SAP

SAP MAXATTENTION HiZMETLERI TANIMI ("MSD")

SAP MaxAttention Hizmetleri; MaxAttention taahhit planlamasi, yénetisim, potansiyel is gelistirme alanlarinin analizi
ve belirlenmesi, yenilik¢i teknolojiler ile ¢dzim mimarisi konusunda yol haritasi olusturma ve danismanlik konularinda
Musteriye yardimci olup Musterinin is kollarinda is gelistirmeyi surekli hale getirmek ve/veya Musteriye, SAP ¢6zim
altyapisini dizenlenme ve calistirma konularinda yardimci olarak doénustirme, uygulama, yukseltme, operasyon ve
inovasyon projelerinde destek sunmak igin yerinde velveya uzaktan profesyonel dizeyde uzmanlk hizmetleri
saglayabilir.

Buyulk harfle yazilan ancak tanimlari burada verilmeyen terimler, Anlagsmadakiyle ayni anlami tagimaktadir.

1. TANIMLAR

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

1.2. "Yerel Galigma Saatleri”, SAP'nin merkezi tarafindan izlenen ve uygulanan resmi tatiller haricindeki normal
mesai guinlerini kapsayan cgalisma saatleridir (08:00-18:00). Yalnizca burada tanimlanan SAP Hizmet Diizeyi
Anlasmasi ve/veya SAP Premium Hizmet Diizeyi Anlasmasi agisindan, her iki taraf da karsilikli olarak Yerel
Calisma Saatlerine referans teskil etmesi bakimindan SAP'nin Bagh Sirketlerinden birinin farkli kayith
adresinin gegerli olmasina karar verebilir.

1.3. "Normal Is Saatleri" taraflar yazili olarak baska sekilde anlasmadikga Pazartesiden Cumaya 06:00 ila 20:00
arasindaki 8 saatlik suredir.

1.4. "Canh Kullanim Sistemi”, Misterinin dahili is islemlerini yiritmek igin kullanilan ve Musterinin verilerinin
kaydedildigi canli SAP sistemidir.

15. "Destek Cizelgesi", Lisans Anlasmasina istinaden lisanslanan Yazilim igin yururlikte olan Lisans
Anlasmasina SAP destegi (0r. SAP Standard Support, SAP Enterprise Support veya SAP Product Support
for Large Enterprises) icin eklenen gizelge anlamina gelir.

1.6. "Ana Sorunlar", SAP ve Musteri tarafindan SAP standartlari uyarinca

a) canli kullanim éncesinde bir sistemin Canl Kullanima Gegisi icin tehlike olusturan veya

b) Canli Kullanim Sistemi tizerinde 6nemli bir is etkisi olan sorun seklinde tanimlanan ve dnceligi buna goére
belirlenen sorunlar ve/veya hatalardir.

2. SAP MAXATTENTION HiZMETLERI

SAP, yalnizca isbu MSD'ye atifta bulunulan Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri Kapsam
Dokiimaninda belirtlen SAP MaxAttention Hizmetlerini ("MaxAttention Hizmetleri") saglayacaktir. SAP
MaxAttention Hizmetleri agagidaki bilesenleri igerir.

2.1. SAP Embedded Hizmetleri

2.1.1. SAP, SAP Embedded Hizmetlerini, asagida agiklanan rolii Ustlenen ve Siparis Formunun MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen SAP destek kaynaklarindan ("Embedded Kaynaklari") olusan bir
tesis ekibiyle saglar. S6z konusu Embedded Kaynaklari, bir Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokimaninda belirtildigi GUzere MaxAttention Hizmetleri Suresi boyunca, tayin edilen Embedded
Kaynag i¢in ayrilan dénem ("D6nem") basina gun kotasi ("Embedded Kaynaklari Kotasi") icin Normal
Calisma Saatleri sirasinda Musteri konumlarinda hazir bulunacaktir. Embedded Kaynaklarinin tayini, Siparis
Formunun ifasini izleyen 6 hafta iginde gerceklestirilir. Embedded Kaynaklari Kotasi, tayin edilen Embedded
Kaynaklari i¢in herhangi bir tatil stresi icermez.

2.1.2. Tayin edilen Embedded Kaynaklarinin aktiviteleri, role bagh olarak taraflarca karsilikli olarak mutabakata
varildidi sekilde su alanlarin birini veya herhangi bir kombinasyonunu igerir:

2.1.2.1. SAP Lider Teknik Kalite Yoneticisi ("LTQM") aktiviteleri:

a) Mauasterinin SAP Yazilim ¢6zUmdind, is sureglerini ve stratejik yoninu anlama
b) Su alanlarda stratejik 6nerilerde bulunma, yol gésterme ve yardimci olma:
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c)

d)

e)

f)

9)

Karmasik Mdusteri Yazilimi uygulamasinda teknik risk yonetimi/program yonetimi, yikseltme ve
dénustiirme projeleri

Musterinin bilisim teknolojisi (BT) ile paralel duruma getirilmis SAP siirim ve ylkseltme stratejisi

Musterinin toplam isletme maliyetlerini azaltabilecek potansiyel alanlarin belirlenmesi ve Musterinin
SAP Yazilim optimizasyonu (surekli gelistirme)
Karsilikli kabul edilen temel performans gdstergelerinin ("KPI'lar") durum raporlamasi da dahil olmak
Uizere, odaklanilan alana iligkin ilerleme hakkinda seffaflik saglama

Her iki tarafin da karsilikli mutabik kalabilecegi, Misteriye 6zgii MaxAttention Hizmetleri taahh(t planlarini
gelistirme ve surdirme

Ay hizmetlerin sunumu ve SAP kaynaklarinin atanmasinin koordinasyonu dahil olmak tzere, karsilikh
mutabik kalinan MaxAttention Hizmetleri taahht planini yuritme

SAP Yazilimindaki kilit galisma stregleri igin izleme gereksinimlerini ve stratejiyi belirleme konusunda
Musteriye yardimci olma

Miisteriye SAP teknik risk azaltma ve Onemli Sorunlar ile ilgili olarak koordinasyon, izleme ve
raporlamada yardimci olma (Musterinin yonetici diizeyinde)

2.1.2.2. SAP Teknik Kalite Yoneticisi (" TQM") aktiviteleri:

a)

b)

c)
d)

Kararlastirilan odak alanlariyla ilgili olarak tavsiyelerde bulunmanin yani sira yonlendirme ve yardim
saglama:

SAP destek gereksinimleri, Misteri destek suregleri ve SAP destek araglarinin (6r. SAP Note
Assistant, SAP Notes Search ve SAP Solution Manager Enterprise Edition) kullanimi

Ugtan uca entegre uygulama yasam déngusu yonetimi

Karmasik Misteri ¢bzimlerinde entegrasyon dogrulamasi

SAP ¢6zUmini daha etkili bir sekilde galistirma

Ozel olarak uyarlanmis ¢éziimler ve hizli prototip hazirlamak igin hizli inovasyon
C6zum kullanilabilirligi yonetimi, izlemesi ve performansi

Kritik bakim sorunlari ile ilgili risk azaltma planlari

Olay azaltma ve/veya kaginma

Musterinin bu belgeye istinaden sunulan SAP Expert Hizmetleri ile saglanan SAP tavsiyelerini ve eylem
planlarini uygulamasini izleme

Muisterinin proje yonetimi diizeyinde diizenli durum ve risk raporlamasini saglama
Segilen odak alani projelerinin kalite kontrollerini ydnetme

2.1.2.3. SAP Enterprise Mimari ("EA") aktiviteleri:

a)

b)
<)

Genel/6zel bulut ve yerinde senaryolari bir araya getirerek Misterinin olusturulacak bir mimari tasarim
gelistirmesine yardimci olmak igin SAP Yazilim ¢6zimund, is streglerini ve stratejik yonini anlama

Musterinin mimari stratejisini ve yol haritalarini SAP ¢6zim ve platform stratejisiyle tutarli hale getirme
Su alanlarda énerilerde bulunma, yol gésterme ve yardimci olma:
Temel programlar igin mimari

Coézum, uygulama, veri ve entegrasyon mimarisi dahil olmak Uzere sistem altyapisinin
dokiimantasyonu
Musterinin bir mimari yénetim ekibi kurmasi

Miinferit hizmet teslimatlar ve SAP kaynaklarinin atanmasinin koordinasyonu dahil olmak lzere, SAP
Expert Hizmetlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirmak i¢cin uygun olan durumlarda LTQM'ye destek
sunma

SAP mimari engelleri, sorunlu noktalar ve azaltmayi koordine etme, izleme ve raporlama ile ilgili olarak
Musteriye yardimci olma
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2.1.3.

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.3.

2.3.1.

