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SAP Value Assurance Destek Hizmetleri Tanimi ("VASSD")

SAP Value Assurance Destek Hizmetleri, bir Destek Cizelgesi kapsaminda sunulan hizmetlere ek niteligi tasir ve
Musteriye, SAP'nin uygulama yonergelerinden yararlanarak SAP Yazilimini uygulamasi konusunda yardimci olmak
Uzere yerinde ve/veya uzaktan profesyonel uzmanlik saglayabilir. SAP yalnizca isbu Hizmet Tanimini referans alan bir
Siparis Formuna yoénelik bir SAP Value Assurance Destek Hizmetleri Kapsam Dokimaninda belirtilen SAP Value
Assurance Destek Hizmetlerini sunar. SAP Value Assurance Destek hizmetleri; Orkestrasyon, Koruma, Planlama ve
Tasarim konularina odaklanir.

Buyuk harfle yazilan ancak tanimlari burada verilmeyen terimler, Anlasmadakiyle ayni anlami tagimaktadir.
1. TANIMLAR

1.1 "Normal is Saatleri" taraflar yazili olarak baska sekilde anlasmadikga Pazartesiden Cumaya 06:00 ila 20:00
arasindaki 8 saatlik stredir.

1.2. "Destek Cizelgesi", Lisans Anlasmasina istinaden lisanslanan Yazilim igin yururlikte olan Lisans
Anlasmasina SAP destegi (6r. SAP Standard Support, SAP Enterprise Support veya SAP Product Support
for Large Enterprises) icin eklenen gizelge anlamina gelir.

2. SAP VALUE ASSURANCE DESTEK HIZMETLERI

SAP Value Assurance Destek Hizmetleri ("VA Hizmetleri") mevcut durumda asagdidaki bilesenleri
icermektedir:

2.1. SAP Embedded Destek Hizmetleri

2.1.1. SAP, SAP Embedded Destek Hizmetlerini bir Siparis Formuna ydnelik bir VA Hizmetleri Kapsam
Dokiimaninda tanimlanan ve kararlastinldigi sekilde asadida agiklanan aktivitelerden birini veya herhangi bir
birlesimini gerceklestiren SAP destek kaynaklarindan ("Embedded Kaynaklari") olusan bir ekip halinde
sunar. S8z konusu Teknik Kalite Yoneticisi (TQM), VA Hizmetleri Suresi ("TQM Kotasi™) boyunca, giin kotasi
icin Siparis Formuna yonelik VA Hizmetleri Kapsam Dokimaninda ortaya koyulan Hizmet Teslimat yerinde
Normal Calisma Saatleri siiresince mevcut bulunacaktir. TQM tayini, Siparis Formunun ifasini izleyen 6 hafta
icinde gergeklestirilir. TQM Kotasi, tayin edilen Embedded Kaynaklari icin herhangi bir tatil suresi icermez.

2.1.2. SAP Teknik Kalite Yoneticisi (" TQM") aktiviteleri:
a) Her iki tarafin da karsilikli mutabik kalabilecegi, Misteriye 6zgu VA Hizmetleri taahhidi Hizmet ve Destek
Planinin gelistirilmesi ve surdirtilmesi

b) Proje diizeyinde ayri hizmet teslimatlarinin ve SAP kaynaklarinin atanmasinin koordinasyonu da dahil
karsilikli olarak mutabik kalinan VA Hizmetleri taahhtidi Hizmet ve Destek Planinin yuritilmesinin (6r.
teslimat sureci) kolaylastiriimasi

c) Musterinin bu belgeye istinaden sunulan SAP Destek Hizmetleri ile saglanan SAP tavsiyelerini ve eylem
planlarini uygulamasinin izlenmesi

d) Madasterinin proje yénetimi diizeyinde dizenli durum ve risk raporlamasinin saglanmasi
2.1.3. Tum SAP Embedded Destek Hizmetleri, Misterinin Taahhit Yoneticisi ile birlikte koordine edilmelidir.
2.2. SAP Destek Hizmetleri.

2.2.1. SAP, VA Hizmetleri Suresi ("Destek Hizmetleri Kotasi™) boyunca bir Siparis Formuna yonelik VA Hizmetleri
Kapsam Dokiimaninda belirtilen SAP Destek Hizmetleri gin kotasi icin kararlastirilan VA Hizmetleri taahhudu
Hizmet ve Destek Planinda SAP ve Musteri tarafindan belirlenebilecegi sekilde Planlama, Orkestrasyon,
Koruma ve/veya Tasarim hizmetleri (birlikte, "SAP Destek Hizmetleri") sunabilir.

2.2.2. Musteri, mevcut Destek Hizmetleri Kota gunlerini yalnizca bir dnceki paragrafta belirtlen SAP Destek
Hizmetleri kategorileri igin ayirabilir. SAP'nin  mevcut SAP Destek Hizmetlerinin listesine
https://www.sap.com/value-assurance-support-service adresinden ulasilabilir.

