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Unified Enterprise Support Services Description

1 Bu belge hakkinda

Microsoft Birlesik Kurumsal Destek Hizmetlerinin Tanimi, size Microsoft'tan satin alinabilecek profesyonel
hizmetler hakkinda bilgiler sunmaktadir.

Tiam 6n kosullar, sorumsuzluk beyanlari, sorumluluk sinirlamalari ve sorumluluklariniz da dahil olmak
lUzere, satin aldiginiz hizmetlere ait tarifleri lutfen iyice 6greniniz. Satin aldiginiz hizmetler, Kurumsal
Hizmetler is Emrinizde (is Emri) veya bu belgeye atifta bulunan ve bu belgeyi iceren ilgili baska bir Hizmet
Beyaninda listelenecektir.

Bu belgede listelenen hizmetlerin timi kiresel capta mevcut degildir. Bulundugunuz yerde hangi
hizmetlerin satin alinabilecegine dair ayrintilar icin Microsoft Hizmetleri temsilcinizle temasa gegin. Mevcut
hizmetler degisiklige tabidir.
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2 Destek hizmetleri

Microsoft Birlesik Kurumsal Destek Hizmetleri (destek hizmetleri), buluta yolculugunuzu hizlandirmaya, BT
¢6zlimlerinizi optimize etmeye ve BT yasam déngisiiniin tim asamalarinda yeni is firsatlarinin
gerceklestirilmesi icin teknoloji kullanimina yardim eden kapsamli bir kurumsal destek hizmetleri
bltlnidir. Destek hizmetlerine asagidakiler dahildir:

e BT altyapinizin ve operasyonlarinizin sagligini gelistirmeye yardimci olan proaktif hizmetler
e Planlama ve uygulamayi destekleyen Hizmet Saglama Yonetimi

e Calismama suresini en aza indirmek igin hizli yanit saglama amaciyla dncelik verilmis 24x7 sorun
¢6zim hizmetleri

2.1 Nasil Satin alinmali

Destek hizmetleri, asagida belirtildigi Gizere Kurumsal Hizmetler is Emrinde listelenen mevcut bir Temel
Paket s6zlesmesi kapsamindaki ek hizmetler veya gelismis hizmet ve ¢6ztiimler olarak sunulur.

Oge Aciklama

Temel Paket Kurulusunuzda kullanilan Microsoft Griinlerini ve/veya
Gevrimici Hizmetleri destekleyen proaktif, reaktif ve
saglama yonetimi hizmetlerinin birlesimi. Temel
Paketinizin bir kismi, Temel Paketinize proaktif
hizmetler ("+" ile isaretli), gelismis hizmetler ve
cozumler hizmetleri ve/veya Ozel Proaktif hizmetler
eklemek igin kullanabilece@iniz bir Esnek Odenek*
icerir. Temel Pakete dahil olan hizmetler bu bolimde
"v" ile temsil edilir.

Ek hizmetler is Emrinizin slresi boyunca Temel Paketinize Proaktif
hizmetler ek destek hizmetlerini ekleyebilirsiniz. Bunlar
bu bolimde "+" isaretiyle temsil edilir.

Gelismis hizmetler ve ¢coziimler Belirli bir Microsoft Griinlin veya musteri BT sistemini
kapsayan destek hizmetlerini is Emrinizin siresi
boyunca Temel Paketinize ekleyebilirsiniz. Bunlar bu
bolimde "+" isaretiyle temsil edilir.

Cok ilkeli destek Cok tlkeli Destek, is Emrinizde (veya is Emirlerinde)
aciklandigi gibi birden ¢ok Destek Konumunda size
destek saglar.

*Esnek Odenek, temel paket liste fiyatinizin, hizmet satin alimi sirasinda Proaktif hizmetlerin, gelismis
hizmetlerin ve ¢dziimlerin, Proaktif kredilerin veya Ozel Proaktif Hizmetlerin satin alinmasi icin
uygulanabilecek esnek bir kismidir. Microsoft temsilciniz, Esnek Odenek olarak kullanilabilen Temel
Paket liste fiyatinizin bir kismini saglayacaktir. Esnek Odeneginizin tahsisi icin asagidaki kosullar
gegerlidir:
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e Tahsis edilen Esnek Odeneginizin %20'si veya 50.000$'dan hangisi daha yiiksek ise o tutar
Proaktif Krediler veya Ozel Proaktif hizmetlerin satin alinmasi icin kullanilabilir.

