SAP

SAP ACTIVEATTENTION HiZMETLERI TANIMI ("ASD")

SAP ActiveAttention Hizmetleri; ActiveAttention taahhut planlamasi, yonetisim, potansiyel is gelistirme alanlarinin analizi ve belirlenmesi, olasi mimari
doénustmle ilgili danismanlik konularinda Lisans Alana yardimci olup Lisans Alanin is kollarinda is gelistirmeyi surekli hale getirmek ve/veya Lisans
Alana, SAP ¢6zum altyapisini dizenlenme ve calistirma konularinda yardimci olarak ddnusturme, uygulama, yikseltme ve operasyon projelerinde
destek sunmak icin yerinde ve/veya uzaktan profesyonel dizeyde uzmanlik hizmetleri saglayabilir.

Biiyik harfle yazilan ancak tanimlar burada verilmeyen terimler, Anlagmadakiyle ayni anlami tagimaktadir.

1.

Tanimlar.
1.1 "Ug Aylik Takvim Dénemi", belirli bir takvim yilinda, sirasiyla 31 Mart, 30 Haziran, 30 Eyliil ve 31 Aralik'ta sona eren (i¢ aylik dénemler anlamina
gelir.

1.2 "Yerel Calisma Saatleri", SAP'nin merkezi tarafindan izlenen ve uygulanan resmi tatiller haricindeki normal mesai giinlerini kapsayan ¢alisma
saatleri (08:00-18:00) anlamina gelir. Yalnizca burada tanimlanan SAP Hizmet Dizeyi Anlasmasi agisindan, her iki taraf da karsilikli olarak Yerel
Calisma Saatlerine referans teskil etmesi agisindan SAP'nin bagdh sirketlerinden birinin farkl kayitl adresinin gecerli olmasina karar verebilir.

1.3 "Normal is Saatleri", taraflar yazili olarak baska sekilde anlasmadikga pazartesiden cumaya 06:00 ila 20:00 arasinda sekiz (8) saatlik bir dSnem
anlamina gelir.

1.4 "Canh Kullanim Sistemi", Lisans Alanin dahili is islemlerini ylritmek icin kullanilan ve Lisans Alanin verilerinin kaydedildigi canli SAP sistemi
anlamina gelir.

1.5 "Destek Cizelgesi", Lisans Anlagsmasina istinaden lisanslanan Yazilim igin yururlikte olan Lisans Anlagsmasina SAP Destegi (yani SAP Standard
Support, SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large Enterprises) icin eklenen gizelge anlamina gelir.

1.6 "Ana Sorun", SAP ve Lisans Alan tarafindan SAP standartlari uyarinca (i) canli kullanim éncesinde bir sistemin Canh Kullanima Gegisi igin
tehlike olusturan veya (ii) Canli Kullanim Sistemi Gzerinde 6nemli etki yaratan sorunlar olarak tanimlanan ve 6nceligi buna gore belirlenen sorunlar
ve/veya hatalardir.

SAP ActiveAttention Hizmetleri. SAP, yalnizca isbu ASD'ye atifta bulunulan bir Siparis Formunun ActiveAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen SAP ActiveAttention Hizmetlerini ("ActiveAttention Hizmetleri") saglayacaktir. SAP ActiveAttention
Hizmetleri agagidaki bilesenleri igerir.

2.1 SAP Embedded Hizmetleri.

2.1.1 SAP, SAP Embedded Hizmetlerini, asagida agiklanan roli Ustlenen ve Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam D okiimaninda
belirtilen SAP destek kaynaklarindan ("Embedded Kaynaklar") olusan bir tesis ekibiyle saglar. Bu Embedded Kaynaklari, Siparis Formunun
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen ActiveAttention Hizmetleri Siiresince Normal Calisma Saatlerinde, tayin edilen her
Embedded Kaynagi igin Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen sire ("Dénem") basina giin kotasi
("Embedded Kaynaklar Kotasi") boyunca Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen Lisans Alan tesislerinde
bulunacaktir. Embedded Kaynaklarinin tayini, Siparis Formunun goénderilmesini izleyen alti (6) hafta icinde gerceklestiriimelidir. Embedded
Kaynaklari Kotasi, tayin edilen Embedded Kaynaklari igin herhangi bir tatil suresi igermez.

2.1.2 Tayin edilen Embedded Kaynaginin aktiviteleri, taraflarca karsilikli olarak mutabakata varildigi sekilde su alanlarin birini veya herhangi bir
kombinasyonunu igcermelidir:

SAP Foundation Teknik Kalite Yoneticisi Aktiviteleri

. Lisans Alanin SAP Yazilim ¢ézimini ve is slreglerini anlar.

. Su alanlarda 6nerilerde bulunur, yol gosterir ve yardimci olur:
o Karmasik Lisans Alan ¢6ziim uygulamasinda teknik risk yonetimi/program yonetimi, yiikseltme ve dénlstirme projeleri
o Lisans Alanin Bilisim Teknolojisi (BT) ile paralel duruma getirilmis SAP sirim ve ylkseltme stratejisi
o Lisans Alanin toplam igletme maliyetlerini azaltabilecek potansiyel alanlarin belirlenmesi ve Lisans Alanin SAP Yazilim optimizasyonu

(surekli gelistirme)

. Karsilikl kabul edilen temel performans gostergelerinin ("KPI'lar") durum raporlamasi da dahil olmak Uzere, odaklanilan alana iligkin
ilerleme hakkinda seffaflik saglar

. Her iki tarafin da karsilikli mutabik kalabilecegi, Lisans Alana 6zgu ActiveAttention Hizmetleri taahhut planlarini gelistirir ve surdirir

. Ayr hizmetlerin sunumu ve SAP kaynaklarinin atanmasinin koordinasyonu dahil olmak uzere, karsilikli mutabik kalinan ActiveAttention
Hizmetleri taahhdt planini yGritar

SAP Teknik Kalite Yoneticisi ("TQM")
» Kararlastirilan odak alanlaryla ilgili olarak tavsiyelerde bulunulmasinin yani sira yénlendirme ve yardim saglanmasi:
o SAP destek gereksinimleri, Lisans Alan destek suregleri ve SAP destek araclarinin (6r. SAP Note Assistant, SAP Notes Search ve
SAP Solution Manager Enterprise Edition) kullanimi
Ugtan uca entegre uygulama yasam doéngusi yonetimi
Lisans Alanin karmasik ¢gézumlerinde entegrasyon dogrulamasi
SAP ¢dziminin daha etkili galismasi
Co6zim kullanilabilirligi yonetimi, izlemesi ve performansi
Kritik bakim sorunlari ile ilgili risk hafifletme plani (planlarr)
o Olay azaltma ve/veya kaginma
« Lisans Alanin bu belgeye istinaden sunulan SAP Expert Hizmetleri ile saglanan SAP tavsiyelerini ve islem planlarini uygulamas inin izlenmesi
* Lisans Alanin proje yénetimi diizeyinde duzenli durum ve risk raporlamasinin saglanmasi
» Lisans Alana SAP teknik risk azaltma ve Onemli Sorunlar ile ilgili olarak koordinasyon, izleme ve raporlamada yardimci olunmasi
» Segcilen odak alani projelerinin kalite kontrollerini yonetir
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2.1.3 Tim SAP Embedded Hizmetleri, Lisans Alanin Taahhit Yoneticisi ile birlikte koordine edilecektir. SAP Embedded Hizmetleri kapsaminda,
taraflarin karsilikl ve yazih olarak mutabik kalmasi halinde degisiklik yapilabili. SAP Embedded Hizmetleri kapsaminda yapilan bu gibi
degisiklikler her durumda yalnizca SAP Embedded Hizmetleri ile ilgili olacak ve diger SAP hizmetlerini kapsamayacaktir.

