SAP, Siparis Formu uyarinca Innovative Business Solutions Bulutta Gelistirme Hizmetleri (“Bulutta Gelistime
Hizmetleri”) kapsaminda SAP tarafindan gelistirilen ve teslim edilen Ozellikler i¢in Innovative Business Solutions
Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini (“Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri”) sunmaktadir.

SAP Hizmet Tanimi

Innovative Business Solutions Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri

Bu dokimanda tanimlanmamis blyik harfle baslayan terimler, Innovative Business Solutions igin Hizmet Tanimi
ve/veya ilgili Genel Kosullar ve Sartlar dokiimaninda tanimlanmaktadir.

1 TANIMLAR

1. “Temel Destek Hizmetleri” Misteri ve SAP arasinda ve/veya Musteri ve SAP Base Cloud Harici Hizmetlerin
saglayicisi arasinda yarurlikte olan Temel Bulut Hizmetlerine yénelik destek hizmetleri anlamina gelmektedir.

2.  “Misteri iletisim Noktasi” Misterinin Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini talep etmeye yetkili calisanlari
anlamina gelmektedir. Misteri isbu belge ile Bulutta Gelistime Destek Hizmetlerini talep etmek igin
yetkilendirilen en az iki ve en fazla bes ingilizce konusan kalifiye irtibat kisisi belirleyecektir ve bu kisileri yazili
olarak SAP'ye agiklayacaktir.

2 HIZMET YAKLASIMI

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerine yonelik iki model mevcuttur: “Tam Sirim” ve "Biylk Kurulus”. Bulutta
Gelistirme Destek Hizmetleri - Biyik Kurulus yalnizca SAP sistem altyapilarinda mevcut SAP Product Support
for Large Enterprises anlagsmasi olan musterilere yoneliktir. Diger tim musteriler igin yalnizca Bulutta Gelistirme
Destek Hizmetleri - Tam Strim sunulur.

Esas olusturan Temel Bulut Hizmetleri ve Musterinin SAP destek modelinin kombinasyonu, asagidaki tabloya
gOre Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerinin Ozelliklere yodnelik saglanan spesifik kapsamini belirler.
Hizmetlerle ilgili ayrintilar, bélim 3.2'de belirtilmistir.

Temel Bulut Hizmetleri SAP Base Cloud Hizmetleri SAP Commerce Cloud
ve/veya
SAP Base Cloud Harici Hizmetler

Bulutta Gelistirme Destek Tam Surim Buyiik Kurulus Tam Surim Biiyiik Kurulug
Hizmetlerine yonelik destek

modeli

Hizmet

ileti isleme (tanim igin bkz. X X X X

bolim 3.2.1)

SAP Base Cloud Hizmetleri X X

Guncellemeleri icin Uyusmazlik
C6zimu Hizmeti (tanim igin bkz.
bolim 3.2.2).

SAP Base Cloud Harici X X
Hizmetlerin Gluncellemeleri igin
Uyusmazlik C6zimu Hizmeti
(tanim igin bkz. bélim 3.2.3).

SAP Commerce Cloud X X
Guncellemeleri icin Uyusmazhk
C6zUml Hizmeti (tanim igin bkz.

bolim 3.2.4).

Ozellik Gelistirmesi (tanim igin X X X X
bkz. bolum 3.2.5)

Bulutta Gelistirme Destek X X

Hizmetleri Teslimat Yonetimi
(tanim igin bkz. bélim 3.2.6).
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3.1
3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.14

3.2

3.21

3.2.2

3.2.3

BULUTTA GELISTIRME DESTEK HiZMETLERI

Genel Hikimler

Tum Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri yalnizca Ozellikler igin saglanacaktir. Misteri tarafindan lisanslanan
ve/veya abone olunan diger tim SAP Yazilimi, Temel Bulut Hizmetleri, SAP Cloud Hizmetleri, SAP Harici
Yazilim, SAP Cloud Harici Hizmetler ve Gglincu taraf yazilimlari isbu belge ile agikga SAP tarafindan saglanan
Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerinden haric tutulur.

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri yalnizca Ozelliklerin en son versiyonu igin saglanacaktir. Musterinin
burada SAP tarafindan sunulan tim Bulutta Gelistrme Destek Hizmetlerinin (kod dizeltmesi, yamalar vb.)
yalnizca usuliine ve zamanina uygun olarak Ozellikler igin gegerli oldugundan emin olmasi gerekir.