e Esnek Odenek yillik olarak tahsis edilir ve Esnek Odenek uygulanan tim hizmetler gecerli yillik
doénem boyunca kullaniimalidir.

e Esnek Odenek, burada tanimlandigi sekilde Hizmet Saglama Yénetimi hizmetleri icin
kullanilamaz.

e Esnek Odenekli bir hizmet tiirii siparis ettiyseniz ve bunu baska bir hizmet tiiriiyle degistirmek
isterseniz, miimkiinse ve hizmet saglama yoneticinizle anlasmaya vardiysaniz, esit dederi alternatif
bir hizmete uygulayabilirsiniz.

e Mevcut tiim Esnek Odenekler sézlesme imzalandiginda tahsis edilmis olmalidir, aksi takdirde
kaybedilecektir.

2.2 Hizmetlerin tanimi

Destek hizmetleri paketinizi olusturmak tzere bir araya getirilen 6geler bu bélimde agiklanmaktadir.
Ayrica Temel Paketinize eklenebilecek veya sdzlesme Siiresince eklenebilecek hizmetler de burada
listelenmistir.

Proaktif hizmetler

Proaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin énlenmesine yardim eder ve ilgili is Emrinin siiresi
boyunca kaynak uygunlugunun ve teslimatinin saglanmasina yardimci olmak tzere planlanacaktir. Takip
eden Proaktif hizmetler, asagidaki gibi belirlenmistir veya is Emrinizde ayrintili olarak verilmistir. Yerinde
hizmet verme, tim hizmetler igin ve tim cografyalarda mevcut olmayabilir. Hizmet, yazil olarak ve ek bir
Ucret karsiliginda aksi kararlastirilmadikca veya yerinde bir hizmet olarak acikga satilmadikca uzaktan
verilecektir.

Planlama hizmetleri

Planlama hizmetleri iyilestirme, ylkseltme, gecis, dagitim veya ¢6zim uygulamalarinizi, istediginiz
sonuclari temel alarak planlamaniza yardim etmek i¢in mevcut altyapi, veri, uygulama ve givenlik
ortaminizin degerlendirmelerini ve incelemelerini saglar.

Planlama hizmeti turleri

Kavram Kaniti +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet

Kavramin Kaniti: Katilim, musterinin teklif edilen bir teknik ¢6zimiin uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunar. Bu kanit, islerligi plan prototipler, belgeler ve
tasarimlar biciminde olabilir ama genellikle tretime hazir teslimat degildir.

Uygulama hizmetleri

Uygulama hizmetleri, Microsoft teknoloji ¢oziimlerinin tasarimini, dagitimini, gegisini, ylikseltmesini ve
uygulamasini hizlandirmak icin teknik ve proje yonetimi ile ilgili uzmanhk sunar.
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Uygulama hizmeti tirleri

Yerlestirme Hizmetleri +

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Yerlestirme Hizmetleri: Dagitim, gecis, ylkseltme veya 6zellik destek yardimi saglamak Uizere bir
Microsoft kaynagiyla dogrudan etkilesim. Bu, Microsoft Grtinlerini kullanarak kavramsal kanit veya
Uretim is yUkune ydnelik planlama ve dogrulamada yardimi icerebilir.

Bakim hizmetleri

Bakim hizmetleri, Microsoft ortaminizdaki sorunlari dnlemenize yardimci olur ve kaynaklarin kullanilabilir
oldugundan emin olmaya yardimci olmak icin tipik olarak hizmet tesliminden éncesine zamanlanir.

Bakim hizmeti turleri ‘ Plan

Talep Uzerine Degerlendirme v

Degerlendirme Programi

Cevrimdisi Degerlendirme

Proaktif izleme

+| +| +| +

Proaktif Operasyon Programlari (POP)

Hizmet olarak Risk ve Sistem Durumu Degerlendirme Programi
(Hizmet olarak RAP)

v’ - Temel Paketinizin bir parcast olarak sunulur.
+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Talep Uzerine Degerlendirme: Microsoft teknoloji uygulamanizi analiz etmek ve degerlendirmek
icin gUnllk analizlerini kullanan self servis ¢evrimici bir otomatik dederlendirme platformuna
erisim. Talep lzerine Degerlendirmeler sinirli teknolojileri kapsar. Bu degerlendirme hizmetinin
kullaniminda, talep Uzerine degerlendirme hizmetinin kullanilmasini saglayacak yeterli veri
limitleriyle etkin bir Azure hizmetine erisim gereklidir. Microsoft, hizmetin ilk kurulumunu
etkinlestirmek icin yardim hizmeti verebilir. istege Bagh Degerlendirmeyle birlikte ve ek bir licret
karsiliginda sahadaki bir Microsoft kaynadi (iki gline kadar) veya uzaktaki Microsoft kaynag (bir
gline kadar) veri analizinde ve diizeltme &nerilerinin dnceliklendirmesinde hizmet s6zlesmenize
gore size yardim sunar. Sahadaki degerlendirmeler tim bdlgelerde kullaniimayabilir.