2.2 SAP Expert Hizmetleri.

2.2.1 SAP; bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen ActiveAttention Hizmetleri Suresi boyunca Dénem
basina SAP Expert Hizmetleri kotasini ("Expert Hizmetleri KotasI") agsmayacak sekilde, mutabik kalinan ActiveAttention Hizmetleri taahhit planinda
SAP ve Lisans Alan tarafindan belirlenebilecek Normal Calisma Saatleri (taraflarca 6nceden yazili olarak aksi kararlastirnimadikga) icinde Yenilik
Hizmetleri, Ortak Tasarim, Mimari Planlama, Uygulama Destegi, Siber Guvenlik ve Uyumluluk, PaaS ve DevOps, Koruma, Ugtan Uca Operasyonlar
ve/veya Innovative Business Solutions Destek hizmetleri (birlikte "SAP Expert Hizmetleri") saglayabilir.

2.2.2 Expert Hizmetleri Kotasi dahilinde Lisans Alan, SAP'nin o sirada gegerli SAP Expert Hizmetleri portféylinden herhangi bir standart SAP Expert
Hizmetini secgebilir. SAP'nin mevcut SAP Expert Hizmetleri listesine www.sap.com/activeattention-service-list adresinden ulagilabilir.

2.2.3 SAP Expert Hizmetlerinin zaman c¢izelgesini belirlemek amaciyla Lisans Alan, tayin edilen FTQM veya tahsis edilen Embedded Kaynag: ile
irtibat kuracaktir. SAP Expert Hizmeti teslimat taleplerine iliskin zaman gizelgesinin belirlenmesi icin SAP'nin en az bes (5) hafta 6ncesinden
bilgilendiriimesi gerekmektedir. SAP icin makul dizeyde miimkiinse SAP Expert Hizmetleri, kisa vadeli ihtiyaglar ve ortaya gikan proje
gereksinimleri temelinde de ¢izelgelenebilir. SAP, talep edilen SAP Expert Hizmeti icin gereken tahmini giin sayisini Lisans Alanin bilgilerine ve
gereksinimlerine gére hesaplayacaktir. Bu tahmin, hazirlik ve isleme sonrasi aktivitelerini de kapsayacaktir. Bir SAP Expert Hizmetinin verilmesi
icin kullanilan gun sayisi, s6z konusu oldugunda Expert Hizmetleri Kotasindan distlecektir. Seyahat sureleri Expert Hizmetleri Kotasindan
disllmez. Lisans Alanin 6nceden talep ettigi bir SAP Expert Hizmetini, SAP Expert Hizmetinin baslamasindan en az lg (3) hafta 6nce bildirim
yapmadan ertelemesi veya iptal etmesi halinde SAP, dnceden verilen giinleri Lisans Alanin Expert Hizmeti Kotasindan dusebilir.

2.2.4 Lisans Alan, bir proje ekibi belirlemeli ve ayri SAP Expert Hizmetlerinin saglanmasi sirasinda ilgili irtibat kisilerinin ortamda bulundugundan
emin olmahdir. Lisans Alan proje ekiplerinde, Lisans Alanin BT Proje Yoneticisinin yani sira ilgili is sureci sorumlulari, sistem yoneticileri, etkin
kullanicilar ve ilgili gekirdek is slreclerinin uygulanmasindan sorumlu kisiler bulunmalidir. Giindem geregi Lisans Alan proje ekibinin bazi iyelerinin
veya tamaminin katilmasi gerekmektedir. SAP Expert Hizmeti sunumundan énce, Taahhdt Yoéneticileri: (i) SAP Expert Hizmeti i¢in daha resmi bir
glindem ve (ii) Lisans Alanin proje ekibi Gyelerinin gerekli katimi Gzerinde mutabik kalmanin yani sira (iii) SAP Expert Hizmetinin sunulabilmesi igin
on kosul niteligindeki SAP Yazilimlarini belirleyecektir.

2.2.5 SAP Expert Hizmetlerinin "Innovative Business Solutions Destegi" kategorisi, yalnizca bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri
Kapsam Dokiimanindaki bir ActiveAttention Hizmetleri taahhidinin bilegenlerinden biri olarak saglanan IDP Destegi (asagidaki Bolim 2.9'da
aciklanmistir) kapsamindaki Ozellikler (Ek 1'de agiklandigi Gzere) icin gecerlidir.

2.3 SAP Expertise on Demand.

2.3.1 SAP Expertise on Demand ("EoD" veya "EoD Hizmetleri"), Lisans Alanin kisa ve orta streli (stire olarak azami on EoD guni) gorevlere iligkin
ihtiyaglarini kargilamak tizere SAP kaynaklarinin saglandigi bir uzaktan hizmettir. Bu gorevler genellikle, gegerli SAP lisans anlasmasinda belirtilen
SAP Yaziliminda kuguk ¢apli Degisiklikler; Lisans Alanin SAP Yazilim sisteminde kiicUk ¢apli konfigirasyon degisiklikleri; SAP Yazilimi ile ilgili bilgi
aktarimi ve benzer goérevler gibi tipik olarak Lisans Alan personelinin deneyiminin 6tesinde, teknik acidan karmasik ve alisiilmamis sorunlar ile
ilgilidir. EoD Hizmetleri sunlan kapsamaz: (i) Olaylar Lisans Anlasmasinin Destek Cizelgesi kapsaminda oldugundan Lisans Alanin olaylari
lizerinden islem yapilmasi; veya (i) SAP Innovative Business Solutions tarafindan gelistirilen Ozellikler. EoD Hizmetleri, Siparis Formunun
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen ActiveAttention Hizmetleri Suresi boyunca Dénem basina EoD glinu kotasi ("EoD
Kotasl!") icin Normal Calisma Saatlerinde verilecektir.

2.3.2 Lisans Alan, EoD Hizmetlerini kullanmak igin, SAP'nin destegini talep ettigi gorev ve destek bilgilerini de tanimlayarak, Lisans Alanin SAP
Solution Manager Enterprise Edition sistemi yoluyla SAP'ye bir EoD Gérev talebi ("EoD Goérevi") gdbnderecektir. Bunun Uzerine SAP, Lisans Alanin
EoD Gorev talebini analiz edecektir. Lisans Alan, gérev talebinin bu Bélim 2.3 uyarinca fiili bir EoD Goérevi olmamasi veya ilgili gérevin teknik ya da
yasal gerekgelerle yapilamamasi halinde, SAP'nin Lisans Alan tarafindan goénderilen EoD Gorevini reddedebilecegini anlar ve kabul eder. EoD
Gorevinin SAP tarafindan yerine getirilebilece@i durumlarda, SAP Lisans Alana EoD Gérevinin tamamlanmasina yonelik bir eylem plani sunac aktir.
Lisans Alan bir islem planini kabul ettigi ve SAP'nin calismaya baslamasini istedigi takdirde SAP, s6z konusu EoD Goérevi igin tahmini bir sire
verecektir (bu, kabul edilmis olan bir EoD Gdrevini tamamlamak igin en az 4 (doért) saatlik bir streye tabidir ve saat cinsinden belirtilir). Lisans
Alanin bu tahmini sureyi kabul etmesinin ardindan SAP, EoD Gorevini islem planina gére tamamlamak Uzere ¢alismaya baslayacaktir. Kabul
edilen bir EoD Goérevini gergeklestirmek igin kullanilan fiili saat sayisi EoD Kotasindan dusililecektir. EoD Hizmetleri, yukarida Bolim 2.2'de
belirtilen SAP Expert Hizmetlerinin verilmesi igin kullanilamaz.