Tim SAP Embedded Hizmetleri, Misterinin Taahhit Yoneticisi ile birlikte koordine edilmelidir. SAP Embedded
Hizmetleri kapsaminda, taraflarin karsilikli ve yazili olarak mutabik kalmasi halinde degisiklik yapilabilir. SAP
Embedded Hizmetleri kapsaminda yapilan bu gibi degisiklikler her durumda yalnizca SAP Embedded
Hizmetleri ile ilgili olacak ve diger SAP hizmetlerini kapsamayacaktir.

SAP Expert Hizmetleri

SAP; bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilien MaxAttention Hizmetleri
Suresi boyunca Dénem basina SAP Expert Hizmetleri kotasini ("Expert Hizmetleri Kotasi1™) asmayacak
sekilde, mutabik kalinan MaxAttention Hizmetleri taahhit planinda SAP ve Musteri tarafindan belirlenebilecek
Normal Calisma Saatleri (taraflarca 6nceden yazih olarak aksi kararlastirimadikga) icinde Yenilik Hizmetleri,
Ortak Tasarim, Mimari Planlama, Uygulama Destegi, Siber Givenlik ve Uyumluluk, PaaS ve DevOps,
Koruma, Ugtan Uca Operasyonlar ve/veya Innovative Business Solutions Destek hizmetleri (birlikte "SAP
Expert Hizmetleri") saglayabilir.

Expert Hizmetleri Kotasi dahilinde Muisteri, SAP'nin o sirada gecerli SAP Expert Hizmetleri portféyiinden
herhangi bir standart SAP Expert Hizmetini segebilir. SAP'nin mevcut SAP Expert Hizmetleri listesine
http://www.sap.com/maxattention-service-list adresinden ulasilabilir.

SAP Expert Hizmetlerinin zaman cizelgesini belirlemek amaciyla Musteri, tayin edilen LTQM veya tahsis
edilen Embedded Kaynagi ile irtibat kuracaktir. SAP Expert Hizmeti teslimat taleplerine iliskin zaman
cizelgesinin belirlenmesi igin SAP'nin en az 5 hafta 6ncesinden bilgilendiriimesi gerekmektedir. SAP i¢in makul
diizeyde mumkinse SAP Expert Hizmetleri, kisa vadeli ihtiyaglar ve ortaya c¢ikan proje gereksinimleri
temelinde de cizelgelenebilir. SAP, talep edilen SAP Expert Hizmeti icin gereken tahmini gin sayisini
Musterinin bilgilerine ve gereksinimlerine gore hesaplayacaktir. Bu tahmin, hazirlik ve isleme sonrasi
aktivitelerini de kapsayacaktir. Bir SAP Expert Hizmetinin verilmesi i¢in kullanilan giin sayisi, s6z konusu
oldugunda Expert Hizmetleri Kotasindan dusulecektir. Seyahat sireleri Expert Hizmetleri Kotasindan
distlmez. Musterinin dnceden talep ettigi bir SAP Expert Hizmetini, SAP Expert Hizmetinin baslamasindan
en az 3 hafta 6nce bildirim yapmadan ertelemesi veya iptal etmesi halinde SAP, dnceden verilen gunleri
Musterinin Expert Hizmetleri Kotasindan disebilir.

Musteri bir proje ekibi belirleyecek ve minferit SAP Expert Hizmetlerinin sunulmasi sirasinda ilgili irtibat
kisilerinin musait olmasini saglayacaktir. Misteri proje ekiplerinde, Misterinin BT Proje YOneticisinin yani sira
ilgili is sureci sorumlulari, sistem ydneticileri, etkin kullanicilar ve ilgili gekirdek is sureclerinin uygulanmasindan
sorumlu kisiler bulunmalidir. Toplanti glindemi geregi, Musteri proje ekibinin bazi Gyelerinin veya tamaminin
katilmasi gerekmektedir. SAP Expert Hizmet teslimatlarindan 6nce, Taahhiit Yoneticileri asagidakileri
yapacaktir:

a) SAP Expert Hizmeti i¢in daha resmi bir giindem belirleme;

b) Miusterinin proje ekibi tyelerinin talep edilen katiimini saglama ve

c) SAP Expert Hizmetinin sunulabilmesi icin 6nkosul niteligindeki SAP Yazilimlarini belirleme.

SAP Expert Hizmetlerinin "Innovative Business Solutions Destedi" kategorisi, yalnizca bir Siparis Formuna
iliskin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanindaki bir MaxAttention Hizmetleri anlagsmasinin

bilesenlerinden biri olarak saglanan IDP Destegi (asagidaki Bolim 2.10'da agiklanmistir) kapsamindaki
Ozellikler (Ek 1'de agiklandidi Gizere) igin gegerlidir.

SAP Expertise on Demand

SAP Expertise on Demand ("EoD" veya "EoD Hizmetleri"), Misterinin kisa ve orta sureli (maksimum 10
EoD gunu) gorevlere iligkin ihtiyaglarini kargilamak tGizere SAP kaynaklarinin saglandigi bir uzaktan hizmettir.
Bu gorevler genellikle, gecgerli SAP Lisans Anlasmasinda belirtilien SAP Yaziliminda kuguk ¢apli Degisiklikler;
Musterinin SAP Yazilim sisteminde kii¢ik ¢apli konfigirasyon degisiklikleri; SAP Yazilimi ile ilgili bilgi aktarimi
ve benzer gorevler gibi tipik olarak Musteri personelinin deneyiminin 6tesinde, teknik agidan karmasik ve
alisilmamig sorunlar ile ilgilidir. EoD Hizmetleri sunlari kapsamaz:

a) Lisans Anlasmasina yonelik Destek Cizelgesi kapsaminda bahsedilen Misteri olaylarina miidahale veya
b) SAP Innovative Business Solutions tarafindan gelistirilen 6zellikler.
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2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.4.
2.4.1.

24.2.

2.4.3.

2.5.
2.5.1.

25.2.

25.2.1.

EoD Hizmetleri, Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen MaxAttention
Hizmetleri Siiresi boyunca Dénem basina EoD giinl kotasi ("EoD Kotasi™) icin Normal Calisma Saatlerinde
verilecektir.

Musteri, EoD Hizmetlerini kullanmak igin, SAP'den yardim talep ettigi gorevi ("EoD Gorevi") ve destek
bilgilerini de tanimlayarak Misterinin SAP destek altyapisi yoluyla SAP'ye ingilizce destek talebi
g6nderecektir. Bunun tizerine SAP, Misterinin EoD Gdrev talebini analiz edecektir. Gorev talebinin bu Bélim
2.3 uyarinca fiili bir EoD Gorevi olmamasi veya ilgili gérevin teknik ya da yasal gerekgelerle yapilamamasi
halinde SAP, Musteri tarafindan génderilen EoD Gdrevini reddedebilir. EoD Gérevinin SAP tarafindan yerine
getirilebilecedi durumlarda, SAP Misteriye EoD Gorevinin tamamlanmasina yonelik bir eylem plani
sunacaktir. Musteri bir eylem planini kabul ettigi ve SAP'nin ¢alismaya baslamasini istedigi takdirde SAP, stz
konusu EoD Gérevi icin tahmini bir stire verecektir. (Bu, kabul edilmis olan bir EoD Gdrevini tamamlamak igin
en az 4 saatlik bir slrreye tabidir ve saat cinsinden belirtilir.) Misterinin bu tahmini stireyi kabul etmesinin
ardindan SAP, EoD Gérevini eylem planina gére tamamlamak tzere ¢alismaya baslayacaktir. Kabul edilen
bir EoD Gérevini gerceklestirmek igin kullanilan fiili saat sayisi EoD Kotasindan distlecektir. EoD Hizmetleri,
yukarida Bolim 2.2'de belirtilen SAP Expert Hizmetlerinin verilmesi icin kullanilamaz.

SAP, Musterinin gonderdigi tum EoD Gorev taleplerini kargilamak igin ticari olarak makul tim c¢abayi sarf
edecektir ancak Misterinin gdnderdigi her EoD Gorevi talebini karsilayacagini veya karsilayabilecegini garanti
etmez. Boyle bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi veya getirmedigi takdirde SAP higbir yukumlGlik
tasimayacaktir. SAP, bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi takdirde Musteriye bu durumu bildirecektir.
SAP bir EoD Gorevi uzerinde calismaya baslamasinin ardindan bu gibi bir EoD Gorevini yerine
getirmeyecegini veya getiremeyecegini belirlemesi halinde Muisteriye bu durumun nedenlerini belirten yazili
bir agiklama génderecektir.

