SAd

SAP MAXATTENTION HiZMETLERI TANIMI ("MSD")

SAP MaxAttention Hizmetleri; MaxAttention taahhit planlamasi, yonetisim, potansiyel is gelistirme alanlarinin analizi ve belirlenmesi, yenilik¢i teknolojiler
ile ¢ozUm mimarisi konusunda yol haritasi olusturma ve danismanlik konularinda Lisans Alana yardimci olup Lisans Alanin is kollarinda is gelistirmeyi
surekli hale getirmek ve/veya Lisans Alana, SAP ¢6zim altyapisini diizenlenme ve calistirma konularinda yardimci olarak dénustiurme, uygulama,
ylikseltme, operasyon ve inovasyon projelerinde destek sunmak igin yerinde ve/veya uzaktan profesyonel diizeyde uzmanlik hizmetleri saglayabilir.

Blyuk harfle yazilan ancak tanimlari burada veriimeyen 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 ginlerini kapsayan galisma
saatleri (08:00-18:00) anlamina gelir. Yalnizca burada tanimlanan SAP Hizmet Diizeyi Anlasmasi agisindan, her iki taraf da karsilikli olarak Yerel
Calisma Saatlerine referans teskil etmesi agisindan SAP'nin bagli sirketlerinden birinin farkl kayitl adresinin gegerli olmasina karar verebilir.

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

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

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

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

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

2.1 SAP Embedded Hizmetleri.

2.1.1 SAP, SAP Embedded Hizmetlerini, asagida agiklanan rolleri ustlenen ve Siparis Formuna iligkin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokumaninda
belirtilen SAP destek kaynaklarindan ("Embedded Kaynaklari") olusan bir tesis ekibiyle saglar. Bu Embedded Kaynaklari, Siparis Formuna iligkin
MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen MaxAttention Hizmetleri Surresi boyunca Normal Calisma Saatlerinde, tayin edilen her
Embedded Kaynagi icin Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen stire ("Dénem") basina gun kotasi ("Embedded
Kaynaklari KotasI") kadar Lisans Alanin Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen tesislerinde bulunacaktir.
Embedded Kaynaklarinin tayini, Siparis Formunun génderilmesini izleyen alti (6) hafta iginde gergeklestiriimelidir. Embedded Kaynaklari Kotasi,
tayin edilen Embedded Kaynaklari igin herhangi bir tatil suresi icermez.

2.1.2 Tayin edilen Embedded Kaynaklarinin aktiviteleri, role bagli olarak taraflarca karsilikli olarak mutabakata varildigi sekilde su alanlarin birini
veya herhangi bir kombinasyonunu icermelidir:

SAP Lider Teknik Kalite Yoneticisi ("LTQM")

. Lisans Alanin SAP Yazilim ¢6zimUn, is streglerini ve stratejik yonini anlama.

. Su alanlarda stratejik tavsiye verir, yol gosterir ve yardimci olur:
o  Karmasik Lisans Alan ¢6ziim uygulamasinda teknik risk yonetimi/program yonetimi, yikseltme ve donistiirme projeleri
o Lisans Alanin Bilisim Teknolojisi (BT) ile paralel duruma getirilmis SAP suriim ve ylikseltme stratejisi
o Lisans Alanin toplam isletme maliyetlerini azaltabilecek potansiyel alanlarin belilenmesi ve Lisans Alanin SAP Yazilim

optimizasyonu (surekli gelistirme)

. Ortaklasa kabul edilen temel performans gostergeleri ("KPI'lar") de dahil olmak Uzere dengelenmis puan karti ile odaklanilan alanin
ilerlemesi hakkinda seffaflik saglar

. Her iki tarafin da karsilikl mutabik kalabilecegi, Lisans Alana 6zgi MaxAttention Hizmetleri taahhut planlarini gelistirir ve surdurir

e Ayri hizmetlerin sunumu ve SAP kaynaklarinin atanmasinin koordinasyonu dahil olmak tzere, karsilikli mutabik kalinan MaxAttention
Hizmetleri taahh(t planini yurutir

. SAP Yazilimindaki kilit galisma stiregleri igin izleme gereksinimlerini ve stratejiyi belirleme konusunda Lisans Alana yardimci olur

e  Lisans Alana SAP teknik risk azaltma ve Onemli Sorunlar ile ilgili olarak koordinasyon, izleme ve raporlamada yardimci olur (Lisans Alanin
yOnetici diizeyinde)

SAP Teknik Kalite Yoneticisi ("TQM")
. Kararlagtirilan odak alanlariyla ilgili olarak tavsiyelerde bulunulmasinin yani sira yonlendirme ve yardim saglanmasi:
o SAP destek gereksinimleri, Lisans Alan destek surecleri 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
Lisans Alanin karmasik ¢oziimlerinde entegrasyon dogrulamasi
SAP ¢6zimunin daha etkili galismasi
Ozel olarak uyarlanmis géziimler ve hizli prototip hazirlamak igin hizli inovasyon
Co6zim kullanilabilirligi yonetimi, izlemesi ve performansi
Kritik bakim sorunlart ile ilgili risk hafifletme plani (planlar)
o Olay azaltma ve/veya kaginma
e Lisans Alanin bu belgeye istinaden sunulan SAP Expert Hizmetleri ile saglanan SAP tavsiyelerini ve islem planlarini uygulamasinin
izlenmesi
. Lisans Alanin proje yonetimi diizeyinde diizenli durum ve risk raporlamasinin saglanmasi
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. Secilen odak alani projelerinin kalite kontrollerini yonetir

SAP Enterprise Mimari ("EA")
. Genel/dzel bulut ve yerinde senaryolari bir araya getirerek Lisans Alanin olusturulacak bir mimari tasarim gelistirmesine yardimci olmak igin
SAP Yazilim ¢6zimund, is streglerini ve stratejik yonini anlama
. Lisans Alanin mimari stratejisi ve yol haritalarint SAP ¢6zum ve platform stratejisiyle tutarli hale getirme
. Su alanlarda dnerilerde bulunur, yol gésterir ve yardimci olur:
o Temel programlar i¢in mimari
o G6zim, uygulama, veri ve entegrasyon mimarisi dahil olmak {izere sistem altyapisinin dokiimantasyonu
o Lisans Alanin bir mimari yonetim ekibi kurmasi
. Munferit hizmet teslimatlar ve SAP kaynak personelinin koordinasyonu dahil olmak tzere, SAP Expert Hizmetlerinin gergeklestiriimesini
kolaylastirmak igin LTQM'ye destek sunma

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

2.1.3 Tim SAP Embedded Hizmetleri, Lisans Alanin Taahht Yoneticisi ile birlikte koordine edilecektir. SAP Embedded Hizmetleri kapsaminda,
taraflarin karsilikli ve yazih 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.