Buradaki Bulutta Geligtirme Destek Hizmetleri, Ozelliklerin Misteriye sunuldugu Misterinin Canli Kullanim
Harici Bulut Ortaminda sunulacaktir. Makul nedenlerle ve Bulutta Gelistiime Destek Hizmetlerinin diger tim
onkosullarinin karsilanmis oldugu dustndlerek Muisteri, SAP'den Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini
yukarida belirtilenin disinda farkli bir Misteri Canh Kullanim Harici Bulut Ortaminda saglamasini talep edebilir
ve SAP bu talebi kabul edebilir.

Gelistirme Ortami ve Runtime Bulut Ortamini Musterinin sadladigi durumlarda, sunulan Bulutta Geligtirme
Destek Hizmetlerinin Musterinin  Canli Kullanim Bulut Ortaminda uygulanmasi her zaman Misterinin
sorumlulugundadir.

Musterinin yalnizca Runtime Bulut Ortamini sagladigi durumlarda SAP, sunulan Bulutta Gelistirme Destek
Hizmetlerini Musterinin Canli Kullanim Harici Bulut Ortaminda uygulayacaktir. Musteri SAP'den Bulutta
Geligtirme Destek Hizmetlerini Misterinin Canli Kullanim Bulut Ortaminda saglamasini talep edebilir ve SAP bu
talebi kabul edebilir.

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri yalnizca ilgili Siparis Formunda belirtilen sekilde Yerel Calisma Saatleri
boyunca ve sadece Musteri lletisim Noktasina saglanmaktadir.

Bulutta Geligtirme Destek Hizmetleri Kapsami

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

ileti isleme (“ileti isleme”)

Musteri ariza bildirdiginde SAP; bu gibi arzalarin nasil ¢bzilecegi, nasil asilacagi veya bunlardan nasil
kacginilacagi hakkinda bilgi saglayarak Muisteriye destek sunar. S6z konusu destedin ana kanali SAP'nin
sagladigi destek altyapisi olacaktir. Misteri diledigi zaman bir destek iletisi gdnderebilir. Destek iletisi ile sorun
¢dzme silrecine dahil olan kisiler istedikleri zaman gonderilen destek iletisinin durumunu gérintileyebilir.

SAP sunlari saglayacaktir:
1.  Ozelliklerle ilgili sorunlara iliskin ileti isleme destegi.

2. Kodlama diizeltmeleri veya yamalar (atifta bulunulan arizay tekrarlamayan degistiriimis program gibi),
incelikli ¢dzimler ya da eylem planlan

SAP Base Cloud Hizmetleri Gincellemeleri icin Uyusmazhk C6zimia Hizmeti

Ozelliklere iliskin arizalarin temel nedeninin SAP Base Cloud Hizmetleri giincellemeleriyle ilgili olmasi
durumunda SAP, Ozellikler ve SAP Base Cloud Hizmetlerinin sonraki giincellemeleri arasindaki olasi
uyusmazliklan arastiracak ve herhangi bir uyusmazliktan kaginmaya veya uyum sorunlarinin dizeltimesine
yonelik segenekler ve/veya ¢dziimler sunacaktir.

SAP Base Cloud Harici Hizmetlerin Guncellemeleri igin Uyusmazlik C6zimU Hizmeti

1. Ozelliklere iliskin arizalarin temel nedenin SAP Base Cloud Harici Hizmetlerin giincellemeleriyle ilgili
olmasi durumunda SAP, Ozellikler ve SAP Base Cloud Harici Hizmetlerin sonraki giincellemeleri
arasindaki olasi uyugmazliklar arastiracaktir. Teknik olarak uygunsa SAP, herhangi bir uyusmazliktan
kacinmaya veya uyum sorunlarinin dizeltimesine yonelik secenek ve/veya ¢dzUm saglanmasi igin
gereken gabaya yonelik bir tahmin sunacaktir.

2. (i) Cabanin gecerli takvim yilinda kalan Ozellik Geligtirme glinlerinin sayisi ile karsilanabilmesi ve (ii)
Musterinin kalan Ozellik Gelistirme ginlerinin kullaniimasini kabul etmesi durumunda SAP, herhangi bir
uyusmazliktan kaginmaya veya uyum sorunlarinin diizeltiimesine yonelik secenekler ve/veya ¢ézimler
sunacakiir.
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(i) Cabanin gecerli takvim yilinda kalan Ozellik Gelistirme ginlerinin sayisi ile karsilanamamasi (ii)
Miisterinin SAP'nin SAP Base Cloud Harici Hizmetlerin glincellemeleri s6z konusu oldugunda Ozelliklere
yonelik her tirli destegi saglamasini talep etmesi ve (iii) SAP'nin bu hizmetleri saglamayi kabul etmesi
durumunda Musteri ve SAP ek bir anlasma imzalayacaktir.