2.3.3 SAP, Lisans Alanin génderdigi tim EoD Goérev taleplerini karsilamak igin ticari olarak makul tim ¢abayi sarf edecektir ancak Lisans Alanin
gonderdigi her EoD Gorevi talebini karsilayacagini veya karsilayabilecegini garanti etmez. Bdyle bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi veya
getirmedigi takdirde SAP hicbir yukimlulik tasimayacaktir. SAP, bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi takdirde Lisans Alana bu durumu
bildirecektir. SAP bir EoD Gorevi uzerinde calismaya baglamasinin ardindan bu gibi bir EoD Gorevini gergeklestirmeyecegini veya
tamamlayamayacagini belirlemesi halinde Lisans Alana bu durumun nedenlerini belirten yazili bir agiklama génderecektir.

2.4 SAP On-Call Duty Hizmetleri.

2.4.1 SAP On-Call Duty Hizmetleri, talep Gzerinde Lisans Alana, Lisans Alanin kritik is stireglerini desteklemesi igin SAP destek organizasyonundaki
bir ilgili kisiye uzaktan erisim saglama olanagi sunar. SAP On-Call Duty Hizmetleri ilgili kisisi, Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam
Dokimaninda belirtilen ActiveAttention Hizmetleri Suresi boyunca Dénem basina SAP On-Call Duty Hizmetleri oturumlari i¢in hizmet vermelidir
("On-Call Duty Kotas1").

2.4.2 SAP On-Call-Duty Hizmetleri oturumu:
. Lisans Alanin yerel zaman diliminde 08:00'de baslayip ayni giin 20:00'de biten, Pazartesi ile Pazar arasinda bir gindur
. veya Lisans Alanin yerel zaman diliminde 20:00'de baslayan ve bir sonraki gtin 08:00'de biten, Pazartesi ile Pazar arasinda bir gindir

2.4.3 SAP On-Call Duty Hizmetlerinin zaman gizelgesini belirlemek igin Lisans Alan TQM veya tayin edilen Embedded Kaynagina yazili talep
gondermelidir. SAP On-Call Duty Hizmetlerinin planlanmasi, bes (5) hafta 6nceden bildirime tabidir.

2.5 SAP Hizmet Diizeyi Anlagmasi.

2.5.1 SAP Hizmet Dizeyi Anlasmasi, SAP'nin Product Support for Large Enterprises ("PSLE") Destek Cizelgesine abone olan lisans alanlara
yonelik SAP ActiveAttention Hizmetleri taahhidinin bir bileseni olarak sunulmaktadir. SAP Enterprise Support icin SAP ile s6zlesmesi olan Lisans
Alanlar, SLA'y1 s6zlesme kosullariyla alirlar.
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Asagidaki Hizmet Dizeyi Anlagsmasi ("SLA" veya "SLA'lar") taahhitleri, Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda
belirtilen Lisans Alan kurulumlari ve sistem taniticisi ("SID"ler) kombinasyonlari igin, SAP'nin Oncelik Derecesi 1 veya 2'de oldugunu kabul ettigi ve
buradaki tiim énkosullari kargilayan tiim Lisans Alan olaylari igin gegerli olacaktir. Bu tiir SLA'lar, Siparis Formunun ifasini izleyen ilk Tam Ug Aylik
Takvim Déneminde baslayacaktir.

2.5.2 ilk Miidahale Siireleri igin SLA:

a. Oncelik Derecesi 1 Olan Olaylar ("Cok Yilksek"). SAP, Oncelik Derecesi 1 olaylari, Oncelik Derecesi 1 olan bu olaylari almasindan (giinde
yirmi doért saat, haftanin yedi giinl) sonra bir (1) saat icinde yanitlayacaktir. Bir olay normal ticari islemlerin ciddi 6l¢lide etkilendigini, acil ve isletme
acisindan kritik gérevlerin yerine getirilemedigini bildiriyorsa bu iletinin Oncelik Derecesi 1 olarak belirlenir. Buna genellikle su durumlar yol acar:
komple sistem kesintisi, merkezi SAP islevlerinde gériilen arizalar veya Onemli Sorunlar ya da gegici ¢ziimiin mevcut olmadigi tiim durumlar.

b. Oncelik Derecesi 2 Olan Olaylar ("Yiiksek"). SAP, Oncelik Derecesi 2 olan olaylari, Oncelik Derecesi 2 olan bu olaylari SAP'nin Yerel
Calisma Saatlerinde almasindan sonra dért (4) saat icinde yanitlayacaktir. isletmedeki normal islemler ciddi sekilde etkileniyor ve gerekli gérevier
gergeklestirilemiyorsa olaya Oncelik Derecesi 2 verilir. Buna genellikle, séz konusu islemleri ve/veya gdrevleri gergeklestirmek igin gerekli olan
islevlerin yanlis veya galistirilamaz olmasi neden olur.

c. Oncelik derecesi diizeylerini belirlemeye yonelik daha fazla bilgi igin SAP'nin Misteri Destek web sitesindeki SAP Notes Veritabaninda
(http://support.sap.com/notes) bulunan 67739 numarali SAP Notuna bakin.

2.5.3 Oncelik Derecesi 1 Olan Olaylar icin Diizeltici islem Yanit Zamanina Yénelik SLA: SAP, Oncelik Derecesi 1 olan s6z konusu olaylari almasini
izleyen dort (4) saat iginde (haftada yedi giin, giinde yirmi dért saat) Lisans Alanin Oncelik Derecesi 1 olan olayindaki sorunun ¢éziilmesi igin bir
¢ozlim, gegici ¢dziim ya da eylem plani ("Diizeltici islem") sunacaktir. Diizeltici islem olarak Lisans Alana bdyle bir eylem plani sunulmasi
durumunda, bu plan sunlari igerecektir: (i) ¢ézim surecinin durumu; (i) sorumlu SAP kaynaklarinin belirlenmesi de dahil planlanan sonraki adimlar;
(iii) ¢6zUm strecini desteklemek igin Lisans Alanin yapmasi gerekenler; (iv) mimkin oldugunca SAP faaliyetlerinin tamamlanma tarihleri ve (v)
SAP'nin bir sonraki glincellemesinin tarihi ve saati. Sonraki durum glincellemeleri o ana kadar yapilan eylemlerin bir 6zetini, planlanan sonraki
adimlari ve sonraki durum giincellemesinin tarihini ve saatini icermelidir. Diizeltici Islem igin SLA yalnizca olayin SAP'de islendigi isleme siiresi
bélimini géz éniine almaktadir ("isleme Siiresi"). isleme Siiresi, olay durumunun "Miisteri Islemi" veya "SAP Proposed Solution" oldugu siireyi
kapsamaz, (a) Misteri Islemi durumu, olayin Lisans Alana verildigi ve (b) SAP Proposed Solution durumu, SAP'nin burada belirtildigi sekilde
Diizeltici Islem gergeklestirdigi anlamina gelir. Diizeltici islem igin SLA, isleme siiresindeki dért (4) saat iginde sunlar ge rgeklestirilirse karsilanmig
kabul edilir: SAP bir ¢c6zim (durum "SAP Proposed Solution"), bir gegici ¢6ziim veya islem plani 6nerirse veya Lisans Alan olayin éncelik derecesini
disurmeyi kabul ederse.