2.2 SAP Expert Hizmetleri.

2.2.1 SAP; bir Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiumaninda belirtilen MaxAttention Hizmetleri Suresi boyunca Dénem
basina SAP Expert Hizmetleri kotasini ("Expert Hizmetleri Kotasi") asmayacak sekilde, mutabik kalinan MaxAttention Hizmetleri taahhut planinda
SAP ve Lisans Alan tarafindan belirlenebilecek Normal Calisma Saatleri (taraflarca énceden yazili olarak aksi kararlastiriimadikga) iginde inovasyon
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 secebilir. SAP'nin mevcut SAP Expert Hizmetlerine http://www.sap.com/maxattention-service-list adresinden ulagilabilir.

2.2.3 SAP Expert Hizmetlerinin zaman gizelgesini belilemek amaciyla Lisans Alan, tayin edilen LTQM 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 dncesinden
bilgilendirilmesi gerekmektedir. SAP icin makul dizeyde mimkiinse SAP Expert Hizmetleri, kisa vadeli ihtiyaclar ve ortaya gikan proje gereksinimleri
temelinde de gizelgelenebilir. SAP, talep edilen SAP Expert Hizmeti icin gereken tahmini giin sayisini Lisans Alanin bilgilerine ve gereksinimlerine
gore hesaplayacaktir. Bu tahmin, hazirlik ve isleme sonrasi aktivitelerini de kapsayacaktir. Bir SAP Expert Hizmetinin verilmesi i¢in kullanilan gin
sayisl, s6z konusu oldugunda Expert Hizmetleri Kotasindan dustlecektir. Seyahat sureleri Expert Hizmetleri Kotasindan disulmez. Lisans Alanin
onceden talep ettigi bir SAP Expert Hizmetini, SAP Expert Hizmetinin baglamasindan en az tg (3) hafta 6nce bildirim yapmadan ertelemesi veya iptal
etmesi halinde SAP, dnceden verilen glnleri 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 olmaldir. Lisans Alan proje ekiplerinde, Lisans Alanin BT Proje Yoneticisinin yani sira ilgili is streci sorumlulari, sistem yoneticileri, etkin
kullanicilar ve ilgili cekirdek is sureglerinin uygulanmasindan sorumlu kisiler bulunmalidir. Toplanti gindemi geregi Lisans Alan proje ekibinin bazi
Uyelerinin veya tamaminin katiimasi gerekmektedir. SAP Expert Hizmeti sunumundan 6nce, Taahh(t Yéneticileri: (i) SAP Expert Hizmeti icin daha
resmi bir toplanti giindemi ve (i) Lisans Alanin proje ekibi tyelerinin gerekli katilimi Gizerinde mutabik kalmanin yani sira (iii) SAP Expert Hizmetinin
sunulabilmesi igin 6n kosul niteligindeki SAP Yazilimlarini belirleyecektir.

2.2.5 SAP Expert Hizmetlerinin "Innovative Business Solutions Destegi" kategorisi, yalnizca bir Siparis Formuna iligkin MaxAttention Hizmetleri
Kapsam DokiUmanindaki bir MaxAttention Hizmetleri anlagsmasinin bilesenlerinden biri olarak saglanan IDP Destegi (asagidaki Bolim 2.9'da
aciklanmistir) kapsamindaki Ozellikler (Ek 1'de agiklandigi tGzere) igin gecerlidir.

2.3 SAP Expertise on Demand.

2.3.1 SAP Expertise on Demand ("EoD" veya "EoD Hizmetleri"), Lisans Alanin kisa ve orta sureli (siire olarak azami on EoD giinii) gorevlere iligkin
ihtiyaglarini karsilamak lzere SAP kaynaklarinin saglandigi bir uzaktan hizmettir. Bu gorevler genellikle, gegerli SAP lisans anlasmasinda belirtilen
SAP Yaziliminda kuglik ¢apl Degisiklikler; Lisans Alanin SAP Yazilim sisteminde kiiglik ¢apli konfiglirasyon degisiklikleri; SAP Yazilimi ile ilgili bilgi
aktarimi ve benzer gdrevler gibi tipik olarak Lisans Alan personelinin deneyiminin 6tesinde, teknik agidan karmagik ve alisiimamis sorunlar ile ilgilidir.
EoD Hizmetleri sunlari kapsamaz: (i) Olaylar Lisans Anlagsmasinin Destek Cizelgesi kapsaminda oldugundan Lisans Alanin olaylari Gizerinden islem
yapilmasi; veya (ii) SAP Innovative Business Solutions tarafindan gelistirilen Ozellikler. EoD Hizmetleri, Siparis Formuna iliskin MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen MaxAttention Hizmetleri Siiresi boyunca Dénem bagina EoD glni kotasi ("EoD Kotasl!") i¢in Normal
Calisma Saatlerinde verilecektir.

2.3.2 Lisans Alan, EoD Hizmetlerini kullanmak igin, SAP'nin destegini talep ettigi gérev ve destek bilgilerini de tanimlayarak, Lisans Alanin SAP
Solution Manager Enterprise Edition sistemi yoluyla SAP'ye bir EoD Gérev talebi ("EoD Gorevi") gonderecektir. Bunun tizerine 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 génderilen EoD Gorevini reddedebilecegini anlar ve kabul eder. EoD
Gorevinin SAP tarafindan yerine getirilebilecedi durumlarda, SAP Lisans Alana EoD Goérevinin tamamlanmasina yonelik bir eylem plani sunacaktir.
Lisans Alan bir islem planini kabul ettigi ve SAP'nin ¢alismaya baslamasini istedidi takdirde SAP, s6z konusu EoD Goérevi igin tahmini bir sure
verecektir (bu, kabul edilmis olan bir EoD Gérevini tamamlamak igin en az 4 (dort) saatlik bir siireye tabidir ve saat cinsinden belirtilir). Lisans Alanin
bu tahmini siireyi kabul etmesinin ardindan SAP, EoD Gérevini islem planina gére tamamlamak lizere galismaya baslayacaktir. Kabul edilen bir EoD
Goérevini gergeklestirmek icin kullanilan fiili saat sayisi EoD Kotasindan disulecektir. EoD Hizmetleri, yukarida Bolim 2.2'de belirtilen SAP Expert
Hizmetlerinin verilmesi icin kullanilamaz.