SAP On-Call Duty Hizmetleri

SAP On-Call Duty Hizmetleri talep Gzerine Musteriye, Musterinin kritik is streclerini desteklemesi amaciyla
SAP destek organizasyonundaki bir ilgili kisiye uzaktan erisim saglama olanagi sunar. Bdyle bir SAP On-Call
Duty Hizmetleri ilgili kisisi, Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen
MaxAttention Hizmetleri Siiresi boyunca Donem basina SAP On-Call Duty Hizmetleri oturumu kotasi (" On-
Call Duty Kotasi") igin hazir bulunmalidir.

SAP On-Call-Duty Hizmetleri oturumu:

a) Madasterinin yerel zaman diliminde 08:00'de baglayip ayni giin 20:00'de biten, Pazartesi ile Pazar arasinda
bir guin veya

b) Musterinin yerel zaman diliminde 20:00'de baslayan ve bir sonraki giin 08:00'de biten, Pazartesi ile Pazar
arasinda bir gun.

Musteri, SAP On-Call Duty Hizmetleri i¢in zaman cizelgesi belirlemek tGizere LTQM veya belirlenen Embedded
Kaynagina yazili talep génderecektir. SAP On-Call Duty Hizmetlerinin planlanmasi, 5 hafta énceden bildirime
tabidir.

SAP Hizmet Diizeyi Anlagsmasi

SAP Hizmet Diizeyi Anlagsmasi, SAP'nin Product Support for Large Enterprises ("PSLE") Destek Cizelgesine
abone olan musterilere yonelik SAP MaxAttention Hizmetleri taahhidinin bir bileseni olarak sunulmaktadir.
SAP Enterprise Support icin SAP ile s6zlesmesi olan Musteriler, SLA'y1 s6z konusu kosullara tabi olarak alir.

Asagidaki Hizmet Duzeyi Anlagsmasi ("SLA" veya "SLA'lar") taahhutleri, Siparis Formunun MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen Misteri kurulumu ve sistem taniticisi (" SID") kombinasyonlari igin,
SAP'nin Oncelik Derecesi 1 veya 2'de oldugunu kabul ettigi ve buradaki tiim énkosullari kargilayan tim Miisteri
olaylari igin gecerli olacaktir. Bu tiir SLA'lar, Siparis Formunun ifasini izleyen ik tam Ug Aylik Takvim
déneminde baslar.

ilk Miidahale Siireleri igin SLA:

a) Oncelik Derecesi 1 ("Cok Yiiksek") Olan Olaylar: SAP, Oncelik Derecesi 1 olan olaylar igin, s6z konusu
olaylar kendisine ulastiktan (glinde 24 saat, haftanin 7 giinii) sonraki 1 saat iginde yanit verecektir. Bir
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25.2.2.

2.5.2.3.

2524,

2.5.25.

2.5.3.
2.5.3.1.

2.5.3.2.

olay normal ticari islemlerin ciddi dlgtide etkilenmesine, acil ve isletme agisindan kritik gorevlerin yerine
getirilememesine neden oluyorsa olayin Oncelik Derecesi 1 olarak belirlenir. Buna genellikle su durumlar
yol agar: tam sistem kesintisi, merkezi SAP iglevlerinde yasanan bozulmalar veya Onemli Sorunlar ya da
gegici ¢6ziimin mevcut olmadigi tim durumlar.

b) Oncelik Derecesi 2 ("Yiiksek") Olan Olaylar: SAP, Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin, sz konusu olaylar
kendisine ulastiktan (SAP'nin Yerel Calisma Saatleri sirasinda) sonraki 4 saat iginde yanit verecektir.
isletmedeki normal islemler ciddi sekilde etkileniyor ve gerekli gorevier gergeklestirilemiyorsa olayin
Oncelik Derecesi 2 olarak tayin edilir. Buna genellikle, s6z konusu islemleri ve/veya gdrevleri
gerceklestirmek icin gerekli olan islevlerin yanlis veya galistirilamaz olmasi neden olur.

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

Oncelik Derecesi 1 Olan Olaylara lliskin Diizeltici Islem Yanit Siiresi igin SLA

SAP, Musteriden Oncelik Derecesi 1 olan olaylari almasini izleyen 4 saat iginde (haftada 7 giin, ginde 24
saat) olaya konu olan sorunun géziilmesi igin bir géziim, gegici ¢6ziim ya da eylem plani ("Diizeltici islem")
sunacaktir.

Miisteriye Diizeltici islem olarak bir eylem plani génderilmesi durumunda sdz konusu eylem plani sunlari
icerecektir:

a) ¢6zUm slrecinin durumu;

b) sorumlu SAP kaynaklarinin belirlenmesi de dahil, planlanan sonraki adimlar;

c) ¢o6zum surecini desteklemek igcin Misterinin yapmasi gerekenler;

d) mimkin oldugu 6lgiide, SAP'nin eylemleri icin planlanan tarihler ve

e) SAP'nin sonraki durum giincellemesinin tarihi ve saati. Sonraki durum glincellemeleri o ana kadar yapilan
eylemlerin bir zetini, planlanan sonraki adimlari ve sonraki durum giincellemesinin tarihini ve saatini
icerecektir.

Diizeltici islem igin SLA, yalnizca olayin SAP'de islendigi isleme siiresi ("Isleme Siiresi") bolimiinii dikkate
almaktadir. isleme Siiresi, olay durumunun "Misteri islemi" veya "SAP Cézim Onerisi" oldugu siireyi
kapsamaz;

a) "Miisteri igslemi" durumu olayin Miisteriye devredildigi anlamina gelir;
b) "SAP Cézum Onerisi", SAP'nin burada aciklandigi lizere bir Diizeltici islem sagladigi anlamina gelir.
Diizeltici islem igin SLA, isleme siiresindeki 4 saat iginde sunlar gergeklestirilirse karsilanmis kabul edilir: SAP

bir ¢ozim ("SAP Cézum Onerisi" durumu), bir gecici ¢bziim veya eylem plani énerirse veya Miisteri olayin
oncelik derecesini diisirmeyi kabul ederse.

Onkosullar
SLA'lar yalnizca, tim olaylar i¢in asagidaki 6nkosullar yerine getirilirse gegerli olur:

a) asagidaki Bélim 2.6'da aciklanan Ozel Kod igin Temel Neden Analizi disindaki her durumda, SAP
tarafindan teslimat durumu "kisitsiz teslimat" olarak siniflandirilan olaylarin SAP Yazilimi surdmleri ile
ilgili olaylar olmasi;

b) olaylarin Miisteri tarafindan ingilizce olarak, SAP Solution Manager Enterprise Edition sistemi araciligiyla,
SAP'nin o zaman gegerli olan ve bildirilen olaya iliskin islem gerceklestirmesi icin gereken ayrintilari iceren
(SAP Notu 16018'de veya daha sonra SAP Notu 16018'in yerine gecebilecek SAP Notunda belirtildigi
sekilde) olay isleme oturum agma prosediirlerine uygun sekilde génderilmesi;

c) olaylarin Temel Bakim veya Genigletiimis Bakim kapsamina giren SAP Yazilimi Grin striamuyle ilgili
olmasi gerekir.

Oncelik Derecesi 1 olan olaylar igin Misteri tarafindan su énkosullarin kargilanmasi gerekir:

a) sorun ve sorunun isletmeye olan etkisi, SAP'nin sorunu degderlendirmesi igin yeterli olacak sekilde ayrintili
bicimde agiklanmaldir;
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b) Misteri, SAP ile iletisim icin burada belirtilen Miisteri yiikiimliliikleriyle tutarli olan, Oncelik Derecesi 1
olan olayin ¢éziimiine yardimci olacak diizeyde yeterli egitim ve bilgiye sahip olan ingilizce konusan bir
iletisim kisisini haftada 7 glin, glinde 24 saat hazirda bulundurmalidir ve

c) sisteme uzaktan baglantiyi etkinlestirecek ve gerekli oturum agma verilerini SAP'ye saglayacak bir
Musteri iletisim kisisi saglanmaldir.

Hari¢ Tutulanlar
Su tiirdeki Oncelik Derecesi 1 olan olaylar SLA'lardan haric tutulur:

a) SAP gelistirme workbench'i ile gelistirilen 6zel kod disinda, SAP Innovative Business Solutions ve/veya
SAP yan kuruluglar tarafindan gelistirilenler dahil, ancak bunlarla sinirli olmamak kosuluyla Misteri igin
Ozel olarak gelistiriimis yazilim siirimd, versiyonu ve/veya islevsellikleriyle ilgili olaylar;

b) is ortagi eklentileri, gelistirmeleri veya degisiklikleri olarak gerceklestirilen lilke versiyonlariyla (SAP veya
bir SAP Bagh Sirketi tarafindan olusturulmus olsa bile) ilgili olaylar ve

c) olayin ardindaki temel nedenin bir arizadan degil, islevlerin ("gelistirme talebi") eksik olmasindan
kaynaklanmasi veya olayin bir danismanlik talebi gerektirmesi.