3.2.4 SAP Commerce Cloud Guncellemeleri igin Uyusmazlik CozimU Hizmeti

1.

Ozelliklerin SAP Commerce Cloud ile uyumlulugunun korunmasi igin Musteri, SAP'den sunlari talep
edebilir: (i) Ozellikler ile SAP Commerce Cloud igin sunulan sonraki giincellemeler arasindaki olasi
uyusmazliklan arastirmasi ve (i) herhangi bir uyusmazliktan kaginmaya veya uyum sorunlarinin
dizeltiimesine yonelik segenekler ve/veya ¢dziimler sunmasi.

Bu uyusmazlik ¢6zimu hizmetini talep etmek igin Muisterinin SAP'yi sekiz (8) hafta dncesinden
bilgilendirmesi gerekir.

Musteri, SAP igin Misterinin iletisim noktasi olarak hareket edecek, ingilizce konugan bir proje yoneticisi
saglayacaktir.

Uyusmazlik ¢dzimi hizmeti 6ncesinde, Musteri uyusmazlik ¢6zimua hizmetinin gergeklestirilecegi Canli
Kullanim Harici Bulut Ortaminda ilgili SAP Commerce Cloud glincellemesinin uygulandigindan emin
olacaktir.

Supheye mahal vermemek adina, SAP Commerce Cloud'un uygun sekilde giincellenmesi Misterinin
sorumlulugundadir.

3.2.5 Ozellik Gelistirme (“Ozellik Gelistirme”).

1.

Ozellik Gelistirme, Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri alan Musterinin, SAP tarafindan ilgili Bulutta
Gelistirme Hizmetleri kapsaminda saglanan Ozelliklere iliskin gelistirmelerin ele alinmasina yardimci
olmak lizere tasarlanmistir. Misterinin SAP'ye Ozellik Gelistirme gereksinimini agik bir sekilde ifade ettigi
bir gereksinim belgesi sunmasi gerekmektedir. Talebin alinmasi izerine, SAP s6z konusu gereksinimi
analiz etmeye baslayacak ve yukarida belirtilen kisitlamalari géz o©niinde bulundurarak Ozelik
Gelistirmesinin gercgeklestirilip gerceklestirilemeyecedi konusunda Miusteri'yi makul bir sire iginde
bilgilendirecektir. Ozellik Gelistirmesinin  gergeklestirilebiliyor olmasi halinde SAP  Ozelliklerin
uyarlanmasina iliskin tahmini caba dahil olmak Uzere bir ¢ézim o6nerisi (bu belgede “Gergeklestirme
Onerisi olarak ifade edilir’) sunacaktir. Musteri, séz konusu Gergeklestirme Onerisini kabul edip
etmedigini on (10) is gini icinde SAP'ye yazili olarak bildirecektir. Gergeklestirme Onerisi Musteri
tarafindan kabul edildikten sonra SAP, Ozellik Gelistirmesini uygulayacaktir. Gelistirme tamamlandiktan
sonra SAP, Musteriye ilgili gelistirmenin hazir oldugunu ve harcanan toplam galisma suresini bildirecektir.
Asag@ida belirtildigi Gizere bu siire, Ozellik Gelistirme igin ayrilan sireden distliir. Sunulduktan sonra
Ozellik Gelistirmenin kabul edildigi varsayilir.

Miisteri, ilgili Siparis Formunda belirtildigi tGizere Ozellik Gelistirme igin her takvim yili iginde azami sayida
gln icin siparis verebilir. Azami gin sayisi, Bulutta Gelistirme Destek Hizmetine iligkin yillik Gcretin
%10'una tekabil etmekte olup higbir sekilde iki ylz elli (250) glini asamaz. Toplam giin sayisi, gegerli
takvim yillarindan birinde kullaniimaldir ve farkli takvim yillari arasinda ileri ya da geri yénde veya Bulutta
Gelistirme Destek Hizmetlerine yonelik farkli Siparis Formlan arasinda tasinamaz ya da Bulutta
Gelistirme Destek Hizmetleri Siresinin sona ermesinden (Yenileme Donemleri dahil) sonraya
aktarilamaz. Kullaniimayan ginler igin Musteri, 6zellikle geri 6deme dahil olmak tzere herhangi bir hak
iddia edemez. Slpheye mahal vermemek adina, Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri bir takvim yilinda
baslarsa Ozellik Geligtirmeye iligkin giin sayisi, gegerli olan takvim yil igin énceden belirtilen tutar
tizerinden hesaplanir.