2.3.3 SAP, Lisans Alanin gonderdigi tim EoD Gorev taleplerini kargilamak igin ticari olarak makul tim g¢abayi sarf edecektir ancak Lisans Alanin
gonderdigi her EoD Gorevi talebini karsilayacagini veya karsilayabilecegini garanti etmez. Bbyle bir EoD Goérevi talebini yerine getiremedigi veya
getirmedigi takdirde SAP higbir yikimlilik tasimayacaktir. SAP, bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi takdirde Lisans Alana bu durumu
bildirecektir. SAP bir EoD Gorevi Uzerinde c¢alismaya baslamasinin ardindan bu gibi bir EoD Gorevini gergeklestirmeyecegini veya
tamamlayamayacagini belirlemesi halinde Lisans Alana bu durumun nedenlerini belirten yazili bir agiklama génderecektir.
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2.4 SAP On-Call Duty Hizmetleri.

2.4.1 SAP On-Call Duty Hizmetleri, talep tGizerinde Lisans Alana, Lisans Alanin kritik is sureglerini desteklemesi icin SAP destek organizasyonundaki
bir ilgili kisiye uzaktan erisim saglama olanagi sunar. Boyle bir SAP On-Call Duty Hizmetleri ilgili kisisi, Siparis Formuna iliskin MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokumaninda belirtilen MaxAttention Hizmetleri Stresi boyunca Dénem basina SAP On-Call Duty Hizmetleri oturumlari igin hizmet vermelidir
("On-Call Duty Kotasi").

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

2.4.3 SAP On-Call Duty Hizmetlerinin zaman ¢izelgesini belirlemek igin Lisans Alan LTQM 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 Diizeyi Anlagsmasi, SAP'nin Product Support for Large Enterprises ("PSLE") Destek Cizelgesine abone olan lisans alanlara yonelik
SAP MaxAttention Hizmetleri anlagsmasinin bir bileseni olarak sunulmaktadir. SAP Enterprise Support icin SAP ile sézlesmesi olan Lisans Alanlar,
SLA'y1 sézlesme kosullariyla alirlar.

Asagidaki Hizmet Dizeyi Anlagsmasi ("SLA" veya "SLA'lar") taahhutleri, Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda 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 énkosullar karsilayan tim Lisans Alan olaylari igin gegerli olacaktir. Bu tiir SLA'lar, Siparis Formunun ifasini izleyen ilk Tam Ug Aylik Takvim
Déneminde baglayacaktir.

2.5.2 [lk Miidahale Stireleri igin SLA:

a. Oncelik Derecesi 1 Olan Olaylar ("Cok Yiiksek"). SAP, Oncelik Derecesi 1 olaylari, Oncelik Derecesi 1 olan bu olaylari almasindan (giinde
yirmi dort saat, haftanin yedi guini) sonra bir (1) saat iginde yanitlayacaktir. Bir olay normal ticari iglemlerin ciddi élgtde 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 ¢6ziimiin mevcut olmadidi 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 doért (4) saat igcinde yanitlayacaktir. igletmedeki normal islemler ciddi sekilde etkileniyor ve gerekli gorevier
gergeklestirilemiyorsa olaya Oncelik Derecesi 2 verilir. Buna genellikle, s6z konusu iglemleri ve/veya gorevleri gergeklestirmek igin gerekli olan
islevlerin yanlis veya calistirlamaz olmasi neden olur.

c. Oncelik derecesi diizeylerini belilemeye yénelik daha fazla bilgi icin SAP'nin Misteri Destek web sitesindeki SAP Notu 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 séz konusu Oncelik Derecesi 1 olan olaylari almasini
izleyen dért (4) saat iginde (haftada yedi giin, giinde yirmi dért saat) Lisans Alanin Oncelik Derecesi 1 olan olayindaki sorunun ¢éziilmesi igin bir
¢6z(im, gegcici ¢dzlim ya da eylem plani ("Diizeltici islem") sunacaktir. Diizeltici Islem olarak Lisans Alana béyle bir eylem plani sunulmasi durumunda,
bu plan sunlari igerecektir: (i) ¢6zim sirecinin durumu; (i) sorumlu SAP kaynaklarinin belirlenmesi de dahil planlanan sonraki adimlar; (iii) ¢6zim
surecini 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 glncellemeleri o ana kadar yapilan eylemlerin bir 6zetini, planlanan sonraki adimlari ve
sonraki durum giincellemesinin tarihini ve saatini igermelidir. Diizeltici islem icin SLA yalnizca olayin SAP'de iglendigi isleme siiresi blimini géz
éniine almaktadir ("isleme Siiresi"). isleme Siiresi, olay durumunun "Misteri islemi" veya "SAP Proposed Solution" oldugu siireyi kapsamaz; (a)
Miisteri 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 icinde sunlar gerceklestirilirse karsilanmig kabul edilir: SAP
bir ¢6ziim (durum "SAP Proposed Solution"), bir gegici ¢dziim veya islem plani 6nerirse veya Lisans Alan olayin 6ncelik derecesini distirmeyi 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 Béliim 2,6.x icinde agiklanan
Ozel Kod icin Temel Neden Analizi disindaki her durumda, SAP tarafindan teslimat durumu "kisitsiz teslimat" olarak siniflandirilan olaylarin SAP
Yazilimi siiriimleri 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 gerceklestirmesi 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 prosedurlerine uygun sekilde
gdénderilmesi, (iii) olaylarin Temel Bakim veya Genisletilmis Bakim kapsamina giren SAP Yazilimi (iriin siiriimilyle ilgili olmasi gerekir. Oncelik
Derecesi 1 olan olaylar igin Lisans Alan tarafindan su 6n kosullar kargilanmalidir: (a) sorun ve ise etkisi SAP'nin sorunu degerlendirmesine yeterli
olacak sekilde agiklanmasi, (b) Lisans Alanin ingilizce bilen ve Oncelik Derecesi 1 olan bir olay géziimlemek igin gerekli egitime ve bilgiye sahip olan
bir galigan araciligiyla, burada belirtilen yikimlilikleri dogrultusunda SAP ile giinlin yirmi dort (24) saati ve haftanin yedi (7) giini iletisim kurabilmesi,
(c) Lisans Alanin atadigi ilgili kisinin sistem izerinde uzak baglanti kurabilmesi ve SAP'ye gereken oturum agma bilgilerini saglayabilmesi gerekir.