Hizmet Dlzeyi Kredisi

SAP, bir Ug Aylik Takvim Déneminde tiim SLA'lar igin toplam vakalarin %95'ine éngériilen siireler zarfinda
yanit verdiginde, yukarida belirtilen SLA'lara iliskin yukumluliklerini yerine getirmis sayilacaktir. MaxAttention
Hizmetleri Siiresi iginde Miisterinin bir Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen SLA'lara istinaden
20'den az olay géndermesi halinde (tim SLA'lar igin toplam), SAP gegerli Takvim Ug Aylik Déneminde
yukarida belirtilen SLA zaman gergevesini birden fazla olayda asmadiysa SAP'nin, yukarida belirtilen SLA'lar
ile ilgili yakUumlaluklerini yerine getirdigi varsayilacaktir.

Yukaridaki B6lim 2.5.5.1'e istinaden, SLA'lardaki zaman sinirlamasi kosullarina uyulmadigi takdirde (her biri
"SLA Hatasi") su kurallar ve prosedurler uygulanacaktir:

a) Mauasteri, herhangi bir SLA Hatasi iddiasini SAP'ye yazili olarak bildirecektir;

b) SAP sbz konusu iddialari arastiracak ve Musterinin iddiasinin dogru olup olmadigini kanitlayan yazil bir
rapor sunacaktir;

c) Mauasteri, SAP'nin SLA kosullarini yerine getirmesine engel olan herhangi bir sorunu veya siireci diizeltmek
icin SAP'ye makul diizeyde yardim edecektir;

d) bu Boélim 2.5.5'e istinaden, SLA Hatasi raporla kanitlanirsa SAP, Musterinin bir sonraki MaxAttention
Hizmet Ucreti faturasina, raporla kanitlanan her SLA Hatasinin gergeklestigi Ug Aylik Takvim Dénemi igin
Miisterinin MaxAttention Hizmet Ucretinin %0,25'ine esit Hizmet Diizeyi Kredisi ("SLC") uygulayacaktir.
SLC herhangi bir Ug Aylik Takvim Dénemi icin Miisterinin séz konusu Ug Aylik Takvim Dénemine iligkin
MaxAttention Hizmet Ucretinin %5'ini agmayacaktir.

e) Misteri, SLA Hatasinin gerceklestigi Ug Aylik Takvim Déneminin sonundan itibaren 1 ay icinde herhangi
bir SLC ile ilgili olarak SAP'yi haberdar edecektir.

f)  Musterinin SLC talebinin hakh olduguna dair yazili bildiim SAP'nin eline geg¢medigdi siirece SLC
uygulanmayacaktir ve

g) Bu Bdlim 2.5.5.2'te bahsedilen SLC, talep edilmis veya sabit bir SLA Hatasi sonucunda Musteriye
saglanacak tek ve minhasir hak ve telafidir.

Ozel Kod igin SAP Temel Neden Analizi

SAP gelistirme workbench'i ile olusturulan Musteri 6zel kodu icin SAP, Misteri tarafindan yukaridaki Bélim
2.5.3'te belirtilen sekilde génderilmis bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda
sayilan Miisteri kurulum ve SID kombinasyonlari ile ilgili Oncelik Derecesi 1 ve 2 olan olaylar igin gegerli olan
Bolim 2.5.2'de bahsedilen SLA'lar uyarinca, kritik gérev destedi temel neden analizi saglar ve olayin
¢6zumlenmesi igin yol gosterebilir.
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Yukaridaki Bélim 2.5.3'te belirtilen SLA énkosullarina ek olarak SAP'nin Ozel Kod igin Temel Neden Analizi
hizmetinden yararlanabilmek tzere Musterinin 6zel kodlarinin, SAP'nin o sirada gegerli olan standartlarina
gOre belgelenmesi gerekir (ayrintilar igin http://support.sap.com/supportstandards adresine bakin).

SAP, Musterinin 6zel kodu ile ilgili olay ve/veya arizanin olasi temel nedenlerini belirlediginde, Misterinin
Oncelik Derecesi 1 olan olaylara yénelik Diizeltici islem SLA'sini yerine getirmis sayilacaktir.

SAP'nin Ozel Kod i¢in Temel Neden Analizi, Miisterinin 6zel kodunu kimin olugturmus olduguna bakilmaksizin
Musterinin 6zel koduna yonelik diizeltme, gegici ¢6zliim veya olay ¢dzimu icermez. SAP Innovative Business
Solutions tarafindan, Ozelliklere iligkin diizeltmeler veya olay g¢oziimleri ayri bir anlasma kapsaminda
saglanabilir.

SAP Premium Hizmet Diizeyi Anlagsmasi

SAP Premium Hizmet Duzeyi Anlasmasi ("PSLA" veya "PSLA'lar") SAP MaxAttention Hizmetleri
taahhUdindn bir bileseni olarak veya bir Lisans Anlagsmasina yonelik SAP Enterprise Support Cizelgesine
abone olan musteriler igin MaxAttention Hizmetleri taahhiidii bileseni olarak sunulur. PSLA'lar; MaxAttention
Hizmetleri taahhldi bilesenlerinden birine iligkin Lisans Anlasmasina yonelik Enterprise Support Cizelgesi
kapsaminda saglanan Hizmet Dlzeyi Anlagmalarina ek niteligindedir.

Asagidaki PSLA taahhutleri, bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen
Miisteri kurulumu ve SID kombinasyonlari igin, SAP'nin Oncelik Derecesini 2, 3 veya 4 olarak belirledigi
(67739 numarali SAP Notunda tanimlandigi sekilde) ve burada belirtilen 6nkosullari kargilayan tim Musteri
olaylari icin gecerli olacaktir. Bu tiir PSLA'lar, Siparis Formunun ifasini izleyen ilk tam Ug Aylik Takvim
déneminde baglar.

ilk Miidahale Sireleri igin PSLA:

a) Oncelik Derecesi 2 ("Yiiksek") Olan Olaylar: SAP, Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin, s6z konusu olaylar
kendisine ulastiktan (giinde 24 saat, haftanin 7 giinii) sonraki 2 saat iginde yanit verecektir. isletmedeki
normal iglemler ciddi sekilde etkileniyor ve gerekli gérevler gergeklestirilemiyorsa olayin Oncelik Derecesi
2 olarak tayin edilir. Buna genellikle, s6z konusu iglemleri ve/veya gorevleri gerceklestirmek igin gerekli
olan islevlerin yanhs veya calistirilamaz olmasi neden olur.

b) Oncelik Derecesi 3 ("Orta") Olan Olaylar: SAP, Oncelik Derecesi 3 olan olaylar icin, séz konusu olaylar
kendisine ulastiktan (Yerel Calisma Saatleri sirasinda) sonraki 4 saat icinde yanit verecektir. Normal ticari
islemlerin etkilenmesi durumunda olayin Oncelik Derecesi 3 olarak tayin edilir. Soruna, séz konusu
islemleri gerceklestirmek icin gerekli olan iglevlerin yanlis veya galistirlamaz olmasi neden olur.

c) Oncelik Derecesi 4 ("Diisiik") Olan Olaylar: SAP, Oncelik Derecesi 4 olan olaylar igin, s6z konusu olaylar
kendisine ulastiktan (Yerel Calisma Saatleri sirasinda) sonraki 8 saat icinde yanit verecektir. Sorun
normal ticari islemleri ok az etkiliyor veya hig etkilemiyorsa olayin Oncelik Derecesi 4 olarak tayin edilir.
Soruna, gunluk islerde gerekmeyen veya az kullanilan islevlerinin yanlis veya c¢alistirlamaz olmasi neden
olur.

Oncelik Derecesi 2 Olan Olaylara iliskin Diizeltici islem Yanit Siiresi igin PSLA

SAP, Yerel Calisma Saatlerinde Oncelik Derecesi 2 olan olaylari almasini izleyen 3 is giinii iginde séz konusu
olaylardaki sorunun ¢éziilmesi icin bir ¢éziim, gegici ¢dziim veya eylem plani ("Diizeltici iglem") sunacaktir
("Oncelik Derecesi 2 Olan Olaylara iligkin Diizeltici isleme Yénelik PSLA").