2.5.4 On Kosullar ve istisnalar.

a. On Kosullar. Yalnizca tiim olaylar igin su én kosullarin karsilanmasi durumunda SLA'lar uygulanir: (i) Asagidaki Bélim 2,6.x iginde
aciklanan Ozel Kod igin Temel Neden Analizi digindaki her durumda, SAP tarafindan teslimat durumu "sinirsiz teslim" olarak siniflandirilan
olaylarin SAP Yazihmi siriimleri ile ilgili olaylar olmasi, (ii) olaylarin Lisans Alan tarafindan ingilizce olarak, SAP Solution Manager Enterprise
Edition sistemi araciligiyla, SAP'nin o zaman gegerli olan ve bildirilen olaya iliskin islem gergeklestirmesi igin gereken ayrintilari iceren (SAP Notu
16018'de veya daha sonra SAP Notu 16018'in yerine gegebilecek SAP Notu'nda belirtildigi sekilde) olay isleme oturum agma prosedirlerine uygun
sekilde gonderilmesi, (iii) olaylarin Temel Bakim veya Genisletiimis Bakim kapsamina giren SAP Yazilimi Grtin siriimiyle ilgili olmasi gerekir.
Oncelik Derecesi 1 olan olaylar igin Lisans Alan tarafindan su 6n kosullar karsilanmalidir: (a) sorun ve ise etkisi SAP'nin sorunu degerlendirmesine
yeterli olacak sekilde agiklanmasi, (b) Lisans Alanin ingilizce bilen ve Oncelik Derecesi 1 olan bir olayi ¢éziimlemek icin gerekli egitime ve bilgiye
sahip olan bir ¢alisan araciligiyla, burada belirtilen yukimlulukleri dogrultusunda SAP ile glntn yirmi dort (24) saati ve haftanin yedi (7) ginu
iletisim kurabilmesi, (c) Lisans Alanin atadidi ilgili kisinin sistem Uzerinde uzak baglanti kurabilmesi ve SAP'ye gereken oturum agma bilgilerini
saglayabilmesi gerekir.

b. Istisnalar. Su tiirdeki Oncelik 1 olaylari SLA'lardan harig tutulur: (i) SAP gelistirme workbench!'i ile hazirlanan ézel kod harig, Lisans Alan icin
ozel olarak geligtirilen bir yazilimin sirimdine, versiyonuna ve/veya islevlerine iligkin olaylar (SAP Innovative Business Solutions ve/veya SAP'nin
yan kuruluslari tarafindan gelistirilenler de dahil ancak bunlarla sinirli olmamak uzere) (i) is ortagi eklentileri, gelistirmeleri veya degisiklikleri olarak
gercgeklestirilen Ulke versiyonlari ile ilgili olaylar, bu versiyonlar SAP veya bagl sirketi tarafindan gelistirilmis bile olsa agikg¢a harig tutulmaktadir, (iii)
olayin ardindaki temel nedenin bir arizadan degil, islevlerin ("gelistirme talebi") eksik olmasindan kaynaklanmasi veya olayin bir danigmanlik talebi
gerektirmesi.

2.5.5 Hizmet Diizeyi Kredisi.

2.5.5.1 SAP, bir Ug Aylik Takvim Déneminde tiim SLA'lar igin toplam vakalarin yiizde doksan besine (%95) éngériilen siireler zarfinda yanit
verdiginde, yukarida belirtilen SLA'lara iliskin ytUkimlilUklerini yerine getirmis sayilacaktir. ActiveAttention Hizmetleri Suresi iginde Lisans Alanin bir
Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen SLA'lara istinaden yirmiden (20) az olay géndermesi halinde (tim SLA'lar igin toplam), SAP gegerli
Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen SLA zaman gercevesini birden fazla olayda agmadiysa Lisans Alan, SAP'nin yukarida belirtilen
SLA'lar ile ilgili yukumltlUklerini yerine getirdigini kabul eder.

2.5.5.2 Yukaridaki Bélim 2.5.5.1'e istinaden, SLA'lardaki zaman sinirflamasi kosullarina uyulmadigi takdirde (her biri "SLA HatasI" olarak
anilmaktadir), su kurallar ve prosedirler uygulanacaktir: (i) Lisans Alan herhangi bir SLA Hatasi iddiasini SAP'ye yazili olarak bildirecektir; (i) SAP
bu gibi iddialari arastiracak ve Lisans Alanin iddiasinin dogru olup olmadigini kanitlayan yazil bir rapor sunacaktir; (iii) Lisans Alan SAP'nin PSLA
kosullarini yerine getirmesine engel olan herhangi bir sorunu veya sireci dizeltmek icin SAP'ye makul dizeyde yardim edecektir; (iv) bu Bélim
2.5.5'e istinaden, SLA Hatasi raporla kanitlanirsa, SAP Lisans Alanin bir sonraki ActiveAttention Hizmet Ucreti faturasina, raporla kanitlanan her
SLA Hatasinin gergeklestigi U¢ Aylik Takvim Dénemi igin Lisans Alanin ActiveAttention Hizmet Ucretinin %0,25'ine esit Hizmet Diizeyi Kredisi
("SLC") uygulayacaktir. SLC herhangi bir Ug Aylik Takvim Dénemi igin Lisans Alanin s6z konusu Ug Aylik Takvim Dénemine iliskin ActiveAttention
Hizmet Ucretinin yiizde besini (%5) asmayacaktir. SLA Hatasinin gergeklestigi Ug Aylik Takvim Déneminin sonundan itibaren bir (1) ay i¢inde
herhangi bir SLC'den SAP'yi haberdar etmek Lisans Alanin yikimlGligudur. Lisans Alanin SLC talebinin hakl olduguna dair yazil bildirim SAP'nin
eline gegcmedigi herhangi bir 6deme yapilmayacaktir. Bu Bélim 2.5.5'te bahsedilen SLC, talep edilmis veya sabit bir SLA Hatas1 sonucunda Lisans
Alana saglanacak tek ve minhasir hak ve telafidir.

2.6 Ozel Kod i¢in SAP Temel Neden Analizi.

2.6.1 SAP gelistirme workbench'i ile olugturulan Lisans Alan 6zel kodu igin SAP, Lisans Alan tarafindan yukaridaki Bélum 2.5.4(a)'da belirtilen
sekilde gonderilmis bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda sayilan Lisans Alan kurulum ve SID kombinasyonlari ile
ilgili Oncelik Derecesi 1 ve 2 olan olaylar igin gegerli olan Bélim 2.5.2 ve 2.5.3'te bahsedilen SLA'lar uyarinca, kritik gérev destegi temel neden
analizi saglar ve olayin ¢éziimlenmesi icin yol gosterebilir. Yukaridaki Béliim 2.5.4(a)'da belirtilen SLA én kosullarina ek olarak SAP'nin Ozel Kod
icin Temel Neden Analizinden yararlanabilmek Uzere Lisans Alanin 6zel kodlarinin, Lisans Alanin SAP Solution Manager Enterprise Edition
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sisteminde SAP'nin o sirada gecerli olan standartlarina gére belgelenmesi gerekir (ayrintilar icin http:/support.sap.com/supportstandards adresine
bakin). Burada aksini beliten herhangi bir hikimden badimsiz olarak, Lisans Alanin 6zel kodu ile ilgili olay ve/veya arzanin olasi temel
nedenlerini belirlediginde, SAP Lisans Alanin Oncelik Derecesi 1 olan olaylara yénelik Diizeltici islem SLA'sini yerine getirmis sayilacaktir. SAP'nin
Ozel Kod igin Temel Neden Analizi, Lisans Alanin kodunu kimin olusturmus olduguna bakilmaksizin Lisans Alanin ézel koduna yénelik diizeltme,
gegcici ¢6ziim veya olay ¢6ziimil icermez. SAP Innovative Business Solutions tarafindan, Ozelliklere iliskin diizeltmeler veya olay ¢céziimleri ayri bir
anlasma kapsaminda saglanabilir.