Degerlendirme Programi: Microsoft teknolojilerinizin tasarimi, teknik uygulamasi, operasyonlari
veya degisiklik ydnetiminin Microsoft tarafindan 6nerilen uygulamalarla karsilastirilarak
degerlendirilmesi. Degerlendirmenin sonunda Microsoft kaynagd, olasi sorunlarin diizeltilmesi
amaciyla dogrudan dogruya sizinle calisacak ve ortaminizin teknik degerlendirmesini iceren ve bir
dizeltme planini kapsayabilecek olan bir rapor saglayacaktir.

Cevrimdisi Degerlendirme: Microsoft teknolojisi uygulamanizin, is yerinizde bir Microsoft
kaynagi tarafindan veya uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Microsoft,
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toplanan verileri bina icindeki araglari kullanarak analiz eder ve bulgularimizi ve diizeltme
Onerilerini iceren bir raporu size sunar.

Proaktif izleme: Teknik islemleri izleme araclarinin ve sunucudan kaynaklanan sorunlari yénetme
streclerinizi ayarlama 6nerilerinin teslimati. Bu hizmet, cagri matrisleri olusturmaniza, dnemli
olaylari incelemenize ve uzun soluklu bir mihendislik ekibini igin tasarim olusturmaniza yardimci
olur.

Proaktif Operasyon Programlari (POP): Planlama, tasarim, uygulama veya operasyon
streclerinizin, personelinizle birlikte, Microsoft tarafindan dnerilen uygulamalarla karsilastirilarak
incelenmesi. Bu inceleme, is yerinde veya bir Microsoft kaynagi tarafindan uzaktan yapilhr.

Bir Hizmet olarak Risk ve Saglik Degerlendirme Programi (Bir Hizmet olarak RAP): Microsoft
teknolojisi uygulamanizin uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesi. Toplanan
veriler, dlizeltme 6nerilerini iceren bir bulgu raporu olusturmak lzere Microsoft tarafindan analiz
edilir. Bu hizmet yerinde veya uzaktan teslim igin kullanilabilir.

Optimizasyon hizmetleri

Optimizasyon hizmetleri, misterinin teknoloji yatiriminin en uygun kullanimi ile ilgili hedeflere odaklanir.
Bu hizmetlerin arasinda bulut hizmetlerinin uzaktan yonetimi, Microsoft tiriin becerilerinin son kullanicilar
tarafindan en iyi sekilde uyarlanmasi ve saglam bir gtivenlik ve kimlik durusu saglanmasi bulunur.

lyilestirme hizmeti tiirleri Plan

Benimseme Hizmetleri +

Gelisme Odakh Hizmetler

+
BT Hizmetleri Yonetimi +
+

Giivenlik Hizmetleri

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Benimseme Hizmetleri: Benimseme destek hizmetleri, kurulusunuzun Microsoft teknolojisi satin
aliminizla baglantili degisiklikleri farklilastirma, izleme ve optimize etme becerisini
degerlendirmenizde yardimci olacak bir hizmetler paketi saglar. Bu, degisimin insan tarafi
cevresinde benimseme stratejinizin gelistirilmesi ve uygulanmasina yonelik destek igerir.
Muisteriler, benimseme programlarini desteklemek icin uzmanlik, bilgi ve iliskili Microsoft dnerilen
uygulamalarini kullanarak kaynaklara erisebilirler.

Gelisme Odakh Hizmetler: Personelinizin Microsoft teknolojileriyle uygulamalar derlemesine,
dagitmasina ve desteklemesine yardimci olmak igin sunulan hizmetler.

Gelistiriciler icin Hizmet Bilgileri: Misterilere Microsoft platformlarinda uygulama ve ¢6zim
gelistirme konusunda tavsiye edilen pratik kilavuzu sunan uygulama gelistirme
uygulamalarinizla ilgili yillik degerlendirme.