Diizeltici Islem olarak bir eylem plani génderilmesi durumunda séz konusu eylem plani sunlari icerecektir:

a) ¢6zUm slrecinin durumu;

b) sorumlu SAP kaynaklarinin belirlenmesi de dahil, planlanan sonraki adimlar;

c) c¢b6zum silrecini desteklemek icin Musterinin yapmasi gerekenler;

d) mimkin oldugu 6élgiide, SAP'nin eylemleri icin planlanan tarihler ve

e) SAP'nin sonraki durum guncellemesinin tarihi ve saati. Sonraki durum glincellemeleri o ana kadar yapilan
eylemlerin bir 6zetini, planlanan sonraki adimlari ve sonraki durum giincellemesinin tarihini ve saatini
icerecektir.
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Oncelik Derecesi 2 olan Olaylar igin Diizeltici Islem Miidahale Siiresine Yénelik PSLA yalnizca olayin SAP'de
islendigi isleme siiresi ("isleme Siiresi") bdlimiinii g6z dniine almaktadir. isleme Siiresi, olay durumunun
"Musteri Islemi” veya "SAP Céziim Onerisi" oldugu siireyi kapsamaz;

a) "Miisteri islemi" durumu olayin Miisteriye devredildigi anlamina gelir;
b) "SAP Coziuim Onerisi", SAP'nin burada agiklandigi (izere bir Diizeltici islem sagladigi anlamina gelir.

Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin isleme siiresi bagladiktan sonraki 3 is giinii icinde veya SAP bir ¢dzim,
gecici ¢6zUm veya eylem plani énerirse ya da Musteri olayin dncelik derecesini disirmeyi kabul ederse
Oncelik Derecesi 2 olan olaylar icin Diizeltici isleme yénelik PSLA'larin gerceklestirildigi kabul edilir.

Onkosullar

PSLA'lar yalnizca olaylar icin agagdidaki dnkosullarin yerine getiriimesi halinde gegerli olur:

a) yukaridaki Bélim 2.6'da agiklanan Ozel Kod igin Temel Neden Analizi disindaki her durumda, SAP
tarafindan teslimat durumu "kisitsiz teslimat" olarak siniflandirilan olaylarin SAP Yazilimi surimleri ile
ilgili olaylar olmasi;

b) olaylarin Misteri tarafindan ingilizce olarak, SAP Solution Manager Enterprise Edition araciligiyla,
SAP'nin o zaman gegerli olan ve bildirilen olaya iliskin islem gerceklestirmesi icin gereken ayrintilari iceren
(SAP Notu 16018'de veya daha sonra SAP Notu 16018'in yerine gegebilecek SAP Notunda belirtildigi
sekilde) olay isleme oturum agma prosedirlerine uygun sekilde gonderilmesi;

c) olaylarin Temel Bakim veya Genisletiimis Bakim kapsamina giren SAP Yazilimi Grtn strimuyle ilgili
olmasi gerekir.

Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin Miisteri tarafindan su ek énkosgullarin karsilanmasi gerekir:

a) sorun ve sorunun igletmeye olan etkisi, SAP'nin sorunu degerlendirmesi igin yeterli olacak sekilde ayrintili
bicimde aciklanmalidir;

b) Miisteri, SAP ile iletisim icin burada belirtilen Miisteri yiikiimliiliikleriyle tutarli olan, Oncelik Derecesi 2
olan olayin ¢éziimiine yardimci olacak diizeyde yeterli egitim ve bilgiye sahip olan Ingilizce konusan bir
iletisim kisisini haftada 7 glin, giinde 24 saat hazirda bulundurmalidir ve

c) sisteme uzaktan baglantiyi etkinlestirecek ve gerekli oturum agma verilerini SAP'ye saglayacak bir
Musteri iletisim kisisi saglanmalidir.

Hari¢ Tutulanlar.

Su turdeki olaylar PSLA'lardan harig tutulur:

a) SAP gelistirme workbench'i ile gelistirilen 6zel kod disinda, SAP Innovative Business Solutions ve/veya
SAP yan kuruluglari tarafindan gelistirilenler dahil, ancak bunlarla sinirl olmamak kosuluyla Musteri igin
Ozel olarak gelistirilmis SAP Yazilimi striim0, versiyonu ve/veya islevsellikleriyle ilgili olaylar;

b) is ortadi eklentileri, gelistirmeleri veya degisiklikleri olarak gergeklestirilen lilke versiyonlariyla (SAP veya
bir SAP Bagh Sirketi tarafindan olusturulmus olsa bile) ilgili olaylar ve

c) olayin ardindaki temel nedenin bir arizadan degil, islevlerin ("gelistirme talebi") eksik olmasindan
kaynaklanmasi veya olayin bir danigmanlik talebi gerektirmesi.

Hizmet Dlzeyi Kredisi

SAP, bir Ug Aylik Takvim Déneminde tiim PSLA'lar icin toplam vakalarin %95'ine éngdriilen siireler zarfinda
yanit verdiginde, yukarida belirtlen PSLA'lara iligkin yUkimlaliklerini yerine getirmis sayilacaktir.
MaxAttention Hizmetleri Siiresi iginde Miisterinin bir Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen PSLA'lara
istinaden 20'den az olay goéndermesi halinde (tim PSLA'lar icin toplam), SAP gecerli Takvim Ug Aylik
Déneminde yukarida belirtilen PSLA zaman cergevesini birden fazla olayda asmadiysa SAP'nin, yukarida
belirtilen PSLA'lar ile ilgili yikimlultklerini yerine getirdigi varsayilacaktir.

Yukaridaki Bélium 2.7.5.1'e istinaden, PSLA'lardaki zaman sinirlamasi kosullarina uyulmadigi takdirde (her
biri "PSLA Hatasi") su kurallar ve prosedurler uygulanacaktir:

a) Mauasteri, herhangi bir PSLA Hatasi iddiasini SAP'ye yazili olarak bildirecektir;
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b) SAP sdz konusu iddialari aragtiracak ve Musterinin iddiasinin dogru olup olmadigini kanitlayan yazih bir
rapor sunacaktir;

c) Misteri, SAP'nin PSLA kosullarini yerine getirmesine engel olan herhangi bir sorunu veya streci
dizeltmek icin SAP'ye makul diizeyde yardim edecektir;

d) bu Bolim 2.7.5'e istinaden, PSLA Hatasi raporla kanitlanirsa SAP, Misterinin bir sonraki MaxAttention
Hizmet Ucreti faturasina, raporla kanitianan her PSLA Hatasinin gergeklestigi Ug Aylik Takvim Dénemi
igin Miisterinin MaxAttention Hizmet Ucretinin %0,25'ine esit Premium Hizmet Diizeyi Kredisi ("PSLC")
uygulayacaktir. PSLC herhangi bir Ug Aylik Takvim Dénemi icin Miisterinin séz konusu Ug Aylik Takvim
Dénemine iligkin MaxAttention Hizmet Ucretinin %5'ini agsmayacaktir.

e) Misteri, PSLA Hatasinin gergeklestigi Ug Aylik Takvim Déneminin sonundan itibaren 1 ay icinde herhangi
bir PSLC ile ilgili olarak SAP'yi haberdar edecektir.

f)  Musterinin PSLC talebinin hakli olduguna dair yazili bildirim SAP'nin eline gegmedigi sirece PSLC
uygulanmayacaktir ve

g) Bu Bolim 2.7.5.2'de bahsedilen PSLC, talep edilmis veya sabit bir PSLA Hatasi sonucunda Musteriye
saglanacak tek ve miinhasir hak ve telafidir.

SAP Product Engineer on Demand Hizmetleri

SAP Product Engineer on Demand Hizmetleri ("PED Hizmetleri") aksi kararlastirimadik¢a uzaktan saglanan
bir hizmettir ve SAP destek miihendisine (" Uriin Mithendisi") su alanlarla ilgili olarak (ancak bunlarla sinirli
olmaksizin) danismak igin erisim saglar:

a) olay ve sorun analizi;

b) sorun ¢6zme/gegici ¢bzim sunma;
c) eniyi uygulamalar ve

d) yazilim tasarimi.

PED Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen
Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenleri ve karsilik gelen Musteri kurulumlari igin saglanir.

Musteri, SAP destek altyapisi araciigiyla, SAP'nin o tarihte gegerli olan olay isleme oturum acma
prosediirlerine uygun ve gereken ayrintilari igerecek sekilde ingilizce dilinde hazirlanmis bir destek talebi
géndererek ve ardindan Uriin Miihendisi ile iletisim kurup Uriin Mihendisinin iglem yapmasi gereken gegerli
olay numarasini saglayarak PED Hizmetlerini baslatacaktir. PED Hizmetleri yalnizca sunlar icin gecerli
olacaktir:

a) SAP tarafindan teslimat durumu "kisitsiz teslimat" olarak siniflandirilan ve Siparis Formuna ait
MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenleriyle
ilgili olaylar ve

b) Ana Bakim vel/veya Genigletiimis Bakim kapsamina dahil olan Canli Kullanim Sistemi uygulama
bilesenleri surimleriyle ilgili olaylar.