2.7 SAP Talep Uzerine Uriin Miihendisi Hizmetleri.

2.7.1 SAP Product Engineer on Demand Hizmetleri ("PED Hizmetleri") aksi kararlastinimadikga uzaktan saglanan bir hizmettir ve SAP destek
miihendisine ("Uriin Miihendisi") (i) olaylarin ve sorunlarin analizi; (i) sorun gézme/gegici goziimler; (iii) en iyi uygulamalar; (iv) yazilim tasarimi
konulari dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Uzere danigsmak igin kullanihr. PED Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formunun ActiveAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenleri ve karsilik gelen Lisans Alan kurulumlari igin saglanir.

2.7.2 Lisans Alan, olaylari SAP Solution Manager Enterprise Edition araciligiyla ve ingilizce olarak SAP'nin o tarihte gegerli olan olay isleme giris
prosediirlerine uygun sekilde ve gereken ayrintilar igerecek sekilde gdndererek ve ardindan Uriin Miihendisi ile iletisim kurup Uriin Mihendisinin
islem yapacagi gecerli olay numarasini saglayarak PED Hizmetlerini baglatir. PED Hizmetleri yalnizca, (i) SAP tarafindan teslimat durumu "sinirsiz
teslimat" olarak siniflandirilan ve Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen uygulama bilesenleriyle ilgili olaylar
ve (ii) Ana Bakim ve/veya Genisletiimis Bakim kapsamina dahil olan uygulama bilesenleri striimleriyle ilgili olaylar icin gecerlidir.

2.7.3 PED Hizmetleri uygulama hizmetlerini veya Destek Cizelgesi kapsaminda saglanabilen uzaktan hizmet saglanmasini kapsamaz. Ayrica, PED
Hizmetleri sunlar igin gegerli degildir: i) Lisans Alan icin 6zel olarak gelistirilen (SAP Innovative Business Solutions ve/lveya SAP alt yuklenicileri
tarafindan gelistirilenler dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Gzere) Canh Kullanim Sistemi uygulama bilesenlerinin siiriimlerine, versiyonlarina
ve/veya islevlerine iligkin olaylar; ii) Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenlerinin bir pargasi olmayan ve bunun yerine is ortagi eklentileri,
gelistirmeleri veya degisiklikleri olarak kabul edilen ulke versiyonlari (s6z konusu ulke versiyonlart SAP veya SAP'nin alt yuklenicileri tarafindan
gelistirilmis olsalar da agikga harig tutulur); (i) olayin ardindaki temel nedenin bir hatadan degil eksik bir islevden kaynaklandigi ("gelistirme talebi")
veya olayin bir danismanlik talebine atifta bulundugu durumlar.

2.7.4 SAP, PED Hizmetleri Baslangi¢ Tarihinden itibaren dort (4) hafta iginde bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam
Dokiimaninda belirtiimis her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum birlesimi igin bir (1) Uriin Miihendisi atayacaktir. Séz konusu
Uriin Miithendisleri, normal is giinlerinde, SAP sirket merkezleri tarafindan belirlenen resmi tatillere uymak kaydiyla 08:00-18:00 saatleri arasindaki
sekiz (8) saatlik bir sire icin PED Hizmetleri ("PED Calisma Saatleri") kapsamindaki kurulumlar igin musait olacaklardir.

2.7.5 Lisans Alan, kalifiye ingilizce bilen ilgili kisileri (bir Siparis Formuna ait ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen irtibat kisisi
sayisinda) SAP Customer Center of Expertise kapsaminda ("Lisans Alan PED llgili Kisileri") bir Siparis Formuna eklenen ActiveAttention Hizmetleri
Kapsam Dokimaninda belirtilen her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum numarasi birlesimi icin saglayacaktir ve Lisans Alan PED
iigili Kisisine (veya Lisans Alan PED llgili Kisisinin yetkili temsilcisine) ait ve her zaman erisilebilir durumda olan iletisim bilgilerini (6zellikle e-posta
adresi ve telefon numarasi) sadlayacaktir. Lisans Alanin atadigi PED llgili Kisilerinin, Lisans Alan adina gereken kararlari alma yetkisine veya bu
kararlarl vakit kaybetmeden uygulama yetkisine sahip Lisans Alan yetkili temsilcileri olmasi gerekir. PED Hizmetleri atanan Lisans Alan PED Ilgili
Kisilerine minhasir olarak saglanacaktir.

2.7.6 PED Hizmetlerinin saglanmasina hazirlik amaciyla Lisans Alanin PED llgili kisisi ve atanan Uriin Miihendisleri kapsam dahilindeki Canli
Kullanim Sistemi uygulama bilesenleri ve kurulum birlesimleri igin zorunlu bir kurulum hizmeti gergeklestirecektir. Bu kurulum hizmeti, SAP
standartlarini ve dokiimantasyonunu temel alacaktir.

2.8 SAP Accelerated Incident Management - Basic ("AIM — Basic") Hizmetleri.

2.8.1 SAP, yiiriirliikteki SAP Destek Anlasmasinda belirtildigi izere Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan onaylarin iglenmesini iyilestirme
konusunda Lisans Alana destek sunmak igin, taraflarca aksi yazili olarak kararlastirimadikga Pazartesiden Cumaya 08:30-17:30 saatleri (yerel
saat) arasinda SAP destek organizasyonundaki ingilizce konusan bir ilgili kisiye ("SAP Incident Manager") erisim olanagdi sunacaktir. SAP Incident
Manager tayini, Siparis Formunun génderilmesini izleyen alti (6) hafta icinde gergeklestiriimelidir.

2.8.2 SAP Incident Manager sunlari saglar: (i) Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan olaylar icin aktivite ve durum izleme; (ii) Lisans Alanin,
secilen sistemlerin tim olay oncelik dereceleriyle ilgili olarak olay durumuna iligkin egilim raporlamasi; (iii) olay yonetimi slre¢ gugclendirme
oturumu/oturumlan ve (iv) Lisans Alan ile Lisans Alan olaylarinin durumunu gézden gegirmek Uzere periyodik olarak gercgeklestirilen uzaktan
toplantilar.

2.8.3 Bunun yani sira, SAP, Oncelik Derecesi 1 olan olaylarla ilgili olarak Lisans Alan tarafindan atanan yénetim ilgili kisisine ("Lisans Alan ilgili
Kigisi") yardimci olmasi ve/veya ilgili kisiyle uzaktan koordine sekilde galismasi icin SAP'nin destek organizasyonunda bir kritik durum yéneticisi
bulunduracaktir. Kritik durum yéneticisinin tayin edilmesi, Oncelik Derecesi 1 olan olayda belgelenen Lisans Alan talebini izleyen yaklagik bir (1)
saat icinde gergeklestirilecektir. Tayin edilen kritik durum yéneticisine Lisans Alanin llgili Kisisi tarafindan ulagilabilecek ve iletisim sunlardan biri
gerceklesene kadar (hangisi 6nce gerceklesirse) siirecektir: (i) Oncelik Derecesi 1 olan olayin ¢éziilmesi veya gegici ¢dziim saglanmasi; (i) olayin
dncelik derecesi diizeyinin Oncelik Derecesi 1 diginda bir éncelik derecesi diizeyine disiiriilmesi veya (iii) taraflarin, tayin edilen SAP calisaninin
gorevden azat edilmesine karar vermesi.

2.8.4 AIM - Basic Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formuna istinaden SAP ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtlen SAP Cloud
Hizmeti ve kurulum kombinasyonlari ve/veya segili canli kullanim Lisans Alan kurulum ve sistem taniticisi (SID) kombinasyonlari igin saglanacaktir.
Ayni Lisans Alan kurulumundaki tiim canli kullanim SID'lerinin Lisans Alan kurulumlarina dahil olmasi ve SID kombinasyonlarinin bu AIM - Basic
Hizmetleri kapsaminda bulunmasi gerekir. Lisans Alan, 2649568 numarali SAP Notunda belirtilen séz konusu SAP Cloud Hizmetleri icin AIM -
Basic Hizmetlerini segebilir.