b. Istisnalar. Su tiirdeki Oncelik 1 olaylari SLA'lardan haric tutulur: (i) SAP gelistirme workbench'i ile hazirlanan 6zel kod harig, Lisans Alan igin
Ozel olarak gelistirilen bir yazilimin striimiine, versiyonuna ve/veya islevlerine iligskin olaylar (SAP Innovative Business Solutions ve/veya SAP'nin yan
kuruluglari tarafindan gelistirilenler de dahil ancak bunlarla sinirli olmamak lizere) (i) is ortagi eklentileri, gelistirmeleri veya degisiklikleri olarak
gerceklestirilen llke versiyonlari ile ilgili olaylar, bu versiyonlar SAP veya bagli 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 danismanlik talebi
gerektirmesi.

2.5.5 Hizmet Duzeyi Kredisi.

2.5.5.1 SAP, bir Ug Aylik Takvim Déneminde tim SLA'lar igin toplam vakalarin yiizde doksan besine (%95) éngériilen sireler zarfinda yanit
verdiginde, yukarida belirtilen SLA'lara iliskin yukimlilUklerini yerine getirmis sayilacaktir. MaxAttention Hizmetleri Siresi icinde Lisans Alanin bir
Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen SLA'lara istinaden yirmiden (20) az olay géndermesi halinde (tiim SLA'lar igin toplam), SAP gecerli
Takvim Ug Aylik Déneminde yukarida belirtilen SLA zaman gergevesini birden fazla olayda asmadiysa Lisans Alan, SAP'nin yukarida belirtilen SLA'lar
ile ilgili yukumlullklerini yerine getirdigini kabul eder.
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2.5.5.2. Yukandaki Bolum 2.5.5.1'e istinaden, SLA'lardaki zaman sinirlamasi kosullarina uyulmadigi takdirde (her biri "SLA HatasI" olarak
anilmaktadir), su kurallar ve prosedurler uygulanacaktir: (i) Lisans Alan herhangi bir SLA Hatasi iddiasini SAP'ye yazil olarak bildirecektir; (i) SAP
bu gibi iddialar arastiracak ve Lisans Alanin iddiasinin dogru olup olmadigini kanitlayan yazili bir rapor sunacaktir; (iii) Lisans Alan SAP'nin SLA
kosullarini yerine getirmesine engel olan herhangi bir sorunu veya sireci diizeltmek igin SAP'ye makul dlizeyde yardim edecektir; (iv) bu Bolim
2.5.5'e istinaden, SLA Hatasi raporla kanitlanirsa, SAP Lisans Alanin bir sonraki MaxAttention Hizmet Ucreti faturasina, raporla kanitlanan her SLA
Hatasi igin iginde bulunulan Takvim Ug Aylik Dénemine yonelik olarak Lisans Alanin MaxAttention Hizmet Ucretinin %0,25'ine egit Hizmet Diizeyi
Kredisi ("SLC") uygulayacaktir. SLC herhangi bir Takvim Ug Aylik Dénemi icin Lisans Alanin séz konusu Takvim Ug Aylik Dénemine iliskin
MaxAttention Hizmet Ucretinin ylizde besini (%5) asmayacaktir. SLA Hatasinin gergeklestigi Ug Aylik Takvim Déneminin sonundan itibaren bir (1)
ay icinde herhangi bir SLC'den SAP'yi haberdar etmek Lisans Alanin yikimlalGgudur. Lisans Alanin SLC talebinin hakli olduguna dair yazili bildirim
SAP'nin eline gegmedigi herhangi bir 6deme yapilmayacaktir. Bu Bolim 2.5.5'te bahsedilen SLC, talep edilmis veya sabit bir SLA Hatasi sonucunda
Lisans Alana saglanacak tek ve miinhasir hak ve telafidir.

2.6 Ozel Kod igin SAP Temel Neden Analizi.

2.6.1 SAP gelistirme workbench'i ile olusturulan Lisans Alan 6zel kodu igin SAP, Lisans Alan tarafindan yukaridaki Bélim 2.5.4(a)'da belirtilen sekilde
gdénderilmis bir Siparis Formunun MaxAttention 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 ¢dziimlenmesi igin yol gésterebilir. Yukaridaki Bolim 2.5.4(a)'da belirtilen SLA én kosullarina ek olarak SAP'nin Ozel Kod icin Temel Neden
Analizinden yararlanabilmek tizere Lisans Alanin 6zel kodlarinin, Lisans Alanin SAP Solution Manager Enterprise Edition sisteminde SAP'nin o sirada
gegerli olan standartlarina gore belgelenmesi gerekir (ayrintilar icin http://support.sap.com/supportstandards adresine bakin). Burada aksini belirten
herhangi bir hilkiimden bagimsiz olarak, Lisans Alanin 6zel kodu ile ilgili olay ve/veya arizanin olasi temel nedenlerini belirlediginde, SAP Lisans
Alanin Oncelik Derecesi 1 olan olaylara yonelik Diizeltici islem SLA'sini yerine getirmis sayilacaktir. SAP'nin Ozel Kod igin Temel Neden Analizi,
Lisans Alanin kodunu kimin olusturmus olduguna bakilmaksizin Lisans Alanin 6zel koduna yonelik dizeltme, gegici ¢ézim veya olay ¢ézumu icermez.
SAP Innovative Business Solutions tarafindan, Ozelliklere iliskin diizeltmeler veya olay ¢ziimleri ayri bir anlasma kapsaminda saglanabilir.