PED Hizmetleri, uygulama hizmetlerini veya Destek Cizelgesi kapsaminda saglanabilen uzaktan hizmet
teslimini kapsamaz. Bununla birlikte, PED Hizmetleri sunlar icin gegerli degildir:

a) Madasteri icin 6zel olarak gelistirilen (SAP Innovative Business Solutions ve/veya SAP yan kuruluglari
tarafindan gelistirilenler dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tGzere) Canh Kullanim Sistemi uygulama
bilesenlerinin suriimlerine, versiyonlarina ve/veya islevlerine iligkin olaylar;

b) Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenlerinin bir par¢asi olmayan ve is ortadi eklentileri, gelistirmeleri
veya degisiklikleri olarak gerceklestirilen Ulke versiyonlar (SAP veya bir SAP Bagl Sirketi tarafindan
olusturulmus olsa bile) ile ilgili olaylar ve

c) olayin ardindaki temel nedenin bir arizadan degil, islevlerin ("gelistirme talebi") eksik olmasindan
kaynaklanmasi veya olayin bir danismanlik talebi gerektirmesi.

SAP, PED Hizmetleri Baslangi¢ Tarihinden itibaren 4 hafta icinde bir Siparis Formuna eklenen MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtiimis her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum birlegimi
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igin 1 Uriin Miihendisi tayin edecektir. S6z konusu Uriin Mithendisleri, normal is giinlerinde, SAP sirket
merkezleri tarafindan belirlenen resmi tatillere uymak kaydiyla 08:00-18:00 saatleri arasindaki 8 saatlik sire
boyunca PED Hizmetleri ("PED Galigma Saatleri") kapsamindaki kurulumlar i¢cin misait olacaktir.

Musteri, SAP Customer Center of Expertise kapsaminda bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokimaninda belirtlen her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum numarasi
kombinasyonu icin Ingilizce konusabilen kalifiye ilgili kisileri (bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokiimaninda belirtilen sayida irtibat kisisi) ("Miisteri PED Ilgili Kisileri") saglayacaktir. Ayrica
Miisteri, PED llgili Kisisine (veya Misteri PED llgili Kisisinin yetkili temsilcisine) her zaman ulagilabilmesini
saglayacak olan iletisim bilgilerini (6zellikle e-posta adresi ve telefon numarasi) saglayacaktir. Miisterinin PED
ilgili Kisileri, Miisteri adina gereken kararlari alma veya bu kararlar vakit kaybetmeden uygulama yetkisine
sahip Miisteri yetkili temsilcileri olacaktir. PED Hizmetleri, atanan Miisteri PED llgili Kisilerine miinhasir olarak
saglanacaktir.

PED Hizmetlerinin saglanmasina hazirlik amaciyla Miisterinin PED llgili kisisi ve atanan Uriin Mihendisleri,
kapsam dahilindeki Canli Kullanim Sistemi uygulama bilesenleri ve kurulum kombinasyonlari igin zorunlu bir
kurulum hizmeti gergeklestirecektir. Bu kurulum hizmeti, SAP standartlarini ve dokiimantasyonunu temel
alacaktir.

SAP Accelerated Incident Management ("AIM") Hizmetleri

SAP, yiirlirliikteki SAP Destek Anlasmasinda belirtildigi izere Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan
olaylarin islenmesini iyilestirme konusunda Musteriye destek sunmak igin, taraflarca aksi yazili olarak
kararlastirlmadikga Pazartesiden Cumaya 08:30-17:30 saatleri (yerel saat) arasinda SAP destek
organizasyonundaki ingilizce konusan bir ilgili kisiye ("SAP Olay Yoéneticisi") erigsim olana@i sunacaktir. SAP
Olay Yoneticisi tayini, Siparis Formunun ifasini izleyen 6 hafta icinde gergeklestiriimelidir.

SAP Olay Yoneticisi sunlari saglar:

a) Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin aktivite ve durum izleme;

b) Mdsterinin, segilen sistemlerin tim olay éncelik dereceleriyle ilgili olarak olay durumuna iligkin egilim
raporlamasi;

c) olay yonetimi stre¢ guglendirme oturumlari ve
d) Masteri olaylarinin durumunu incelemek icin Musteri ile birlikte yapilacak dénemsel uzak toplantilar.

Bunun yani sira SAP, Oncelik Derecesi 1 olan olaylarla ilgili olarak Misteri tarafindan atanan yénetim ilgili
kisisine ("Miisteri ilgili Kisisi") yardimci olmasi ve/veya ilgili kisiyle uzaktan koordine sekilde galismasi igin
SAP'nin destek organizasyonunda bir kritik durum yoneticisi bulunduracaktir. Kritik durum yoneticisinin tayin
edilmesi, Oncelik Derecesi 1 olan olaylarda belgelenen Misteri talebini izleyen yaklagik 1 saat iginde
gerceklestirilecektir. Tayin edilen kritik durum yéneticisine Miisteri ligili Kisisi tarafindan ulasilabilecek ve
iletisim sunlardan biri gergeklesene kadar (hangisi 6nce gergeklesirse) siirecektir:

a) Oncelik Derecesi 1 olan olayin géziilmesi veya bir gegici ¢6ziim saglanmasi;

b) olayin éncelik derecesi diizeyinin Oncelik Derecesi 1 disinda bir dncelik derecesi diizeyine diisiiriilmesi
ya da

c) taraflarin, tayin edilen SAP calisaninin gérevden alinmasina karar vermesi.

AIM Hizmetleri yalnizca, Ana Bakim veya Genisletilmis Bakim kapsamina giren SAP Yazilimi Griin strimuyle
ilgili olaylar icin gecerli olacaktir.

AIM Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formuna istinaden MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda
belirtilen SAP Cloud Hizmeti ve kurulum kombinasyonlari ve/veya segili canli kullanim Muisteri kurulum ve SID
kombinasyonlari igin saglanacaktir. Musteri, 2649568 numarali SAP Notunda belirtilen s6z konusu SAP Cloud
Hizmetleri icin AIM Hizmetlerini secebilir.

Miisteri, ingilizce konusabilen en fazla 3 kalifiye ilgili kisi ("Miisteri AIM ilgili Kisileri") belirleyebilir ve Miisteri
AIM llgili Kigisine nasil ulagilacagina dair irtibat kigisi ayrintilarini (6zellikle e-posta adresi ve telefon numarasi)
saglayacaktir. AIM Hizmetleri, tayin edilen Misteri AIM ilgili Kisilerine miinhasir olarak saglanacaktir.
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29.7.

2.10.

3.2.

3.3.

3.4.

AIM Hizmetlerinin saglanmasina hazirlik olarak, Miisterinin AIM ilgili Kisileri ve atanan SAP Olay Yéneticisi ile
birlikte 1 ilk uzaktan kurulum toplantisi gerceklestirecektir.

Yenilikgi Is Coéziimleri icin Temel SAP Destegi ("IDP Destegi").

IDP Destegi, bu belgeye ilave edilen Ek 1'de tanimlandigi sekilde olay isleme destek hizmetleri saglar ve s6z
konusu destek hizmetleri, Misteriye asagida listelenen ve SAP ile MUsteri tarafindan gerceklestirilen Siparis
Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen Siparis Formuna tabi SAP Innovative
Business Solutions Kapsam Dokimanlari ("IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlar") kapsaminda
saglanan ve Musteri tarafindan kabul edilen tiim Ozellikleri kapsar ancak ézel destek anlasmalari gerektiren
yazilimlar (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large Enterprises dahil ancak bunlarla
sinirli olmamak tzere) hari¢ tutulmustur.

TAAHHUT YONETIMI

Taraflardan her biri bir Taahhit Yoneticisi belirleyecektir. SAP'nin Taahhit Yoneticisi, tayin edilen LTQM
olacaktir. Misterinin Taahhit Yéneticisi, ingilizce bilen bir kigi olacak ve Miisteri adina gereken kararlari alma
veya bu kararlari vakit kaybetmeden bildirme yetkisine sahip olacaktir. S6z konusu Taahhit Ydneticileri,
Anlasmanin sartlarini yénetmek icin yakin is birligi icinde olacaktir. Tayin edilen SAP kaynaklari tarafindan
gerceklestirilen MaxAttention Hizmetleri, Misterinin Taahht Ydneticisi ile koordine edilecektir.