2.8.5 Lisans Alan, en fazla yaziyla (i¢ (3) kalifiye Ingilizce bilen irtibat kisisi ("Lisans Alan AIM irtibat Kisisi") belirleyebilir ve Lisans Alan AIM ilgili
Kisisine nasil ulasilacagina dair irtibat kisisi ayrintilarini (6zellikle e-posta adresi ve telefon numarasi) saglayacaktir. AIM - Basic Hizmetleri atanan
Lisans Alan AIM llgili Kisilerine miinhasir olarak saglanacaktir.

2.8.6 AIM - Basic Hizmetlerinin saglanmasina hazirlik olarak, Lisans Alanin AIM llgili Kisileri ve atanan SAP Incident Manager birlikte bir (1) ilk
uzaktan kurulum toplantisi gergeklestirecektir.

2.9 Yenilikgi is Goéziimleri igin SAP Temel Destegi ("IDP Destegi"). IDP Destegi, bu belgeye ekli Ek 1'de tanimlandigi sekilde olay isleme
destek hizmetleri saglar ve s6z konusu destek hizmetleri, Lisans Alana asagida listelenen ve SAP ile Lisans Alan tarafindan gergeklestirilen Siparis
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Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen Siparis Formuna tabi SAP Innovative Business Solutions Kapsam
Dokiimanlari veya Ig Bildirimleri (SOW'ler) ("IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlari veya SOW'ler) kapsaminda teslim edilen ve Lisans Alan
tarafindan kabul edilen tim Ozellikleri kapsar ancak &ézel destek anlagsmalari gerektiren yazilimlar (SAP Enterprise Support veya SAP Product
Support for Large Enterprises dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Uzere) harig tutulmustur.

3. Taahhit Yoénetimi.
3.1 Taraflardan her biri bir Taahhut Yoneticisi belirleyecektir. SAP'nin Engagement Y éneticisi, tayin edilen FTQM olacaktir. Lisans Alanin Taahhit
Yoneticisi, ingilizce bilen bir kisi olacak ve Lisans Alan adina gereken kararlari alma veya bu kararlan vakit kaybetmeden bildirme yetkisine sahip
olacaktir. S6z konusu Taahhut Yoneticileri, Anlasmanin sartlarini yénetmek icin yakin is birligi igcinde olacaktir. Tayin edilen SAP kaynaklari
tarafindan gerceklestirilen ActiveAttention Hizmetleri, Lisans Alanin Taahhut Y 6neticisi ile koordine edilecektir.

3.2 Ayrica taraflar, ActiveAttention Hizmetlerinin gegerli oldugu siire boyunca diizenli yénetim toplantilari ("idari Toplantilar') diizenlemelidir. Bu
idari Toplantilar, taraflarin kabul ettigi tarinlerde ve en az (i¢ ayda bir kez gergeklesecektir. Bu Idari Toplantilarin amaci o sirada gegerli
ActiveAttention Hizmetlerinin durumu temelinde ActiveAttention Hizmetlerinin hedeflerine ulagmak icin ek onlemler gerekip gerekmedigini
kararlagstirmak amaciyla inceleme yapmak, tartismak ve mutabakata varmaktir. Her toplanti, odaklanilan kilit alanlardaki ilerleme hakkinda
asagidakileri de iceren fakat bunlarla sinirli kalmayan bir durum raporunu da icerecektir:
. Kararlastirilan temel odak alanlari, KPI'lar ve/veya ActiveAttention Hizmetleri taahhiit plani ile karsilastirmali olarak ActiveAttention
Hizmetleri programina iligkin ilerlemenin degerlendirmesi
. Risk azaltma Onerileri dahil, Lisans Alandaki SAP Co6zuimunin performansini tehlikeye atabilecek risklerin ve/veya gecikmelerin
tanimlanmasi
. SAP'nin verdigi tavsiyelerin uygulanmasi
. Acik sorunlarin ve taraflarin degisiklik taleplerinin gorisilmesi
. Proje organizasyonu ve planlamasiyla ilgili ayrintilar

SAP'nin Taahhit Y 6neticisi tarafindan bir toplanti raporu hazirlanacak ve dogrulamasi igin Lisans Alanin TaahhUt Yéneticisine iletilecektir. Lisans
Alanin Taahhut Yoneticisi bu raporu aldiktan sonraki otuz (30) is gunu igerisinde belirli rapor degisikligi talepleriyle birlikte rapora itiraz etmedigi
takdirde rapor Lisans Alan tarafindan onaylanmis sayilir. Taraflar, raporlardaki degisiklik taleplerini g6zimlemek Uzere iyi niyet temelinde is birligi
gerceklestirecek ve onaylanip kabul edilmeleri icin son surimleri diizenleyecektir.

3.3 SAP Cloud Yoénetimi. Lisans Alanin SAP Preferred Care, bulut sirimi ve/veya SAP Preferred Success, bulut strimine abone olmasi
durumunda Destek Uzmanlari (bu terim, SAP Cloud Hizmetlerine iliskin Destek Politikasinda tanimlanmistir); SAP ActiveAttention Hizmetlerinin
gegerlilik siresi sona ermeden ve Lisans Alanin SAP Preferred Care, bulut stirimu ve/veya SAP Preferred Success, bulut sirimi aboneligi devam
ettigi siirece gecerli olmak iizere, isbu Béliim 3'te belirtilen ActiveAttention Hizmetleri, Taahhiit yénetimine dahil edilecektir (érnegin, Idari
Toplantilara katilacak ve atanmis Taahhut Yoneticileriyle faaliyetleri koordine edecektir).

3.4 Taraflar, Lisans Alanin lgiincii taraf danisman is ortaklarinin ("Lisans Alan s Ortadi") katiliminin ActiveAttention Hizmet anlagmalarinin basarili
olmasi icin kritik oldugunu kabul eder. Lisans Alan, bu gibi Lisans Alan s Ortaklarinin, Lisans Alanin bu ASD ve bir Siparis Formunun herhangi bir
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Doklimanindaki yikimlilUklerine uygun davranmasini ve SAP'nin bu ASD ve bir Siparis Formunun herhangi bir
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimanindaki yukumluliklerini yerine getirmek igin makul olarak talep ettigi dlglide SAP ile is birligi yapmasini
saglayacaktir.

4. Lisans Alan Gereksinimleri.
4.1 Bir Siparis Formuna istinaden ActiveAttention Hizmetlerini almak igin Lisans Alanin sunlar yapmasi gerekir: (i) Lisans Anlasmasina istinaden
tum destek icretlerini 6demeye devam etmek (Enterprise Support Ucretleri veya Product Support for Large Enterprises Ucretleri) ve (i) Lisans
Anlagsmasi, GKS, Siparis Formu ve ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanindaki yukiumliliklerini yerine getirmek. SAP Solution Manager
Enterprise Edition Ana Sorunlari, gekirdek is sureclerini ve kritik sistem bilgilerini belgelemek icin hizmet teslimati platformu oldugundan Lisans
Alan, SAP Solution Manager Enterprise Edition sistemini Destek Cizelgesine gore kurmus, konfigire etmis ve kullaniyor olmalidir. Lisans Alan,
Destek Cizelgesine uygun sekilde uzak baglanti ve veri erigsimi saglamalidir.

5. Genel Hikumler.
5.1 Tayin edilen Embedded Kaynaklari SAP veya diger SAP Bagh Sirketi ile yaptiklari is s6zlesmelerinde belirtilien normal yillik izin haklarindan
yararlanabileceklerdir.