2.7 SAP Product Engineer on Demand Hizmetleri.

2.7.1 SAP Product Engineer on Demand Hizmetleri ("PED Hizmetleri") aksi kararlastirimadik¢a uzaktan saglanan bir hizmettir ve SAP destek
miihendisine ("Uriin Miihendisi") (i) olaylarin ve sorunlarin analizi; (i) sorun ¢ézme/gegici ¢ézimler; (iii) en iyi uygulamalar; (iv) yazilim tasarimi
konulari dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tizere danigsmak igin kullanihr. PED Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokumaninda 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 Iingilizce olarak SAP'nin o tarihte gegerli olan olay isleme giris
prosediirlerine uygun sekilde ve gereken ayrintilari icerecek sekilde géndererek ve ardindan Uriin Miihendisi ile iletisim kurup Uriin Mithendisinin
islem yapacagi gegerli olay numarasini saglayarak PED Hizmetlerini baslatir. PED Hizmetleri yalnizca, (i) SAP tarafindan teslimat durumu "kisitsiz
teslimat" olarak siniflandirilan ve Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen Canli Kullanim Sistemi uygulama
bilesenleriyle ilgili olaylar ve (i) Ana Bakim ve/veya Genigletiimis Bakim kapsamina dahil olan Canl Kullanim Sistemi uygulama bilesenleri
surimleriyle 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/veya SAP alt yiklenicileri
tarafindan gelistirilenler dahil ancak bunlarla sinirli olmamak lzere) Canl Kullanim Sistemi uygulama bilesenlerinin striimlerine, versiyonlarina
vel/veya islevlerine iliskin 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 versiyonlari SAP veya SAP'nin alt yUklenicileri tarafindan
gelistirilmis olsalar da agikga harig tutulur); (iii) 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 Baglangi¢ Tarihinden itibaren dort (4) hafta iginde bir Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda
belirtilmis her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum birlesimi icin bir (1) Uriin Miihendisi atayacaktir. S6z konusu Uriin Miihendisleri,
normal is gunlerinde, SAP sirket merkezleri tarafindan belirlenen resmi tatillere uymak kaydiyla 08:00-18:00 saatleri arasindaki sekiz (8) saatlik bir
sure i¢in PED Hizmetleri ("PED Calisma Saatleri") kapsamindaki kurulumlar igin miisait olacaklardir.

2.7.5 Lisans Alan, kalifiye Ingilizce bilen ilgili kisileri (bir Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen irtibat kisisi
sayisinda) SAP Customer Center of Expertise kapsaminda ("Lisans Alan PED llgili Kisileri") bir Siparis Formuna eklenen MaxAttention Hizmetleri
Kapsam Dokumaninda belirtilen her Canli Kullanim Sistemi uygulama bileseni ve kurulum numarasi birlesimi igin saglayacaktir ve Lisans Alan PED
ligili Kisisine (veya Lisans Alan PED ligili Kisisinin yetkili temsilcisine) ait ve her zaman erisilebilir durumda olan iletisim bilgilerini (6zellikle e-posta
adresi ve telefon numarasi) saglayacaktir. Lisans Alanin atadi§i PED llgili Kisilerinin, Lisans Alan adina gereken kararlari aima yetkisine veya bu
kararlar vakit kaybetmeden uygulama yetkisine sahip Lisans Alan yetkili temsilcileri olmasi gerekir. PED Hizmetleri atanan Lisans Alan PED ilgili
Kigilerine minhasir olarak saglanacaktir.

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

2.8 SAP Accelerated Incident Management ("AIM") Hizmetleri.

2.8.1 SAP, yiiriirliikteki SAP Destek Anlasmasinda belirtildigi iizere Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan onaylarin islenmesini iyilestirme
konusunda Lisans Alana destek sunmak igin, taraflarca aksi yazili olarak kararlastiriimadik¢a Pazartesiden Cumaya 08:30-17:30 saatleri (yerel saat)
arasinda SAP destek organizasyonundaki Ingilizce konusan bir ilgili kisiye ("SAP Incident Manager") erisim olanadi sunacaktir. SAP Incident
Manager tayini, Siparis Formunun goénderilmesini izleyen alti (6) hafta igcinde gergeklestiriimelidir.

2.8.2 SAP Incident Manager sunlari sadlar: (i) Oncelik Derecesi 1 ve Oncelik Derecesi 2 olan olaylar igin aktivite ve durum izleme; (ii) Lisans Alanin,
secilen sistemlerin tim olay 6ncelik dereceleriyle ilgili olarak olay durumuna iliskin egilim raporlamasi; (i) olay yoénetimi sire¢ giclendirme
oturumu/oturumlar ve (iv) Lisans Alan ile Lisans Alan olaylarinin durumunu gdzden gegirmek Uzere periyodik olarak gerceklestirilen uzaktan
toplantilar.

2.8.3 Bunun yani sira, SAP, Oncelik Derecesi 1 olan olaylarla ilgili olarak Lisans Alan tarafindan atanan yonetim ilgili kisisine ("Lisans Alan llgili

Kisisi") yardimci olmasi ve/veya ilgili kisiyle uzaktan koordine sekilde ¢alismasi igin SAP'nin destek organizasyonunda bir kritik durum yoneticisi
bulunduracaktir. Kritik durum yéneticisinin tayin edilmesi, Oncelik Derecesi 1 olan olayda belgelenen Lisans Alan talebini izleyen yaklasik bir (1) saat
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icinde gerceklestirilecektir. Tayin edilen kritik durum yoneticisine Lisans Alanin llgili Kisisi tarafindan ulasilabilecek ve iletisim sunlardan biri
gerceklesene kadar (hangisi 6nce gerceklesirse) siirecektir: (i) Oncelik Derecesi 1 olan olayin ¢éziilmesi veya gegici ¢éziim saglanmasi; (i) olayin
oncelik derecesi diizeyinin Oncelik Derecesi 1 diginda bir dncelik derecesi diizeyine disiriilmesi veya (i) taraflarin, tayin edilen SAP galisaninin
gorevden alinmasina karar vermesi.

