ElektraWeb Hizmet Seviyesi Anlagsmasi (SLA)
1. Sozlesmeye Genel Bakis

Bu Sozlesme, TALYA BILISIM TICARET VE SANAYI A.S. Akdeniz Universitesi Teknopark Ar-Ge
Binasi 3 (Hizmet SaglayiCl) ile ... (Musteri)
arasinda Elektraweb Otel ve Kanal Yonetim Yazilimi bulut hizmetlerini desteklemek ve
sturdirmek maksadiyla gereken hizmetlerin saglanmasi icin bir Hizmet Seviyesi Anlagsmasini
(SLA) temsil eder.

isbu sézlesme; taraflarca karsilikli olarak onaylanan, revize edilmis yeni bir sdzlesme ile
degistirilene kadar gecerli kalir.

2. Hedefler ve Amaclar

isbu sdzlesme, Hizmet Saglayici ile Miisteri arasinda Elektraweb SaaS hizmet sunumu igin
karsilikli mutabakat saglamay1 amacglamaktadir.
Bu s6zlesmenin amaglari:

e Hizmetin kapsami, roller ve sorumluluklari belirlemek,

o Mausteriye sunulacak hizmeti agik ve olgulebilir olarak tanimlamak,

o Beklenen servis hizmeti ile saglanacak olan hizmet seviyesini eglestirmektir.

3. Hizmet Sozlesmesi

3.1 Hizmet Kapsami
Bu sdzlesmeyi destekleyen Hizmet Saglayici sorumluluklar ve/veya gereksinimleri sunlari
icerir:
o %99,99 calisma suresini kanal yonetim baglantilari ve iki yonli veri aktarimlari dahil
olmak lzere garanti eder.
o 7/24 Online yardim masasi (Online talep bildirimi, telefon, online sohbet, Whatsapp,
Email)
e Online gérisme yazilimlarini kullanarak uzaktan destek (Skype, Zoom, Google Meet)
e Planli veya acil yerinde destek hizmetleri (ekstra lGcrete tabidir)
e Sistemin ¢alismasinin ve glvenlik agiklarinin gunlik olarak takibi.

3.2 Musterinin Sorumluluklari
Mdasterinin sorumluluklari asagidakileri icerir:
e Yillk lisans kullanim bedellerinin 6denmesi
e Servisle ilgili taleplerin kargilanmasi esnasinda musterinin konuyla ilgili personelinin
hazir bulunmasi

3.3 Servis Saglayicinin Sorumluluklari
Servis saglayicinin sorumluluklari asagidakileri igerir:



e Servis gerektiren durumlarda, 4.2 maddesinde bulunan tablodaki surelerde hizmet
sunmak

e TUm planh bakimlarda musteriyi uygun sekilde bilgilendirmek

o Servisle ilgili degisikliklerde musgteriyi bilgilendirmek ve bu degisiklikleri yazili olarak
musteriye iletmek.

4. Hizmet Yonetimi
4.1 Hizmet Erisilebilirligi

o Sistemin Erisilebilirlik Orani: Elektraweb, Azure'un “Business Critical” hizmet
kademesini kullanir ve %99,99 calisma suresini garanti eder. “Business Critical” hizmet
kademesi hakkinda daha fazla bilgi i¢in lutfen buraya tiklayin.

e Yardim Masasi: Elektraweb'in canli yardim masasina agagidaki yollarla ulasilabilir:
o Program iginde bir destek talebi olusturarak. Maksimum 15 dakikalik yanit suresi
ile 7/24 kullanima aciktir.

o WhatsApp Destek Hatti (+90 533 278 8082) ile hafta i¢i sabah 7:00'den aksam
22:00’a kadar hizmete aciktir.

o Cagr Merkezi ile (+90 850 777 0 444 ) hafta ici 10 hat sabah 8:00'den aksam
18:00'e kadar hizmet vermektedir.

o Mesai saatleri diginda acil destek hattini (+90 532 111 0 999) arayarak

o E-postaile hafta i¢i 9:00 ve 17:00 arasi.