5.2 Taraflar, iletisimin etkili olmasini saglamak igin ActiveAttention Hizmetlerinde kullanilacak dilin ingilizce olmasini kabul eder. Ayn
ActiveAttention Hizmetlerine iliskin bilgiler, SAP kaynaklarina ingilizce olarak saglanacaktir.

5.3 Lisans Alan, tayin edilen SAP kaynaklarinin (tayin edilen Embedded Kaynaklari da dahil olmak lizere) bu anlagsmaya istinaden ActiveAttention
Hizmetleri aktivitelerini zaman zaman bir SAP ofisinden gerceklestirebileceklerini anlar ve kabul eder.

5.4 SAP tarafindan sunulan ActiveAttention Hizmetlerinin kapsami, SAP Yaziliminin ve teknik ilerlemelerin strekli gelisimini yansitacak sekilde
doksan (90) gin 6ncesinden yazili bildirimde bulunmak kaydiyla yillik olarak degistirilebilir ve ActiveAttention Hizmetlerinin kapsamindaki bu
kapsam degisikliginin, ilgili SAP Lisans Anlagsmasinda belirtildigi izere, Bolgede ActiveAttention Hizmetlerine abone olan SAP Lisans Alanlari igin
de ayni sekilde dizenlenmesi istenir. SAP'nin Bolim 5.4'e istinaden kapsami degistirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu degisikliklerin Lisans
Alan igin kabul edilebilir olmamasi durumunda Lisans Alan, doksan (90) glnlik bir siirenin sonunda gegerli olmak Uzere, bu gibi kapsam
degisikliklerinden etkilenen Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanini (Formlarini) feshedebilir. Lisans Alan s6z konusu
dénem iginde sona erdirmezse degisiklikleri kabul etmis sayilacaktir.

5.5 Ucretler, Lisans Alana 90 (doksan) giin éncesinden yazili bildirimde bulunularak her takvim yilinda bir kez degistirilebilir. SAP'nin bir énceki
cumleye istinaden Ucretleri degistirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu degisikliklerin Lisans Alan i¢in kabul edilebilir olmamasi durumunda Lisans
Alan, SAP'nin s6z konusu ucret artigini duyuran yazil bildirimini almasini izleyen otuz (30) gunlik bir strenin sonunda, s6z konusu ucret artisi
bildiriminin yapildigi takvim yilinin sonundan itibaren gecerli olmak Uzere bu gibi licret degisikliklerinden etkilenen Siparis Formunun ActiveAttention
Hizmetleri Kapsam Dokimanini (Formlarini) feshedebilir. Lisans Alan séz konusu dénem icinde sona erdirmezse Ucret degisikliklerini kabul etmis
sayilacaktir.

5.6 ActiveAttention Hizmetleri, Kapsam Dokumani sunlarin gerceklestigi tarihte gecerli olmak Uzere feshedilecektir: (i) Lisans Anlasmasi

kapsaminda Destek Cizelgesinin feshi veya (i) SAP Standard Support igin SAP destek (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for
Large Enterprises) aboneliginde herhangi bir Lisans Alan degisikligi.
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Ek 1

Yenilikgi is Géziimleri igin SAP Temel Destegi

Bu Ek, burada daha ayrintili sekilde agiklanan ve tim Ozellikler icin asagidaki madde 1.3'te belirtildigi gibi Innovative Business Solutions'a iliskin SAP
Baseline Support ("IDP Destegi") hukimlerini dizenler; 6zel destek anlagmalarina (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large
Enterprises da dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tizere) tabi yazilimlar hari¢ birakilmistir.

1.

SAP Service Description for SAP ActiveAttention Services TURKISH v.6-2020

Tanimlar:
1.1 "Temel Yaziim": Bu Ekte sézii gecen "Temel Yazihm" ifadesi, kurulumun ve Ozelliklerin bagli oldugu/calistigi SAP Yazilimi anlamina gelir.
Temel Yazilm bu Ek kapsaminda lisanslanmaz; ayri olarak lisanslanmasi gerekir.

1.2 "Musteri iletisim NoktasI": Bu Ekte sdzii gegen "Miisteri iletisim Noktas!" ifadesi, sertifikall bir Customer Center of Expertise ("Customer COE")
veya Lisans Alanin IDP Destek hizmetlerini talep etmeye yetkili calisanlari anlamina gelir. Customer COE i¢in Destek Cizelgesinin ilgili kosullari ve
sartlari gecerlidir. Customer COE mevcut degilse, IDP Destek hizmetlerini talep etmeye yetkili ¢alisanlar Lisans Alan tarafindan SAP'ye yazil
olarak onerilmelidir.

1.3 “Ozellikler”: Bu Ekte sézii gecen “Ozellikler’ ifadesi, Lisans Alan tarafindan bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam
Dokiimanindaki Béliim 1'de listelenen IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari veya Is Bildirimleri kapsaminda SAP'den satin alinan yazilimlar
veya islevler ve bunun dokiimantasyonu anlamina gelir.

1.4 "Canli Kullanim Sistemi": Bu Ekte s6zii gegen "Canli Kullanim Sistemi" ifadesi tizerinde Ozelliklerin kurulu oldugu, normal is operasyonlari igin
kullanilan ve Lisans Alanin verilerinin kayitli oldugu bir canli kullanim sistemidir.

1.5 "SAP Yaziimi": Bu Ekte s6zli gecen "SAP Yazilmi" ifadesi, Anlagsmaya istinaden Lisans Alan tarafindan SAP'den lisanslanan tiim yazilimlar
anlamina gelmektedir.

SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions.

2.1 Bu Ek kapsaminda saglanan IDP Destegi, bir Siparis Formunun ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokumaninda listelenen IDP Destegine
Uygun Kapsam Dokiimanlari veya Is Bildirimleri kapsaminda Lisans Alana teslim edilen ve Lisans Alan tarafindan kabul edilen Ozellikler ile
sinirlidir. IDP Destegi hizmetleri, ilgili IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari veya Is Bildirimleri ve iligkili dokiimantasyonunda agiklandigi gibi
Temel Yaziim siriimleri ile biligim teknolojileri ("BT") ortaminda Ozellikleri destekler. Lisans Alanin Ozellikleri kabuliniin Siparis Formunun
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimani kapsaminda oldugu IDP Destegine Uygun is Bildirimleri igin IDP Destegi, bir Siparis Formuna yonelik
ActiveAttention Hizmetleri Kapsam Dokumanina ait Bélum 3 uyarinca Lisans Alanin IDP Destegini etkinlestiren Siparis Formuna iligskin bir
degisikligi yurtrlige koymasindan sonraki ayin ilk giini baglayacaktir. Lisans Alan tarafindan Lisans Anlagsmasina istinaden lisanslanmig tim diger
SAP Yazihmlari, bu Eke istinaden sunulan IDP Destek hizmetleri kapsaminin disinda birakilmistir.

2.2 IDP Destegi, IDP Destegi Calisma Saatleri sirasinda saglanir ve sunlari igerir:
+ Ozellikler ile ilgili sorunlar igin SAP'nin olay islemesi
» Kodlama duzeltmeleri veya yamalar (atifta bulunulan arizay: tekrarlamayan degistiriimis programlar gibi) veya gegici ¢ézimler ya da islem
planlari
+ Ozellikler icin destek paketleri - minferit diizeltmeleri veya mevcut iglevsellikteki degisiklikleri uygulamak igin harcanan cabayi azaltan
diizeltme paketleri. Ozelliklerin Lisans Alanin Canli Kullanim Harici Sisteminde bulunmasi veya stz konusu sistemde gelistiriimis olmasi
durumunda bu gegerli degildir.