2.8.4 AIM Hizmetleri yalnizca, bir Siparis Formuna istinaden SAP MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen SAP Cloud Hizmeti ve
kurulum kombinasyonlari ve/veya segili Lisans Alan kurulum ve sistem taniticisi (SID) kombinasyonlari igin saglanacaktir. Lisans Alan, 2649568
numarali SAP Notunda belirtilen s6z konusu SAP Cloud Hizmetleri icin AIM Hizmetlerini secebilir.

2.8.5 Lisans Alan, en fazla yaziyla g (3) kalifiye ingilizce bilen irtibat kisisi ("Lisans Alan AIM irtibat Kisisi") belirleyebilir ve Lisans Alan AIM llgili
Kisisine nasil ulagilacagina dair irtibat kisisi ayrintilarini (6zellikle e-posta adresi ve telefon numarasi) saglayacaktir. AIM Hizmetleri, tayin edilen
Lisans Alan AIM ligili Kisilerine minhasir olarak saglanacaktir.

2.8.6 AIM Hizmetlerinin saglanmasina hazirlik olarak, Lisans Alanin AIM ilgili Kigileri ve atanan SAP Incident Manager birlikte bir (1) ilk uzaktan
kurulum toplantisi gerceklestirecektir.

2.9 Yenilikgi Iis Goziimleri icin 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 Formuna
ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen Siparis Formuna tabi SAP Innovative Business Solutions Kapsam Dokiimanlari veya is
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 anlagmalari gerektiren yazilimlar (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large Enterprises
dahil ancak bunlarla sinirli olmamak Uzere) harig tutulmustur.

3. Taahhit Yonetimi.
3.1 Taraflardan her biri bir Taahhut Yoneticisi belirleyecektir. SAP'nin Taahhut Yoneticisi, tayin edilen LTQM olacaktir. Lisans Alanin Taahhdt
Yéneticisi, Ingilizce bilen bir kisi olacak ve Lisans Alan adina gereken kararlari alma veya bu kararlar vakit kaybetmeden bildirme yetkisine sahip
olacaktir. S6z konusu Taahhut Yoneticileri, Anlasmanin sartlarini yonetmek igin yakin is birligi icinde olacaktir. Tayin edilen SAP kaynaklari
tarafindan gergeklestirilen tim MaxAttention Hizmetleri, Lisans Alanin Taahhiit Yéneticisi ile koordine edilecektir.

3.2 Ayrica taraflar, MaxAttention Hizmetlerinin gegerli oldugu siire boyunca diizenli yénetim toplantilar ("idari Toplantilar") diizenlemelidir. Bu Idari
Toplantilar, taraflarin kabul ettigi tarihlerde ve en az (i¢ ayda bir kez gerceklesecektir. Bu idari Toplantilarin amaci o sirada gecerli MaxAttention
Hizmetlerinin durumu temelinde MaxAttention Hizmetlerinin hedeflerine ulasmak icin ek énlemler 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 icerecektir:
. Kararlastirilan temel odak alanlar, KPI'lar ve/veya MaxAttention Hizmetleri taahhit plani ile karsilastirmali olarak MaxAttention
Hizmetleri programina iligkin ilerlemenin degerlendirmesi
. Risk azaltma onerileri dahil, Lisans Alandaki SAP Cézimunun performansini tehlikeye atabilecek risklerin ve/veya gecikmelerin
tanimlanmasi
. SAP'nin verdigi tavsiyelerin uygulanmasi
e Acik sorunlarin ve taraflarin degisiklik taleplerinin géristlmesi
e  Proje organizasyonu ve planlamasiyla ilgili ayrintilar

SAP'nin Taahh(t Yoneticisi tarafindan bir toplanti raporu hazirlanacak ve dogrulamasi igin Lisans Alanin Taahhit Yoéneticisine iletilecektir. Lisans
Alanin Taahhit Yoneticisi bu raporu aldiktan sonraki otuz (30) is glini igerisinde belirli rapor degisikligi talepleriyle birlikte rapora itiraz etmedigi
takdirde rapor Lisans Alan tarafindan onaylanmis sayilir. Taraflar, raporlardaki degisiklik taleplerini gézimlemek Uzere iyi niyet temelinde is birligi
gerceklestirecek ve onaylanip kabul edilmeleri i¢in son strimleri dizenleyecektir.

3.3 SAP Cloud Yoénetimi. Lisans Alanin SAP Preferred Care, bulut siirimi ve/veya SAP Preferred Success, bulut slriimine abone olmasi
durumunda Destek Uzmanlari (bu terim, SAP Cloud Hizmetlerine iligkin Destek Politikasinda tanimlanmistir); SAP MaxAttention Hizmetlerinin
gecerlilik stresi sona ermeden ve Lisans Alanin SAP Preferred Care, bulut stirimi ve/veya SAP Preferred Success, bulut stirimd aboneligi devam
ettigi siirece gegerli olmak (izere, isbu Béliim 3'te belirtilen MaxAttention Hizmetleri, Taahhiit yénetimine dahil edilecektir (érnegin, idari Toplantilara
katilacak ve atanmis Taahhit Yoneticileriyle faaliyetleri koordine edecektir).

3.4 Taraflar, Lisans Alanin (giincii taraf danigsman is ortaklarinin ("Lisans Alan Is Orta@i") katiliminin MaxAttention Hizmet anlasmalarinin basarili
olmasi igin kritik oldugunu kabul eder. Lisans Alan, bu gibi Lisans Alan is Ortaklarinin, Lisans Alanin bu MSD ve herhangi bir Siparis Formuna ait
MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokumanindaki ylkumldliklerine uygun davranmasini ve SAP'nin bu MSD ve herhangi bir Siparis Formuna ait
MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanindaki ylUkimluliiklerini yerine getirmek igin makul olarak talep ettigi 6lgide SAP ile is birligi yapmasini
saglayacaktir.

