddia edemez.
Siipheye mahal vermemek adina, Gelistirme Destek Hizmetleri bir takvim yilinda baslarsa Ozellik
Geligtirmelerine iliskin giin sayisi, gecerli olan takvim yili icin 6nceden belirtilen tutar (zerinden
hesaplanir.

SAP, herhangi bir aktiviteye baglamadan énce talebin analiz edilecedi ve Gergeklestirme Onerisinin
sunulacagi zaman araligini  Misteri ile kararlagtiracaktir. Gergeklestirme Onerisinde  Ozellik
Gelistirmesinin sunulmasina iligkin bir gdsterge ¢izelgesi de bulunacaktir. Bu ¢izelgede, kaynaklarin
kullanilabilirliginin yani sira mevcut teslimat taahhutleri g6z 6nlnde bulundurulacaktir Gergeklestirme
Onerisi Musteri tarafindan kabul edildikten sonra, SAP aktiviteleri baglatacak ve Ozellik Gelistirmesini
zamaninda gergeklestirecektir.

Musteri asagidaki kisitlamalar anladidini ve SAP'nin su durumlar s6z konusu oldugunda Musteri
tarafindan sunulan talebi reddedebilecegdini kabul eder:

(i) talebin sunulan Ozellikler ile ilgili olmamast;
(i) gelistirmenin teknik veya dider sinirlamalar ya da kisitlamalar nedeniyle gergeklestirilememesi;
(iii) gegerli takvim yili icinde Ozellik Gelistirme igin kalan giin sayisinin asiimasi veya

(iv) gecerli takvim yili iginde kalan stire goz 6ntinde bulunduruldugunda SAP'nin i¢ destek ekibinin makul
sunum kapasitesini asmasi.

Herhangi bir siipheye mahal vermemek adina, Misteri tarafindan sunulup isbu belgede agiklanan Ozellik
Gelistirme kapsami disinda gonderilen tim talepler igcin SAP ve Miusteri arasinda ayri bir anlasma
muzakere edilebilir.

3.2.9 Gelistirme Destek Hizmetleri Teslimat Ydnetimi

SAP, bir Gelistirme Destek Hizmetleri Teslimat Yoneticisi ("Teslimat Yoneticisi") goreviendirecektir. Gelistirme
Destek Hizmetleri Teslimat Yoneticisi asadidaki gorevleri gerceklestirecektir;

1.

Musteri icin Gelistirme Destek Hizmetleri ile ilgili tek iletisim noktasi olarak hareket etme ve Gelistirme
Destek Hizmetlerine iligkin aktiviteleri planlama.

Musterinin ileti bileseninin ve iligkili ileti siralarinin kurulumu ve yénetimi.

Siparis Formu kapsaminda Gelistirme Destek Hizmetleri sunmak Uzere atanan dahili SAP destek ekibinin
yonetimi.

Gelistirme Destek Hizmetlerine yonelik konularda dizenli durum bilgileri saglama (6r. Misterinin destek
iletilerine iliskin rapor, Gelistirme Destek Hizmetleri durum bilgisi saglama).

Gelecekte s6z konusu Geligtirme Hizmetleri kapsaminda gelistirilen Ozellikleri etkileyebilecek olaylari
(6rnegin, dagitimlar, canli kullanima gegisler vb.) Misteri ile ortaklaga planlama.

Musterinin s6z konusu Gelistirme Hizmetleri kapsaminda geligtirilen Ozellikler ile ilgili gelecekteki yol
haritasini uygulama stratejisinin etkilerini ele alma.
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7.

Miisteri ile sz konusu Gelistirme Hizmetleri kapsaminda gelistirilen Ozelliklere iliskin bir hata olarak
nitelendirilemeyecek iletilerin nasil ele alinacagini gérisme.

3.3 Support Backbone ("Support Backbone")

Support Backbone sunlari icermektedir:

1.

SAP'nin is ortaklarina ve musterilerine sundugu SAP Service Marketplace veya o sirada gegerli destek
altyapisi.

SAP Service Marketplace'teki SAP Notes yazilim arizalarini tanimlar ve arizalari giderme, bunlardan
kacinma ve atlama yollan ile ilgili bilgi icerir. SAP Service Marketplace ayrica SAP tarafindan
yayinlanmamis, ugiincu taraflarca olusturulmus SAP Notes belgeleri de igerir. Herhangi bir canli islemde
veya Canli Kullanim Sisteminde kullanmadan dnce uygun olup olmadiklarini belirlemek i¢in tim SAP
Notes belgelerini gdzden gecirmek Musterinin sorumlulugundadir.