2.3 IDP Destedi ile ilgili konularda gunlik islem ve is birlikleri igcin SAP Innovative Business Solutions bélimiinden birini Lisans Alana irtibat kisisi
olarak tayin edecektir ("IDP Destegi Teslimat Yéneticisi"). IDP Destegi Teslimat Y éneticisi, Ozellikler icin IDP Destegi ile ilgili olarak su gérevleri
yerine getirecektir:
» Lisans Alanin olay bileseninin ve iligkili olay sirasinin ayarlanmasi ve yénetimi.
+ Isbu belge kapsaminda IDP Destegi saglamak iizere tayin edilen SAP Innovative Business Solutions dahili destek ekibinin yénetimi.
» Teknik Kalite Yoneticisi icin koordinasyon ve IDP Destegi ile ilgili uygun ActiveAttention Hizmetlerinin ActiveAttention Hizm etleri anlasmasi
kapsaminda Hizmet ve Destek Planina dahil edilmesi konusunda destek saglanmasi
» Teknik Kalite Y0neticisi icin ActiveAttention taahhudu Hizmet ve Destek Planina dahil edilen IDP Destegi ile ilgili ActiveAttention Hizmetleri
icin proje diizeyinde miinferit hizmet teslimatlarinin koordinasyonu konusunda destek saglanmasi
» IDP Destegi ile ilgili konularda yapilan Yonetim Toplantilarina katilma (6rnegin, Lisans Alanin olaylarina iligkin rapor verilmesi. IDP Destegi
ile ilgili ActiveAttention Hizmetlerinin teslimatina iliskin durumun saglanmasi)

Lisans Alan On Kosullari. Bu Ekte agiklandigi sekilde IDP Destek hizmetleri aimak igin Lisans Alan su én kosullar yerine getirmelidir:
3.1 Bu Ek, Siparis Formu ve Anlagmadaki yUkumluliklerin yerine getiriimesi.

3.2 Tiim olaylarin, ilgili Ozelliklerin kabulli (izerine SAP tarafindan yazili olarak saglanan olay bileseni kullanilarak, Lisans Alana Destek Gizelgesi
kapsaminda sunulmus olan SAP'nin o sirada gegerli destek altyapisi araciligiyla ingilizce dilinde SAP'ye iletimesi. Lisans Alanin Ozellikler ile ilgili
olarak bir olayi dogru olay bilesenine gébndermemesi, SAP'nin uygun tayini belirlerken ve yaparken olaya yanit vermesini geciktirebilir. Lisans Alan
SAP'nin olay! (olaylar) islemek igin Ingilizce olmayan olaylar énce gevirtmek zorunda kalacagini ve bunun da olayi (olaylari) islemek igin gereken
sureyi uzatacagini anlamaktadir.

3.3 Lisans Alan, olayin nasil ortaya ciktigini agiklamalidir. Lisans Alanin bazi durumlarda olayi gostermesi gerekebilir. Lisans Alan, olayl analiz
etmek icin SAP'ye yardimci olmali, SAP'nin IDP Destek hizmetlerini desteklemeli ve gerekirse bu amagla kendi ¢alisanlarini gérevliendirmelidir.

3.4 Lisans Alan, Ozelliklere veya iligkili dokiimantasyona iliskin her olayi 67739 numarali SAP Notuna uygun sekilde sinifland irmalidir.
3.5 Lisans Alan, kendisi adina veya kendisi tarafindan gergeklestirilen tim degisiklik ve gelistirmelerle (6r. Degisiklikler veya Eklentiler) ilgili, olayin
analiz edilmesinde yardimci olabilecek tim belgeleri SAP'ye sadlamalidir. Lisans Alan ayrica, bu degisiklikler ve gelistirmelere yonelik uygun

glincel kayitlar tutmalidir ve gerektiginde SAP'nin bunlara ulagmasini saglamalidir.

3.6 Lisans Alan; Ozelliklere, bu Ek kapsaminda SAP tarafindan saglanan tiim kodlama diizeltmelerini, yamalari, gegici gézimleri, destek paketlerini
vb. uygulamalidir.



5.

3.7 Lisans Alanin IDP Destegi hizmetlerinden yararlanabilmek igin isletim sistemlerini ve veri tabanlarini daha yeni bir versiyona yukseltmesi
istenebilir.

Lisans Alan Bilgilerindeki Degisiklikler; Denetim. Lisans Alan, Ozellikler ile ilgili olarak kurulumlarinda yapilan tiim degisiklikleri ve Ozelliklerin
kullanimiyla ilgili tum bilgileri gecikmeden SAP'ye bildirmeyi taahhut eder. Bu Ekin kosullarina uyulup uyulmadiginin belirlenmesi icin SAP duzenli
olarak Lisans Alanin sagladigi bilgilerin dogrulugunu izlemeye yetkilidir.

Ek Kosullar ve Sartlar.

5.1 Bu belge kapsamindaki IDP Destegi, Ozelliklerin IDP Destedine Uygun Kapsam Dokiimanlarina veya Is Bildirimlerine istinaden Lisans Alana
saglandigi, Lisans Alanin Canh Kullanim Harici sisteminde verilecektir. Lisans Alan makul bir gerekge ve bu Ekteki diger tim 6n kosullar géz
oniinde bulundurarak IDP Destek hizmetlerinin Lisans Alana ait bir bagska Canli Kullanim Harici Sistemde verilmesini isteyebilir ve SAP bunu kabul
edebilir. Bununla birlikte, saglanan IDP Destegi hizmetini Canli Kullanimdaki Sistemlere uygulamak daima Lisans Alanin sorumlulugundadir.

5.2 SAP, ilgili IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlarina veya Is Bildirimlerine istinaden Lisans Alana iclincii taraf yaziimlari (SAP disindaki
yazilimlar) saglarsa, aksi lUzerinde yazili olarak mutabakata varilmadikg¢a bu gibi G¢lincl taraf yazilimlari icin IDP Destegi hizmeti sunmayacaktir.

5.3 IDP Destedi miinhasiran Misteri iletisim Noktasina saglanmaktadir ve iletisim noktasi, bu Ek kapsamindaki her Ozellik kurulumunu
desteklemelidir.

5.4 IDP Destegi, Temel Yazilim icin saglanan Ana Bakim veya Genisletilmis Bakim ile ayni tarihte (Lisans Alan Genisletiimis Bakima abone
olduysa) (kosullar www.support.sap.com/releasestrategy adresinde bulunan SAP Release Strategy belgesinde agiklanmaktadir) sona erecektir.

5.5 Ucretler su durumlarda degistirilebilir: a) isbu belge uyarinca IDP Destegi alan Ozellik gelistirme calismalari icin IDP Destegine Uygun Destek
Dokiimanlarinin veya is Bildirimlerinin sabit (icretinin, gegerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari ya da Is Bildirimleri kapsaminda IDP
Destegi alan Ozellikler igin gelistirme Ucretlerindeki degisikligi yansitacak sekilde degistirilmesi veya b) isbu belge uyarinca IDP Destegi alan Ozellik
gelistirme galismalari igin IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlarinin ya da Ig Bildirimlerinin zaman ve materyallerinin, gegerli IDP Destegine
Uygun s Bildirimi kapsaminda ve gegerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlar veya Is Bildirimleri siresi icerisinde IDP Destegi alan
Ozellikler icin Lisans Alan tarafindan SAP'ye 6denen toplam gelistirme Ucretlerini (seyahat ve masraflar dahil) temel alan Ucretin revize edilmis
hesaplamasini yansitacak sekilde degistiriimesi.

SAP Service Description for SAP ActiveAttention Services TURKISH v.6-2020 7