4. Lisans Alan Gereksinimleri.
4.1 Bir Siparis Formuna istinaden MaxAttention Hizmetlerini almak igin Lisans Alanin sunlari yapmasi gerekir: (i) Lisans Anlasmasina istinaden tim
destek (icretlerini 6demeye devam etmek (Enterprise Support Ucretleri veya Product Support for Large Enterprises Ucretleri) ve (i) Lisans Anlagmasi,
GKS, Siparis Formu ve MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimanindaki yikimldliiklerini yerine getirmek. SAP Solution Manager Enterprise Edition
Ana Sorunlari, gekirdek is streglerini ve kritik sistem bilgilerini belgelemek igin hizmet teslimati platformu oldugundan Lisans Alan, SAP Solution
Manager Enterprise Edition sistemini Destek Cizelgesine gére kurmus, konfigiire etmis ve kullaniyor olmaldir. Lisans Alan, Destek Cizelgesine
uygun sekilde uzak baglanti ve veri erisimi saglamalidir.

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

5.2 Taraflar, iletisimin etkili olmasini saglamak icin MaxAttention Hizmetlerinde kullanilacak dilin ingilizce olmasini kabul eder. Ayri MaxAttention
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 anlagmaya istinaden MaxAttention
Hizmetleri faaliyetlerini zaman zaman bir SAP ofisinden gerceklestirebileceklerini anlar ve kabul eder.
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5.4 SAP tarafindan sunulan MaxAttention Hizmetlerinin kapsami, SAP Yaziliminin ve teknik ilerlemelerin surekli gelisimini yansitacak sekilde doksan
(90) glin 6ncesinden yazili bildirimde bulunmak kaydiyla yillik olarak degistirilebilir ve MaxAttention Hizmetlerinin kapsamindaki bu kapsam
degisikliginin, ilgili SAP Lisans Anlasmasinda belirtildigi Uzere, Bolgede MaxAttention Hizmetlerine abone olan SAP Lisans Alanlar igin de ayni
sekilde diuzenlenmesi istenir. SAP'nin Bolim 5.4'e istinaden kapsami degistirme hakkini kullanmasi ve séz konusu degisikliklerin Lisans Alan igin
kabul edilebilir olmamasi durumunda Lisans Alan, doksan (90) gunlik bir strenin sonunda gegerli olmak Uzere, bu gibi kapsam degisikliklerinden
etkilenen Siparis Formuna ait MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokimanini (Formlarini) feshedebilir. Lisans Alan s6z konusu donem 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 igin kabul edilebilir olmamasi durumunda Lisans
Alan, SAP'nin s6z konusu ucret artisini duyuran yazih bildirimini almasini izleyen otuz (30) gunlik bir stirenin sonunda, s6z konusu Ucret artisi
bildiriminin yapildidi takvim yilinin sonundan itibaren gecerli olmak tzere bu gibi tcret degisikliklerinden etkilenen Siparis Formunun MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokimanini (Formlarini) feshedebilir. Lisans Alan séz konusu dénem iginde sona erdirmezse Ucret degisikliklerini kabul etmis
sayilacaktir.

5.6 MaxAttention Hizmetleri sunlarin gergeklestigi tarihte gegerli olmak tzere sona erecektir: (i) Lisans Anlagsmasi kapsaminda Destek Cizelgesinin

sona ermesi veya (i) SAP Standard Support icin 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 s Goziimleri igin SAP Temel Destegi

Bu Ek, burada daha ayrintili sekilde agiklanan ve tim Ozellikler igin agagidaki madde 1.3'te belirtildigi gibi Innovative Business Solutions'a iligkin SAP
Baseline Support ("IDP Destegi") hikimlerini dizenler; 6zel destek anlasmalarina (SAP Enterprise Support veya SAP Product Support for Large
Enterprises da dahil ancak bunlarla sinirli olmamak izere) tabi yazihmlar hari¢ birakilmistir.

1.

Tanimlar:
1.1 "Temel Yazihm": Bu Ekte sozii gegen "Temel Yazilim" ifadesi, kurulumun ve Ozelliklerin bagh oldugu/calistigi SAP Yazilimi anlamina gelir. Temel
Yazihm bu Ek kapsaminda lisanslanmaz; ayri olarak lisanslanmasi gerekir.

1.2 "Miisteri iletisim Noktas!": Bu Ekte s6zii gegen "Miisteri iletisim Noktas!" ifadesi, sertifikali bir Customer Center of Expertise ("Customer COE")
veya Lisans Alanin 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 Lisans Alan tarafindan SAP'ye yazili olarak
onerilmelidir.

1.3 "Ozellikler": Bu Ekte sézii gegen "Ozellikler" ifadesi, Lisans Alan tarafindan bir Siparis Formunun MaxAttention Hizmetleri Kapsam Dokiimanindaki
Bolum 1'de listelenen IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlari veya Is Bildirimleri kapsaminda SAP'den satin alinan yazilimlar veya iglevler ve
bunun dokiimantasyonu anlamina gelir.

1.4 "Canh 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 canh kullanim sistemidir.

1.5 "SAP Yazilimi": Bu Ekte s6zii gegen "SAP Yazilimi" ifadesi, Anlagsmaya istinaden Lisans Alan tarafindan SAP'den lisanslanan tim yazilimlar
anlamina gelmektedir.

SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions.

2.1 Bu Ek kapsaminda saglanan IDP Destegi, bir Siparis Formunun MaxAttention 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 sinirhdir. IDP
Destegi hizmetleri, ilgili IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari veya is Bildirimleri ve iligkili dokiimantasyonunda agiklandigi gibi Temel Yazilim
siriimleri ile bilisim teknolojileri ("BT") ortaminda Ozellikleri destekler. Lisans Alanin Ozellikleri kabuliiniin Siparis Formuna ait MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimani kapsaminda oldugu IDP Destegine Uygun s Bildirimleri icin IDP Destegi, bir Siparis Formuna yénelik MaxAttention
Hizmetleri Kapsam Dokiimanina ait Bolim 3 uyarinca Lisans Alanin IDP Destegini etkinlestiren Siparis Formuna iligskin bir degisikligi yirurlige
koymasindan sonraki ayin ilk gini baglayacaktir. Lisans Alan tarafindan Lisans Anlagsmasina istinaden lisanslanmis tim diger SAP Yazihimlari, bu
Eke istinaden sunulan IDP Destek hizmetleri kapsaminin diginda birakilmistir.