SAP Note Assistant, belirli dizeltmeleri ve iyilestirmeleri SAP bilesenlerine kurmak icin kullanilan bir
aragtir.

4 ONKOSULLAR

4.1 Geligtirme Destek Hizmetlerinin saglanmasi igin Temel Yazilima y6nelik bir Temel Yazilim Anlasmasinin gecerli
olmasi ve Misterinin Temel Destek Anlasmasina istinaden yapilacak 6demeleri gerceklestirmis olmasi bir
Onkosuldur.

4.2 Burada tanimlanan Geligtirme Destek Hizmetlerini almak igcin Mdisterinin asagidaki sartlar yerine getirmesi
gereklidir:

1.

S6z konusu Gelistirme Destek Hizmetleri ve Temel Destek Anlasmasi uyarinca tuim Ucretleri 6demeye
devam etmelidir.

Temel Destek Anlagsmasi kapsamindaki yikumluliklerin yani sira burada ve s6z konusu Siparis Formunda
Gelistirme Destek Hizmetleri ile ilgili yikimllikleri yerine getirmelidir.

SAP tarafindan tanimlanan teknik standart proseduir Uzerinden uzak erisim saglamali, bu erisimi devam
ettimeli ve 6zellikle ileti islemenin bir bolimi olarak sorunun analizi icin gereken tim yetkileri SAP'ye
saglamahdir. Misteri bu uzaktan erisimi, destek iletilerini isleyen SAP c¢alisanlarinin uyruguyla veya
bulunduklar ulke ile ilgili kisitlama olmadan saglayacaktir. Misteri, tam erisim saglamanin basarisiz olmasi
durumunda ileti isleme siirecine ve diizeltmelerin yapilmasina iliskin gecikmeler olabilecegini veya SAP'nin
verimli bir sekilde yardim sunmasina engel olabilecegini kabul eder.

Gelistirme Destek Hizmetlerine yonelik gerekli yazilim bilesenlerinin yiklendiginden emin olmaldir. Daha
ayrintili bilgi edinmek icin bkz. SAP Notu 91488.

Tdm destek iletileri SAP'ye, SAP tarafindan Misterinin kullanimina sunulan, o sirada gecerli SAP destek
altyapisi tizerinden, sdz konusu Ozellikler igin SAP'nin tanimladigi ileti bileseni kullanilarak iletilecektir.
Misteri, Ozelliklerin kabul edilmesi (zerine ileti bileseni lizerinden yazili bildirim alacaktir. Miisteri'nin
Ozellikler ile ilgili herhangi bir destek iletisini dogru ileti bilesenine géndermemesi, SAP'nin destek iletisine
yanit vermesini geciktirebilir.

Destek iletileri ingilizce olmalidir.

Musteri destek iletisinde hatanin kendini nasil gésterdigini agiklamalidir; bazi durumlarda Misteri hatayi
kanitlamak zorunda da kalabilir. Misteri, SAP'nin ilgili hatayi analiz etmesine yardimci olacak ve Gelistirme
Destek Hizmetlerini sunmasi icin destek saglayacaktir. Bu gdrevlere istinaden Musteri, kendi ¢alisanlarini
gereken sekilde yonlendirecektir.

Musteri, hatanin analiz edilmesine yardimci olabilecek, Musteri adina veya Misteri tarafindan
gercgeklestirilen tim degisiklik ve iyilestielerle (6r. Dizenlemeler veya Eklentiler) ilgili tim dokimanlari
SAP'ye saglayacaktir. Musteri bu degisiklikler ve iyilestirmelere yonelik uygun gincel kayitlar tutacak ve
gerektiginde SAP'nin bunlara ulagsmasini saglayacaktir.

Burada aksi bir hikim belirtimedikgce ve Temel Destek Anlasmasi kapsaminda SAP Solution Manager
Enterprise Edition''n Misteriye sunulmus olmasi kosuluyla, Gelistime Destek Hizmetleri SAP Solution
Manager Enterprise Edition aracihigiyla sunulacaktir. Gelistirme Destek Hizmetleri kapsaminda, SAP
Solution Manager Enterprise Edition kullanim hakki yalnizca Ozellikler ile sinirhdir ve Temel Destek
Anlasmasinin ilgili sartlarina ve kosullarina tabidir. Bu nedenle Musteri asagidaki yukiumlulikleri yerine
getirmelidir:
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5.2

5.3

54

1. Temel Destek Anlagmasi'na istinaden Temel Yazilim Anlagsmasi'nin gerektirdigi sekilde ve bunlarin
sartlarina ve kosullarina tabi olmak tizere en yeni SAP Solution Manager Enterprise Edition Yazilim
sistemi destek paketlerini ve Basis, ABAP igin en yeni yama diizeylerini kurmus, konfigire etmis ve
canli kullanim i¢in kullaniyor olmahdir.