Ayrica taraflar, MaxAttention Hizmetlerinin gegerli oldugu siire boyunca diizenli yénetim toplantilari ("idari
Toplantilar") diizenleyecektir. Bu idari Toplantilar, taraflarin kabul ettigi tarihlerde ve en az ii¢c ayda bir kez
gerceklesecektir. Bu Idari Toplantilarin amaci o sirada gegerli MaxAttention Hizmetlerinin durumu temelinde
MaxAttention Hizmetlerinin hedeflerine ulagsmak icin ek oénlemler gerekip gerekmedigini kararlastirmak
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 igerecektir:

a) Kararlastirlan temel odak alanlan, KPl'lar ve/veya MaxAttention Hizmetleri taahhit plani ile
karsilastirmali olarak MaxAttention Hizmetleri programina iligkin ilerlemenin degerlendirmesi;

b) Risk azaltma o6nerileri dahil, Misterinin SAP Yazilim ¢6ziminin performansini tehlikeye atabilecek
risklerin ve/veya gecikmelerin tanimlanmasi;

c) Onerilerin uygulanmasi;
d) Cozilmemis sorunlarin ve taraflarin degisiklik taleplerinin goriisilmesi;
e) Proje organizasyonu ve planlamasiyla ilgili ayrintilar.

SAP'nin Taahhit Yoneticisi tarafindan bir toplanti raporu hazirlanacak ve dogrulamasi igin Misterinin Taahhit
Yoneticisine iletilecektir. Musterinin Taahhut Yoneticisi bu raporu aldiktan sonraki 30 is glinu igerisinde belirli
rapor degisikligi talepleriyle birlikte rapora itiraz etmedigi takdirde rapor Misteri tarafindan onaylanmis sayilir.
Taraflar, raporlardaki degisiklik taleplerini ¢cdzimlemek Uzere iyi niyet temelinde is birligi gerceklestirecek ve
onaylanip kabul edilmeleri icin son surimleri dizenleyecektir.

SAP Cloud Yo6netimi

Musterinin SAP Preferred Care, bulut sirimii ve/veya SAP Preferred Success, bulut stirima hizmetine abone
olmasi durumunda Destek Uzmanlari (SAP Cloud Hizmetlerine iliskin Destek Politikasinda tanimlanmistir);
SAP MaxAttention Hizmetlerinin gecerlilik sliresi sona ermeden ve Musterinin SAP Preferred Care, bulut
surimu velveya SAP Preferred Success, bulut strimi aboneligi devam ettidi surece gecerli olmak Uzere,
isbu Boélim 3'te belirtilen MaxAttention Hizmetleri, Taahhiit yénetimine dahil edilecektir (6érnegin, idari
Toplantilara katilacak ve atanmis Taahhut Ydneticileriyle faaliyetleri koordine edecektir).

Miisterinin (giincli taraf danismanlik is ortaklarinin ("Miisteri is Ortagi") is birligi, minferit MaxAttention
Hizmeti taahhiitlerinin bagarisi bakimindan kritik énem tagir. Misteri, s6z konusu Miisteri is Ortaklarinin,
Musterinin bu MSD ve bir Siparis Formunun herhangi bir MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanindaki
yukumldliklerine uygun davranmasini ve SAP'nin bu MSD ve bir Siparis Formunun herhangi bir MaxAttention
Hizmetleri Kapsam DokuUmanindaki yukumldltklerini yerine getirmek icin makul olarak talep ettigi 6lcide SAP
ile is birligi yapmasini saglayacaktir.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

MUSTERiI GEREKSINIMLERI

Musterinin, bir Siparis Formuna istinaden MaxAttention Hizmetlerinden yararlanmak igin sunlari yapmasi
gerekir:

a) Lisans Anlasmasi kapsamindaki tim destek (cretlerini (Enterprise Support Ucretleri veya Product
Support for Large Enterprises Ucretleri) 6demeye devam etme;

b) aksi takdirde Lisans Anlasmasi, GKS, Siparis Formu ve MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimani
kapsamindaki yukdmluliklerini yerine getirme ve

c) Destek Cizelgesine uygun sekilde uzak baglanti ve veri erisimi saglama.
GENEL HUKUMLER

Tayin edilen Embedded Kaynaklari SAP veya diger SAP Bagli Sirketi ile yaptiklari is s6zlesmelerinde belirtilen
normal yillik izin haklarindan yararlanabilirler.

Etkili bir iletisim icin, MaxAttention Hizmetlerinin saglanmasinda ingilizce kullanilacaktir. Ayri MaxAttention
Hizmetlerine iligkin bilgiler, SAP kaynaklarina ingilizce olarak saglanacaktir.

Tayin edilen SAP kaynaklar (tayin edilen Embedded Kaynaklari da dahil) bu anlagsmaya istinaden
MaxAttention Hizmetleri aktivitelerini zaman zaman bir SAP ofisinden gergeklestirebilir.

SAP tarafindan sunulan MaxAttention Hizmetlerinin kapsami, SAP Yaziliminin ve teknik ilerlemelerin surekli
gelisimini yansitacak sekilde 90 giin dncesinden yazili bildirimde bulunmak kaydiyla yillik olarak degistirilebilir
ve MaxAttention Hizmetlerinin kapsamindaki bu kapsam degisikliginin, ilgili SAP Lisans Anlagsmasinda
belirtildigi Gzere, Bolgede MaxAttention Hizmetlerine abone olan SAP miusterileri icin de ayni sekilde
diizenlenmesi istenir. SAP'nin B6lim 5.4'e istinaden kapsami degistirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu
degisikliklerin Misteri icin kabul edilebilir olmamasi durumunda Musteri, 90 gunluk bir stirenin sonunda gecerli
olmak Uzere, bu gibi kapsam degisikliklerinden etkilenen Siparis Formlarina ait MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokimanlarini feshedebilir. Misteri, kapsam dokiimanini s6z konusu dénem iginde feshetmezse
degisiklikleri kabul etmis sayilr.

Ucretler, Miisteriye 90 giin dncesinden yazil bildirimde bulunulmasi kaydiyla her takvim yilinda bir kez
degistirilebilir. SAP'nin bir 6nceki cimleye istinaden Ucretleri degistirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu
degisikliklerin Musteri igin kabul edilebilir olmamasi durumunda Musteri, SAP'nin s6z konusu Ucret artisini
duyuran yazih bildirimini almasini izleyen 30 ginlik bir siirenin sonunda, s6z konusu dcret artisi bildiriminin
yapildigi takvim yilinin sonundan itibaren gecerli olmak Gzere bu gibi ticret degisikliklerinden etkilenen Siparig
Formlarinin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokumanlarini feshedebilir. Musteri, kapsam dokimanini séz
konusu dénem iginde feshetmezse degisiklikleri kabul etmis sayilir.

MaxAttention Hizmetleri, sunlarin gerceklestigi tarinte gecerli olmak Gzere sona erecektir:

a) Lisans Anlasmasi kapsamindaki Destek Cizelgesinin herhangi bir sekilde feshi veya

b) SAP Standard Support SAP destek aboneligi ile ilgili herhangi bir Misteri degisikligi (6r. SAP Enterprise
Support veya SAP Product Support for Large Enterprises).
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1.2.

1.3.

1.4.

15.

2.2.

2.3.

2.4.

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") hikimlerini dizenler; 6zel
destek anlagsmalarina (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large Enterprises da dabhil
ancak bunlarla sinirli olmamak lzere) tabi yazihmlar hari¢ birakilmigtir.

TANIMLAR

"Temel Yazihm": Bu Ekte s6zii gegen "Temel Yazilim" ifadesi, kurulumun ve Ozelliklerin bagl oldugu/galigtigi
SAP Yazilimi anlamina gelir. Temel Yazilim bu Ek kapsaminda lisanslanmaz; ayri olarak lisanslanmasi
gerekir.

"Miisteri iletisim NoktasI": Bu Ekte s6zii gecen "Miisteri iletisim Noktas!" ifadesi, sertifikali bir Customer
Center of Expertise ("Customer COE") veya Musterinin IDP Destek hizmetlerini talep etmeye yetkili
calisanlari anlamina gelir. Customer COE icin Destek Cizelgesinin ilgili kosullari ve sartlari gecerlidir.
Customer COE mevcut degilse, IDP Destek hizmetlerini talep etmeye yetkili calisanlar Misteri tarafindan
SAP'ye yazili olarak énerilmelidir.

"Ozellikler": Bu Ekte sdzii gegen "Ozellikler" ifadesi, Migteri tarafindan bir Siparis Formunun MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokumaninda listelenen IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlari kapsaminda
SAP'den satin alinan yazilimlar veya islevler ve bunun dokiimantasyonu anlamina gelir.

"Canli Kullanim Sistemi": Bu Ekte s6zii gegen "Canli Kullanim Sistemi" ifadesi (izerinde Ozelliklerin kurulu
oldugu, normal is operasyonlari igin kullanilan ve Musterinin verilerinin kayith oldugu bir canl kullanim
sistemidir.

"SAP Yazilimi": Bu Ekte s6zl gegen "SAP Yazilimi" ifadesi, Lisans Anlasmasina istinaden Misteri tarafindan
SAP'den lisanslanan tim yazilimlar anlamina gelmektedir.