2.2.3. SAP Destek Hizmetlerinin zaman gizelgesini belirlemek amaciyla Musteri, tayin edilen TQM veya tahsis edilen
SAP kaynagi ile irtibat kuracaktir. SAP Destek Hizmeti teslimat taleplerine iliskin zaman cizelgesinin
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belirlenmesi icin SAP'nin en az 5 hafta dncesinden bilgilendiriimesi gerekmektedir. SAP i¢cin makul diizeyde
mumkiinse SAP Destek Hizmetleri, kisa vadeli ihtiyaglar ve ortaya ¢ikan proje gereksinimleri temelinde de
cizelgelenebilir. SAP, Musterinin bilgilerine ve gereksinimlerine dayali olarak, talep edilen SAP Destek Hizmeti
icin tahmini glin sayisini hesaplar. Bu tahmin, hazirlik ve isleme sonrasi aktiviteleri igerir. Bir SAP Destek
Hizmetinin verilmesi igin kullanilan gin sayisi, s6z konusu oldugunda Destek Hizmetleri Kotasindan dugulur.
Seyahat sireleri Destek Hizmetleri Kotasindan dislimez. Misterinin énceden talep ettigi bir SAP Destek
Hizmetini, SAP Destek Hizmetinin baslamasindan en az 3 hafta 6nce bildirim yapmadan ertelemesi veya iptal
etmesi halinde SAP, 6énceden verilen glnleri Misterinin Destek Hizmeti Kotasindan dusebilir.

Musteri bir proje ekibi belirleyecek ve minferit SAP Destek Hizmetlerinin sunulmasi sirasinda ilgili irtibat
kisilerinin miusait olmasini saglayacaktir. Musteri proje ekiplerinde, Musterinin BT Proje Ydneticisinin yani sira
ilgili is suireci sorumlulari, sistem ydneticileri, etkin kullanicilar ve ilgili gekirdek is stireg¢lerinin uygulanmasindan
sorumlu kisiler bulunmalidir. Toplanti giindemi geregi, Musteri proje ekibinin bazi Uyelerinin veya tamaminin
katilmasi gerekmektedir. SAP Destek Hizmeti teslimatindan énce, Taahht Yoneticileri, SAP Destek Hizmeti
ve Musteri proje ekibi Uyelerinin talep edilen katilimina ydnelik daha resmi bir gindem Uzerinde karar
kilacaktir.

SAP Expertise on Demand

SAP Expertise on Demand ("EoD" veya "EoD Hizmetleri"), Misterinin kisa ve orta sireli (maksimum 10
kisi/giin) gorevlere iligkin ihtiyaglarini kargilamak tGzere SAP kaynaklarinin saglandidi bir uzaktan hizmettir. Bu
gorevler genellikle, SAP Yaziliminda kiicik caph Degisiklikler; Musterinin SAP Yazilim sisteminde kiigik gapli
konfiglirasyon degisiklikleri; SAP Yazilimi ile ilgili bilgi aktarimi ve benzer gérevler gibi tipik olarak Musteri
personelinin deneyiminin dtesinde, teknik agidan karmagik ve alisiimamis sorunlar ile ilgilidir. EoD Hizmetleri
sunlari kapsamaz:

a) Lisans Anlagsmasina yonelik Destek Cizelgesi kapsaminda bahsedilen Musteri olaylarina midahale veya
b) SAP'nin Custom Development organizasyonundan alinan standart olmayan yazilim.

EoD Hizmetleri, VA Destek Hizmetleri Suresi ("EoD Kotasi") boyunca, bir Siparis Formuna yoénelik VA
Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen EoD glinu kotasi icin Normal Calisma Saatleri stiresince sunulur.

SAP, Musterinin gonderdigi tim EoD Gorevi taleplerini karsilamak igin ticari olarak makul tim ¢abayi sarf
edecekse de Mdusterinin bu madde uyarinca goénderdigi her EoD Gorevi talebini karsilayacadini veya
karsilayabilecegini garanti etmez. Bdyle bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedigi veya getirmedigi takdirde
SAP higbir yikimlilik tasimaz. SAP, bir EoD Gorevi talebini yerine getiremedidi takdirde Musteriye bu
durumu bildirir. SAP bir EoD Gorevi Uzerinde ¢alismaya baslamasinin ardindan bu gibi bir EoD Gorevini
tamamlamayacagini veya tamamlayamayacagini belirlemesi halinde Mdisteriye bu durumun nedenlerini
belirten yazil bir agiklama génderir.

SAP On-Call Duty Hizmetleri.

SAP On-Call Duty Hizmetleri talep Gzerine Musteriye, Musterinin kritik is sureclerini desteklemesi amaciyla
SAP destek organizasyonundaki bir ilgili kisiye uzaktan erisim saglama olanagi sunar. S6z konusu SAP On-
Call Duty Hizmetleri ilgili kisisi, bir Siparis Formuna iliskin VA Hizmetleri Kapsam Dokiimaninda belirtilen VA
Hizmetleri Suresi boyunca Dénem basina SAP On-Call Duty Hizmetleri oturum kotasi ("On-Call Duty
Kotasi1") icin misait olur.