2. Miisteri'nin SAP Solution Manager Enterprise Edition kurulumu ve SAP arasinda, ayrica Ozellikler ile
Musteri'nin SAP Solution Manager Enterprise Edition kurulumu arasinda bir baglanti kurmalidir.
Musteri ¢dzim altyapisinin ve Mdusteri'nin tim Canli Kullanim Sistemleri ve Canli Kullanim
Sistemleri'ne bagl sistemlerin SAP Solution Manager Enterprise Edition sistemindeki ¢ekirdek is
sureglerinin bakimini sirdirmelidir. Misteri Temel Yazilm ve Ozellikler'e, Misteri'ye ait SAP
Solution Manager Enterprise Edition'da en azindan Canl Kullanim Sistemleri icin bakim yapmalidir.
Musteri, Mlsteri'ye ait SAP Solution Manager Enterprise Edition ile ilgili her uygulama ve ylkseltme
projesini belgelemelidir.

3. SAP Solution Manager Enterprise Edition't tam olarak etkinlestirmek icin Misterinin gegerli
dokiimantasyona bagl kalmasi gerekir.

10. Musterinin Temel Destek Anlagsmasi kapsaminda SAP Solution Manager Enterprise Edition'i kullanamiyor
olmas! durumunda, Misteri gecikmeden SAP'ye her Ozellik yiiklemesi icin yazili bildirim géndermelidir
(minimum bilgiler: Ozelliklerin yiklendigi her bilgisayarin tiri/modeli ve seri numarasi ile bulundugu yer).
Bu bildirimin ilgili SAP anlasma departmanina génderilmesi gerekir.

11. Misteri Ozelliklerin kurulu oldugu Misteri kurulumlarinda gergeklesen degisiklikleri ve Ozelliklerin kullanimi
ile ilgili diger tim gerekli bilgileri geciktirmeden SAP'ye bildirmeyi taahhit eder.

12. SAP'nin (i) Muasteri tarafindan verilen bilgilerin dogrulugunu ve (ii) Misterinin Solution Manager Enterprise
Edition uygulamasini igsbu belgede ve ilgili Siparis Formunda belirtilen haklar, gérevler ve kisitlamalara
uygun sekilde kullanip kullanmadigini diizenli olarak izleme yetkisi bulunmaktadir.

SURE VE FESIH

Geligtirme Destek Hizmetleri, ilgili Gelistirme Hizmetleri kapsaminda sunulan Ozelliklerin son kabulii ile baglar
ve bir sonraki takvim yilinin sonuna kadar ("Baslangi¢ Dénemi") sunulur. Baslangi¢ Déneminden sonra
Gelistirme Destek Hizmetleri, her takvim yilinin baslangicindan itibaren sonraki bir yillik dénem (her biri
"Yenileme D6nemi") icin yenilenir.

Gelistirme Destek Hizmetleri her zaman ilgili Gelistirme Hizmetleri kapsaminda SAP tarafindan sunulan
Ozelliklerin tamamini kapsayacak sekilde genisletilir. Musteri, ilgili Geligtirme Hizmetlerini daima tamamen
Gelistirme Destek Hizmetleri kapsaminda tutmali (6zellikle tim Ozellikler, tim kismi teslimatlar) veya Gelistirme
Destek Hizmetlerini tamamen feshetmelidir. Kismi feshe izin veriimez.

Gelistirme Destek Hizmetleri taraflarca, Baslangic Siresinin ve her Yenileme Siresinin sonundan Gg¢ (3) ay
Once yazih bildirimde bulunularak feshedilebilir. Yukaridakilerden bagimsiz olarak SAP, Musterinin ilgili Siparis
Formuna istinaden Gelistirme Destek Hizmetleri ddemelerini yapmamasi durumunda Muisteriye yazil bildirimde
bulunarak Gelistirme Destek Hizmetlerini bir (1) ay sonra feshedebilir.

Yukaridakilerden badimsiz olarak, Temel Yazilim igin saglanan Ana Bakimin veya Genigletilmis Bakimin
(Musteri Genigletilmis Bakima abone olduysa) (https://support.sap.com/releasestrategy adresinde bulunan SAP
Sirim Stratejisi Belgesinde agiklanan Ana Bakim ve Genisletiimis Bakim) sona erdigi tarihte Geligtirme Destek
Hizmetleri de otomatik olarak sona erecektir.
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