YENILIKGI i$ GOZUMLERI iGIN TEMEL SAP DESTEGI

Bu Ek kapsaminda saglanan IDP Destegi, bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam
Dokumaninda listelenen IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlari kapsaminda Musteriye teslim edilen ve
Miisteri tarafindan kabul edilen Ozellikler ile sinirlhidir. IDP Destegi hizmetleri, ilgili IDP Destegine Uygun
Kapsam Dokumanlari ve iligkili dokimantasyonda agiklandigi gibi Temel Yazilim surumleri ile bilisim
teknolojileri ("BT") ortaminda Ozellikleri destekler.

Misterinin  Ozellikleri kabuliiniin, Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninin
MaxAttention Hizmetleri Siresi icinde gerceklesecegdi IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlari igin IDP
Destegi, bir Siparis Formuna yoénelik MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimanina ait IDP Destegini
etkinlestiren Siparis Formuna iliskin bir degisikligi yururlige koymasindan sonraki ayin ilk giini baglayacaktir.
Musteri tarafindan Lisans Anlasmasina istinaden lisanslanmis tim diger SAP Yazilimlari, bu Eke istinaden
sunulan IDP Destek hizmetleri kapsaminin diginda birakilmistir.

IDP Destegi, IDP Destedi Calisma Saatleri sirasinda saglanir ve sunlari igerir:

a) Ozellikler ile ilgili sorunlar igin SAP'nin olay islemesi;

b) Kodlama dlzeltmeleri veya yamalar (atifta bulunulan arizayi tekrarlamayan degistiriimis programlar gibi)
veya gegici ¢cozumler ya da eylem planlari ve

c) Ozellikler igin destek paketleri - miinferit dlizeltmeleri veya mevcut iglevsellikteki degisiklikleri uygulamak
igin harcanan gabayi azaltan diizeltme paketleri. Ozelliklerin Miisterinin Canl Kullanim Harici Sisteminde
bulunmasi veya s6z konusu sistemde gelistiriimis olmasi durumunda bu gecerli degildir.

SAP, IDP Destegi ile ilgili konularda giinlik islem ve is birlikleri i¢cin SAP Innovative Business Solutions
béliminden birini Musteriye ilgili kisi ("IDP Destegi Teslimat Yoneticisi") olarak tayin edecektir. IDP Destegi
Teslimat Yéneticisi, Ozellikler igin IDP Destegi ile ilgili olarak su gérevleri yerine getirecektir:
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a) Mdusterinin olay bilegeninin ve iligkili olay sirasinin ayarlanmasi ve yonetimi;

b) Isbu belge kapsaminda IDP Destegi saglamak iizere tayin edilen SAP Innovative Business Solutions
dahili destek ekibinin yénetimi;

MaxAttention Hizmetleri anlagsmasi taahhtudi Hizmet ve Destek Planina dahil edilmesi konusunda destek
saglanmasi;

d) Teknik Kalite Yoneticisi icin MaxAttention taahhidu Hizmet ve Destek Planina dahil edilen IDP Destegi
ile ilgili MaxAttention Hizmetleri icin proje diizeyinde munferit hizmet teslimatlarinin koordinasyonu
konusunda destek saglanmasi ve

e) IDP Destegi ile ilgili konularda yapilan Yonetim Toplantilarina katiima (6rnegin, Misterinin olaylarina
iliskin rapor verilmesi, IDP Destegi ile ilgili MaxAttention Hizmetlerinin teslimatina iligkin durumun
saglanmasi).

MUSTERI ONKOSULLARI
Bu Ekte agiklandigi sekilde IDP Destek hizmetleri almak i¢in Musteri su 6énkosullar yerine getirecektir:

a) Bu EKk, Siparis Formu ve Anlagsmadaki yikimluliklerin yerine getirilmesi.

b) Tum olaylarin ingilizce olarak, séz konusu Ozelliklerin kabulii (izerine SAP tarafindan yazili olarak
saglanan olay bilesenini kullanarak Destek Cizelgesine istinaden Misteriye sunulan, SAP'nin o sirada
gecerli destek altyapisi araciligiyla SAP'ye iletilmesi. Misterinin Ozellikler ile ilgili olarak bir olayi dogru
olay bilesenine gondermemesi, SAP'nin uygun tayini belirlerken ve yaparken olaya yanit vermesini
geciktirebilir. Miisteri, SAP'nin olaylari islemek igin, ingilizce olmayan olaylari dnce gevirtmek durumunda
kalacagdini ve bunun da olaylari islemek igin gereken sureyi uzatacagini anlamaktadir.

c) Mdusteri, olayin nasil ortaya ciktigini agiklayacaktir. Muisterinin bazi durumlarda olayl gdstermesi
gerekebilir. Musteri, olayl analiz etmek igin SAP'ye yardimci olacak, SAP'nin IDP Destegi hizmetlerini
destekleyecek ve gerekirse bu amagla kendi ¢calisanlarini gérevlendirecektir.

d) Misteri, Ozelliklere veya iligkili dokiimantasyona iliskin her olayr 67739 numarali SAP Notuna uygun
sekilde siniflandiracaktir.

e) Mdisteri, olayin analiz edilmesinde yardimci olabilecek, kendisi adina veya kendisi tarafindan
gerceklestirilen tim degisiklik ve gelistirmelerle (6r. Degisiklikler veya Eklentiler) ilgili tim belgeleri SAP'ye
saglayacaktir. Musteri ayrica, bu degisiklikler ve gelistirmelere yonelik uygun guincel kayitlar tutmal ve
gerektiginde SAP'nin bunlara ulasmasini saglamahdir.

f)  Misteri; Ozelliklere, bu Ek kapsaminda SAP tarafindan saglanan tiim kodlama diizeltmelerini, yamalari,
gegici gbztmleri, destek paketlerini vb. uygulamalidir.

g) Misterinin, IDP Destek hizmetlerinden yararlanabilmek icin isletim sistemlerini ve veritabanlarini daha
yeni bir versiyona yukseltmesi istenebilir.

MUSTERI BILGILERINDEKI DEGISIKLIKLER; DENETIM

Miisteri, Ozellikler ile ilgili olarak kurulumlarinda yapilan tiim degisiklikleri ve Ozelliklerin kullanimiyla ilgili tim
bilgileri gecikmeden SAP'ye bildirmeyi taahht eder.

Bu Ekin kosullarina uyulup uyulmadiginin belirlenmesi icin SAP diizenli olarak Musterinin sagladigi bilgilerin
dogrulugunu izlemeye yetkili olacaktir.

EK KOSULLAR VE SARTLAR

Bu belge kapsamindaki IDP Destegi, Ozelliklerin IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlarina istinaden
Musteriye saglandigi, Misterinin Canli Kullanim Harici sisteminde sunulacaktir. Miisteri makul bir gerekge ve
bu Ekteki diger tim 6nkosullari géz dnunde bulundurarak IDP Destek hizmetlerinin Misteriye ait bir baska
Canli Kullanim Harici Sistemde verilmesini isteyebilir ve SAP bunu kabul edebilir. Bununla birlikte, saglanan
IDP Destegi hizmetini Canli Kullanim Sistemlerine uygulamak daima Musterinin sorumlulugundadir.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

SAP, ilgili IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlarina istinaden Musteriye tglincu taraf yazilimlar (SAP
disindaki yazilimlar) saglarsa, aksi Uzerinde yazili olarak mutabakata varilmadikga bu gibi tglincl taraf
yazihmlari igin IDP Destek hizmeti sunmayacaktir.

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

IDP Destegi, Temel Yazilim icin saglanan Ana Bakim veya Genigletiimis Bakim ile ayni tarihte (Misteri
Genisletiimis Bakima abone olduysa) (kosullar http://support.sap.com/releasestrateqy adresinde bulunan
SAP Release Strategy belgesinde acgiklandigi sekilde) sona erecektir.

Ucretler su durumlarda degisiklige tabidir:

a) isbu belge uyarinca IDP Destegi saglanan Ozellik gelistirme igin, IDP Destedine Uygun Kapsam
Dokimanlarina iliskin sabit Gcretin, gegerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlar kapsaminda IDP
Destegi saglanan Ozelliklere iliskin geligtirme Uicretlerindeki degisikligi yansitacak sekilde degistirimesi
veya

b) isbu belge uyarinca IDP Destegi saglanan Ozelliklerin geligtiriimesi igin IDP Destegine Uygun Kapsam
Dokimanlarinin zaman ve malzemelerinin, gecgerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari siiresince
veya gecerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari kapsaminda IDP Destegi saglanan Ozellikler
icin Musteri tarafindan SAP'ye 6denen toplam gelistirme Ucretlerini (seyahat ve masraflar dahil) temel
alan Ucretin revize edilmis hesaplamasini yansitacak sekilde degistiriimesi.
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