4.2 Servis Yanit ve CozUm Sureleri
Yardim masasi araciliiyla destek hizmeti talep edildiginde asagida belirtilen kosullarda ve
surelerde hizmet saglanir.
e Kiritik talepler: Sistemin tamamen kapali olmasi.
e Yuksek oOncelikli talepler: Sistemdeki bir veya daha fazla temel fonksiyonun
calismamasi.
e Genel istekler: Hatalara iliskin talepler. Bunlar sistemin temel fonksiyonlarinin
calismasini etkilemeyen kiglik hatalardir.
o Bilgi talepleri: Hatayla ilgili olmayan bilgi ya da egitim taleplerini iceren durumlardir.

Talep Tirleri Cevaplama Siiresi Coziim Siiresi
Kritik Hemen 15 dakika
Yiiksek Oncelikli 30 dakika 120 dakika
Genel 2 Saat 1 Hafta
Bilgilenme 1 is Guni 1 Hafta




4.3 Hizmet Kredileri

Hizmet Saglayici, bu sézlesme slresince her kosulda, asagida tanimlandidi sekilde, her bir
Hizmet Seviyesi Performans Kriteri icin Hizmet Seviyesi Performans Olgitiini karsilayacak
veya asacak sekilde hizmetlerini saglayacaktir.

Hizmet Saglayici, bir Hizmet Seviyesinin karsilanmamasinin Musterinin is ve operasyonlari
uzerinde 6nemli bir olumsuz etkiye sebep olabilecedini ve bu durumlarda Musteriye (asagida
tanimlandigi gibi) bir Hizmet Kredisi de dahil olmak Uzere asagida belirtilen haklari verecegini
kabul eder.

Hizmet Sagdlayici, herhangi bir Hizmet Kredisinin, bir Hizmet Seviyesinin
karsilanamamasindan kaynaklanan hizmet kaybinin degerini yansitan bir fiyat ayarlamasi
oldugunu kabul eder ve onaylar. Her iki taraf da Hizmet Kredilerinin disik performansi telafi
etmek igin makul bir ydntem oldugunu kabul eder.

Mdasterinin  s6zlesmeyi feshetme haklari disinda, hizmet kredisi, hizmet kalitesi seviyesi
karsilanamadiginda, muasterinin talep edebilecegi tek finansal telafi aracidir.

Hizmet Kredisi, bulut hizmetlerinin aksamasi durumunda, Elektraweb tarafindan teklif edilen bir
kredidir.

Diger bir deyigle, programin erisilebilirligi taahhlt edilen oranin altinda kalirsa, eksik kalan sirenin
10 kati sUre kadar kredi eklenecektir.

Ornek hesaplama:
Gercgeklesen Aylik Erisim Orani = Aylik Erisim / Aylik Toplam Sire
Servis Kredisi = (%99.99 — Gergeklesen Aylik Erigsim) * 10 * Aylik Lisans Ucreti

Program icindeki gevrim ici servis erisimi linkinden anlik olarak bant genisligi, servis erisim imkani
ve performans durumu izlenebilmektedir.

4.4 Istisnalar ve Sinirlamalar
Asagidaki durumlar Servis Kredisi icin kullanilamaz:
e Planli kesintiler
e Uclincl parti kaynakli durumlar
o Mausteri 6zel diger uygulamalardan kaynaklanan durumlar
e Kontratin ihlal edilmesi sonucunda olusan kesintiler
e Yasal olmayan kullanimlar
e Servis saglayicinin kontrolinde olmayan zorunlu (fors-majér) durumlar
e TUm yazilimin ya da bazi fonksiyonlarin yavaslamasi

4.5 Guvenlik Agigl Yonetimi
Otomatik zafiyet tarama araclari ¢alistiriyor ve bu aracglardan elde edilen raporlara goére
musterilerimizi bilgilendiriyoruz:
e Entegre Qualys Guvenlik Agigl Tarayicisi,
e Azure Guvenlik Duvari hizmetleri,
e Kurallara uygun olarak olusturdugumuz Azure Hizmet Uyarisi.
Bu araclar Azure Hosting ve “Business Critical” hizmet kademesi dahilinde saglanir.



4.6 Performans Takibi

Hizmet Saglayici; Hizmet Seviyelerine uygunlugu dogrulamak icin, hizmetlerin saglanmasina
iliskin performansini élgcmek, izlemek ve raporlamak amaciyla gerekli tim o6lcim ve izleme

araclarini ve prosedurlerini uygulayacaktir.

Musteri Hizmet Saglayici

Elektraweb (TALYA BILISIM TICARET VE
SANAYIi A.S.)

Kemal Oral CEO

Tarih Tarih

imza imza