SAP, herhangi bir aktiviteye baslamadan énce talebin analiz edilecedi ve Gergeklestirme Onerisinin
sunulacagi zaman araligini  Misteri ile kararlagtiracaktir. Gergeklestirme Onerisinde  Ozellik
Gelistirmesinin sunulmasina iliskin bir gosterge cizelgesi de bulunacaktir. Bu gizelgede, kaynaklarin
kullanilabilirliginin yani sira mevcut teslimat taahhutleri géz éniinde bulundurulacaktir Gergeklestirme
Onerisi Musteri tarafindan kabul edildikten sonra, SAP aktiviteleri baslatacak ve Ozellik Geligtirmesini
zamaninda gergeklestirecektir.

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

(i) talebin sunulan Ozellikler ile ilgili olmamas;
(ii) gelistirmenin teknik veya dider sinirlamalar ya da kisitlamalar nedeniyle gergeklestirilememesi;

(iii) gegerli takvim yili icinde Ozellik Gelistirme icin kalan giin sayisinin asiimasi veya
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(iv) gegerli takvim yili iginde kalan slire g6z 6niinde bulunduruldugunda SAP'nin i¢ destek ekibinin makul
sunum kapasitesini agsmasi.

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

3.2.6 Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri Teslimat Yénetimi

3.3

4.1

4.2

SAP bir Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri Teslimat Yoneticisi (“Teslimat Yoneticisi”) gdrevilendirecektir.
Teslimat Yodneticisi su gorevleri yerine getirecektir:

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

2. Musterinin ileti bileseninin ve iligkili ileti siralarinin kurulumu ve yénetimi.

3. Siparis Formu kapsaminda Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri sunmak lizere atanan dahili SAP destek
ekibinin yonetimi.

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

5. Miisterinin séz konusu Bulutta Gelistirme Hizmetleri kapsaminda gelistirilen Ozellikler ile ilgili gelecekteki
yol haritasini uygulama stratejisinin etkilerini ele alma.

6. Miisteri ile s6z konusu Bulutta Gelistirme Hizmetleri kapsaminda gelistirilen Ozelliklere iliskin bir hata

olarak nitelendirilemeyecek iletilerin nasil ele alinacagini gérisme.

Global Support Backbone

Global Support Backbone, SAP'nin bilgi birikimine sahip veritabani ve SAP'nin yalnizca mdsteriler ve is
ortaklarina igerik ve hizmetleri sundugu ve bilgi paylagsiminda bulundugu extranet agidir. Global Support
Backbone, https://support.sap.comadresindeki SAP Support Portal'| da igerir.

ONKOSULLAR

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerinin saglanmasi icin Temel Bulut Hizmetlerine yonelik Temel Destek
Hizmetlerinin gecerli olmasi bir 6nkoguldur.

Burada tanimlanan Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini almak igin Musterinin asagdidaki sartlar yerine
getirmesi gereklidir:

1. So6z konusu Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri uyarinca tim Ucretleri 65demeye devam etmelidir.

2. Temel Destek Hizmetleri kapsamindaki yukimliliklerin yani sira ilgili Siparis Formu kapsaminda Bulutta
Gelistirme Destek Hizmetleri ile ilgili yikimlGlikleri yerine getirmelidir.

3. Mdasteri, SAP'nin Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini saglayabilmesi igin gereken, Ugiinci taraf lisans
haklari da dahil olmak lizere gereken tim lisans haklarini SAP'ye saglayacaktir.

4. Ogzellikler igin Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri saglamak (izere Base Cloud Hizmetlerinin ve gereken
diger ek hizmetlerin/araclarin kullanilabilir olmasini saglayacaktir.

5. Mudsterinin Gglincl taraf hizmet saglayicilarini yonetecektir.

SAP tarafindan tanimlanan teknik bir standart stireg araciligiyla uzaktan erisim saglamali ve siirdirmelidir,
SAP'ye ileti isleme islevinin bir pargasi olarak 6zellikle sorun analizi igin gerekli tim yetkileri vermelidir.
Musteri bu uzaktan erisimi, destek iletilerini isleyen SAP galisanlarinin uyruguyla veya bulunduklar ilke ile
ilgili kisitlama olmadan saglayacaktir. Misteri, tam erisim saglamanin basarisiz olmasi durumunda ileti
isleme surecine ve dizeltmelerin yapilmasina iligkin gecikmeler olabilecegini veya SAP’nin verimli bir
sekilde yardim sunmasina engel olabilecegini kabul eder.