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 giin veya

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

SAP On-Call Duty Hizmetleri i¢cin zaman gizelgesi belirlemek tizere Musteri, TQM'ye yazil talep gdnderir. SAP
On-Call Duty Hizmetlerinin planlanmasi, 5 hafta énceden bildirime tabidir.
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TAAHHUT YONETIMI

Taraflardan her biri bir Taahhit Yoneticisi belirleyecektir. SAP'nin Taahhit Yoneticisi, tayin edilen TQM veya
belirlenen bir SAP Kaynag olabilir. Miisterinin Taahhiit Yéneticisi, ingilizce bilen bir kisi olacak ve Musteri
adina gereken kararlari alma veya bu kararlar vakit kaybetmeden bildirme yetkisine sahip olacaktir. S6z
konusu Taahhit Yoneticileri, bu VASSD veya herhangi bir Siparis Formuna ait VA Hizmetleri Kapsam
Dokiimanindaki kosullari yénetmek icin birbirleriyle yakin igbirligi icerisinde olacaktir. Tayin edilen SAP
kaynaklari tarafindan gergeklestirilen tim VA Hizmetleri, Misterinin Taahhut Yoneticisi ile koordine edilir.

Taraflar, Misterinin lgiincl taraf danigsman is ortaklarinin ("Miisteri Is Ortagi") is birliginin, VA Hizmetleri
taahhitlerinin basarili olmasi igin kritik oldugunu kabul eder. Miisteri, Miisteri is Ortaklarinin, Miisterinin isbu
belgede belirtilen sorumluluklari dogrultusunda hareket ettiginden emin olacak ve SAP'nin buradaki
yukdmluldklerini yerine getirebilmesi icin SAP tarafindan makul olarak talep edildigi Gzere SAP ile is birligi
yapacaktir.

MUSTERI GEREKSINIMLERI
Musterinin, bir Siparis Formuna istinaden VA Hizmetlerinden yararlanmak igin sunlari yapmasi gerekir:

a) Lisans Anlasmasi kapsamindaki tiim destek Ucretlerini (Standard Support Ucretleri, Enterprise Support
Ucretleri veya Product Support for Large Enterprises Ucretleri) veya abonelik ticretlerini ddemeye devam
etme;

b) aksi takdirde Lisans Anlasmasi, GKS, Siparis Formu ve VA Hizmetleri Kapsam Dokiimani kapsamindaki
yukumldliklerini yerine getirme ve

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

Danismanlar, 6nceden taraflarca yazili olarak anlagsmaya variimadik¢a, Normal Calisma Saatleri disinda,
hafta sonlari, resmi tatillerde veya gece vardiyalarinda VA Hizmetleri sunmayacaktir.

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

Etkili bir iletisim igin, VA Hizmetlerinin saglanmasinda ingilizce kullanilacaktir. Miinferit VA Hizmetlerine iligkin
bilgiler, SAP kaynaklarina Ingilizce olarak saglanacaktir.

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

SAP tarafindan sunulan VA Hizmetlerinin kapsami, SAP Yaziliminin ve teknik ilerlemelerin sirekli geligimini
yansitacak sekilde 90 gin dncesinden yazil bildirimde bulunmak kaydiyla yillik olarak degistirilebilir ve VA
Hizmetlerinin kapsamindaki bu kapsam degisikliginin, ilgili Lisans Anlasmasinda belirtildigi Uzere, Bélgede VA
Hizmetlerine abone olan SAP Mdusterileri icin de ayni sekilde dizenlenmesi istenir. SAP'nin Boélim 5.5'e
istinaden kapsami degistirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu degisikliklerin Musteri icin kabul edilebilir
olmamasi durumunda Musteri, 90 ginlik bir sirenin sonunda gecerli olmak {zere, bu gibi kapsam
degisikliklerinden etkilenen Siparis Formuna ait VA Hizmetleri Kapsam Dokiimanini feshedebilir. Miisteri,
kapsam dokiimanini s6z konusu dénem iginde feshetmezse degisiklikleri kabul etmis sayilr.

Ucretler, Miisteriye 90 giin éncesinden yazili bildirimde bulunulmasi kaydiyla her takvim yilinda bir kez
degistirilebilir. SAP'nin bir énceki cimleye istinaden Ucretleri deg@istirme hakkini kullanmasi ve s6z konusu
degisikliklerin Musteri igin kabul edilebilir olmamasi durumunda Misteri, SAP'nin s6z konusu Ucret artisini
duyuran yazih bildirimini almasini izleyen 30 ginlik bir stirenin sonunda, s6z konusu ucret artisi bildiriminin
yapildigr takvim yilhinin sonundan itibaren gecerli olmak Gzere bu gibi tcret degisikliklerinden etkilenen Siparis
Formlarinin VA Hizmetleri Kapsam Dokimanlarini feshedebilir. Misteri, kapsam dokiimanini séz konusu
dénem icinde feshetmezse degisiklikleri kabul etmis sayilir.
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