2.2 |DP Destegi, IDP Destegi Calisma Saatleri sirasinda saglanir ve sunlari igerir:
o Ozellikler ile ilgili sorunlar igin SAP'nin olay islemesi
o Kodlama diizeltmeleri veya yamalar (atifta bulunulan arizayi tekrarlamayan degistirilmis programlar gibi) veya gegici ¢éziimler ya da islem
planlari
o Ozellikler icin destek paketleri - miinferit diizeltmeleri veya mevcut iglevsellikteki degisiklikleri uygulamak igin harcanan gabayi azaltan
diizeltme paketleri. Ozelliklerin Lisans Alanin Canli Kullanim Harici Sisteminde bulunmasi veya séz konusu sistemde gelistirilmis olmasi
durumunda bu gecerli degildir.

2.3 IDP Destegi ile ilgili konularda glnlik islem ve is birlikleri icin SAP Innovative Business Solutions boélimunden birini Lisans Alana irtibat kisisi
olarak tayin edecektir ("IDP Destegi Teslimat Yéneticisi"). IDP Destegdi Teslimat Yéneticisi, Ozellikler igin IDP Destegi ile ilgili olarak su gérevleri
yerine getirecektir:
e Lisans Alanin olay bileseninin ve iliskili olay sirasinin (siralarinin) kurulumu ve yonetimi
« Isbu belge kapsaminda IDP Destegi sadlamak lizere tayin edilen SAP Innovative Business Solutions dahili destek ekibinin yénetimi
e Teknik Kalite Yoneticisi icin koordinasyon ve IDP Destegi ile ilgili uygun MaxAttention Hizmetlerinin MaxAttention Hizmetleri anlasmasi
kapsaminda Hizmet ve Destek Planina dahil ediimesi konusunda destek saglanmasi
o Teknik Kalite Ydneticisi igin MaxAttention taahhiudi Hizmet ve Destek Planina dahil edilen IDP Destegi ile ilgili MaxAttention Hizmetleri igin
proje diizeyinde munferit hizmet teslimatlarinin koordinasyonu konusunda destek saglanmasi
o IDP Destedi ile ilgili konularda yapilan Yoénetim Toplantilarina katilma (6rnegin, Lisans Alanin olaylarina iliskin rapor verilmesi. IDP Destegi
ile ilgili MaxAttention Hizmetlerinin teslimatina iliskin durumun saglanmasi).

Lisans Alan On Kosullan. Bu Ekte aciklandigi sekilde IDP Destek hizmetleri almak icin Lisans Alan su 6n kosullari yerine getirmelidir:
3.1 Bu EKk, Siparis Formu ve Anlagsmadaki yikimlUluklerin yerine getiriimesi.

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

3.3 Lisans Alan, olayin nasil ortaya ¢iktigini agiklamalidir. Lisans Alanin bazi durumlarda olayi géstermesi gerekebilir. Lisans Alan, olayi analiz
etmek icin SAP'ye yardimci olmali, SAP'nin IDP Destek hizmetlerini desteklemeli ve gerekirse bu amagla kendi galisanlarini gérevlendirmelidir.

3.4 Lisans Alan, Ozelliklere veya iligkili dokiimantasyona iliskin her olay1 67739 numarali SAP Notuna uygun sekilde siniflandirmalidir.
3.5 Lisans Alan, kendisi adina veya kendisi tarafindan gergeklestirilen tim degisiklik ve gelistirmelerle (6r. Degisiklikler veya Eklentiler) ilgili, olayin

analiz edilmesinde yardimci olabilecek tiim belgeleri SAP'ye saglamalidir. Lisans Alan ayrica, bu degisiklikler ve gelistirmelere yonelik uygun giincel
kayitlar tutmalidir ve gerektiginde SAP'nin bunlara ulasmasini saglamalidir.
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3.6 Lisans Alan; Ozelliklere, bu Ek kapsaminda SAP tarafindan saglanan tiim kodlama diizeltmelerini, yamalari, gegici ¢dziimleri, destek paketlerini
vb. uygulamalidir.

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

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

5. Ek Kosullar ve Sartlar.
5.1 Bu belge kapsamindaki IDP Destegi, Ozelliklerin IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlarina veya Is Bildirimlerine istinaden Lisans Alana
sadlandigl, Lisans Alanin Canli Kullanim Harici sisteminde verilecektir. Lisans Alan makul bir gerekge ve bu Ekteki diger tim 6n kosullan gdz 6niinde
bulundurarak IDP Destek hizmetlerinin Lisans Alana ait bir bagka Canli Kullanim Harici Sistemde verilmesini isteyebilir ve SAP bunu kabul edebilir.
Bununla birlikte, saglanan IDP Destegdi hizmetini Canli Kullanimdaki Sistemlere uygulamak daima Lisans Alanin sorumlulugundadir.

5.2 SAP, ilgili IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlarina veya Is Bildirimlerine istinaden Lisans Alana (giinci taraf yaziimlar (SAP digindaki
yazilimlar) saglarsa, aksi lizerinde yazil olarak mutabakata variimadikga bu gibi Uglinci taraf yazilimlari igin IDP Destegi hizmeti sunmayacaktir.

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

5.4 IDP Destegi, Temel Yazihm icin saglanan Ana Bakim veya Genigletiimis Bakim ile ayni tarihte (Lisans Alan Genisletilmis 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 calismalar icin IDP Destegine Uygun Destek
Dokiimanlarinin veya Is Bildirimlerinin sabit ticretinin, gegerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari ya da Ig Bildirimleri kapsaminda IDP Destegi
alan Ozellikler igin gelistirme Uicretlerindeki degisikligi yansitacak sekilde degistiriimesi veya b) isbu belge uyarinca IDP Destegi alan Ozellik gelistirme
caligmalarn icin IDP Destegine Uygun Kapsam Dokimanlarinin ya da Is Bildirimlerinin zaman ve materyallerinin, gegerli IDP Destegine Uygun is
Bildirimi kapsaminda ve gegerli IDP Destegine Uygun Kapsam Dokiimanlari veya is Bildirimleri siiresi igerisinde IDP Destegi alan Ozellikler igin
Lisans Alan tarafindan SAP'ye 6denen toplam gelistirme (icretlerini (seyahat ve masraflar dahil) temel alan Ucretin revize edilmis hesaplamasini
yansitacak sekilde degistiriimesi.
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