7. Tim destek iletileri SAP'ye, SAP tarafindan Musterinin kullanimina sunulan, o sirada gegerli SAP destek
altyapisi Uzerinden, séz konusu Ozellikler igcin SAP'nin tanimladid ileti bileseni kullanilarak iletilecektir.
Muisteri, Ozelliklerin kabul edilmesi (zerine ileti bileseni lizerinden yazili bildirim alacaktir. Miisteri'nin
Ozellikler ile ilgili herhangi bir destek iletisini dogru ileti bilesenine géndermemesi, SAP'nin destek iletisine
yanit vermesini geciktirebilir.

8. Destek iletileri ingilizce olmalidir.
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9. Masteri destek iletisinde hatanin kendini nasil gésterdigini aciklamalidir; bazi durumlarda Masteri hatayi
kanitlamak zorunda da kalabilir. Musteri, SAP'nin ilgili hatay! analiz etmesine yardimci olacak ve Bulutta
Gelistirme Destek Hizmetlerini sunmasi igin destek saglayacaktir. Bu goérevlere istinaden Musteri, kendi
calisanlarini gereken sekilde yonlendirecektir.

10. Tum ilgili Gclnci taraf yazihmlarina, sistemlerine ve SAP Cloud Harici Hizmetlere iligkin netlestirme
amaglan dogrultusunda SAP icin atanmig bir MUsteri ilgili kisisi saglayacaktir.

11. Musteri hatanin analiz edilmesinde yardimci olabilecek, Gelistirme Ortaminda ve Runtime Bulut Ortaminda
Musteri adina veya Musteri tarafindan gergeklestirilen tim degisiklik ve gelistirmelerle ilgili tim
dokimanlari SAP'ye saglayacaktir. Misteri bu degisiklikler ve gelistirmelere yonelik uygun gincel kayitlar
tutacak ve gerektiginde SAP'nin bunlara ulagsmasini saglayacaktir.

12. Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri, Musteri tarafindan gerceklestirilen degisikler ve gelistirmeler igin
saglanmayacaktir. SAP, bu tir degisikliklerden etkilenen Ozellikler icin Bulutta Gelistirme Destek
Hizmetlerini saglamayacaktir.

13. Musteri, duruma gore Musterinin Runtime Bulut Ortami veya Gelistirme Ortami ve Runtime Bulut Ortami ile
ilgili herhangi bir degisiklik ve Ozelliklerin kullanimi ile ilgili diger tim bilgiler hakkinda SAP'yi derhal
bilgilendirmeyi taahh(t eder.

SURE VE FESIH

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri, ilgili Bulutta Geligtirme Hizmetleri ile sunulan Ozelliklerin nihai kabuli ile
baslar ve takip eden takvim yilinin ("Baslangi¢ Donemi") sonuna kadar sunulur. Baglangi¢ Doneminden sonra
Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri, her takvim yilinin baglangicindan itibaren sonraki bir yillik dénem (her biri
“Yenileme Dénemi”) igin yenilenir.

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri her zaman ilgili Bulutta Gelistirme Hizmetleri kapsaminda SAP tarafindan
sunulan Ozelliklerin tamamini kapsayacak sekilde genisletilir; Misteri her zaman Bulutta Gelistirme Destek
Hizmetleri tarafindan tamamen kapsanan ilgili Bulutta Gelistirme Hizmetlerine sahip olmali (6zellikle tim
Ozellikler, tim kismi teslimatlar) veya Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini tamamen feshetmelidir. Kismi
feshe izin veriimez.

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri taraflarca, Baslangi¢ Suresinin ve her Yenileme Siresinin sonundan ¢ (3)
ay once yazili bildirimde bulunularak feshedilebilir. Yukarida sz edilenlerden bagimsiz olarak SAP, Misterinin
ilgili Siparis Formuna istinaden Bulutta Gelistirme Destek Hizmetleri ddemelerini yapmamasi durumunda
Musteriye yazih bildirimde bulunarak Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerini bir (1) ay sonra feshedebilir.

Bulutta Gelistirme Destek Hizmetlerinin feshi ve Musterinin yalnizca Runtime Bulut Ortami saglamasi
durumunda s6z konusu feshin gegerlilik tarihi itibariyla Musteri SAP'den Kaynak Kodunun en glncel
versiyonunu kullanima sunmasini talep edebilir.
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