Gelistirme Destegi Yardimi: Microsoft teknolojilerini Microsoft platformu lizerinde entegre
eden uygulamalarin olusturulmasinda ve gelistiriimesinde, Microsoft gelistirme araglari ve
teknolojilerinde uzmanlik kazanmada yardimci olur ve is Emrinizde listelenen saat miktari
olarak satilir.
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BT Hizmetleri Yonetimi: Yenilik, esneklik, kalite ve operasyonel maliyet iyilestirmeleri saglayan
modern hizmet yonetimi yaklasimlariyla eski BT ¢evrenizi gelistirmeye yardimci olmak lizere
tasarlanmis hizmetler paketidir. Modern BT Hizmeti Yonetim hizmetleri, bir uygulamayi veya
hizmeti buluta tasirken izleme, olay yonetimi ya da hizmet masasi slreclerinizin, bulut tabanli
hizmetlerin dinamiklerini ydnetmek Gzere iyilestiriimesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da
yerinde danismanlik oturumlariyla veya atdlyelerle sunulabilir. BT Hizmetleri Yonetim hizmetleri
ek bir Gcret karsihginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru
olabilir, bir ekte belirtilebilir ve is Emrinizde atifta bulunulabilir.

Giivenlik Hizmetleri: Microsoft glivenlik ¢cozimleri portfoyl doért odak alani icerir: Bulut giivenlik
ve kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve glvenli altyapi. Glivenlik hizmetleri misterilere, BT
altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi nasil koruyacaklarini ve
yenilestireceklerini anlamalari igin yardimci olur. Glvenlik hizmetleri ek bir Gicret karsiliginda
sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir unsuru olabilir ve bir ekte belirtilebilir
ve is Emrinizde atifta bulunulabilir.

Egitim hizmetleri

Egitim hizmetleri, sirket icinde, cevrimici veya istek tizerine egitimler sunarak destek personelinizin teknik
ve operasyonel becerilerinin gelistiriimesine yardim eder.

Egitim hizmeti turleri ‘ Plan

Talep Uzerine Egitim v
internet Yayinlari v
Gosterimli Goriismeler (Chalk Talk) +
Atolye Calismalari +

v’ - Temel Paketinizin bir parcast olarak sunulur.

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Talep Uzerine Egitim: Microsoft kaynaginin gelistirdigi atolye kitaphdr dijital platformundan
cevrimici egitim materyallerine ve cevrimigi laboratuvarlara erisim.

internet Yayinlan: Uzaktan cevrimici olarak verilen, kapsamli destek ve Microsoft teknoloji
konulari hakkinda Microsoft destekli canl egitim oturumlarina erisim.

Gosterimli Gériismeler (Chalk Talk): Uriin ve destek konularinin islendigi ders anlatimlari ve
gosterimler biciminde olup bir Microsoft kaynagi tarafindan yliz ylize veya cevrimigi olarak
sunulan, genellikle bir gtin stren etkilesimli kisa sureli hizmetler.

Atolye Calismalari: Destek ve Microsoft teknolojisi konularinda genis bir destek secenegi iceren
ve bir Microsoft kaynadi tarafindan yiiz ylize veya cevrimigi olarak yapilan gelismis diizey teknik
egitim oturumlari. Atélye calismalari, is Emrinizde belirtildigi tizere, katilimci adedi temelinde veya
kurulusunuza 6zel teslimat seklinde satin alinir. Atélye calismalari, Microsoft'un acik yazil izni
olmaksizin kaydedilemez.
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Ek Proa

ktif hizmetler
Ek Proaktif hizmet turleri ‘ Plan ‘
Ozel Proaktif Hizmetler (Bakim, iyilestirme ve Egitim hizmetleri) +

Destek Teknolojisi Danismani

+
Proaktif Hizlandirici +
+

Atanmis Miihendislik

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Ozel Proaktif hizmetler: Misterinin istegine bagl olarak yiiz yiize veya cevrimici olarak iletilen ve
bu belgede baska bir sekilde tarif edilmemis olan hizmetleri iletmek lizere Microsoft kaynaklariyla
yapilan kapsamli calisma. Bu katilimlar Bakim, iyilestirme ve Egitim hizmeti tirlerini icerir.

Destek Teknolojisi Danismani (STA): Microsoft kaynadi tarafindan teslim edilen is yiiki
optimizasyonu, benimsenmesi veya desteklenebilirligi dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere
musteri is hedeflerini destekleyen bir teknoloji degerlendirmesi saglayan 6zellestirilmis bir hizmet.
Bu hizmet, misteri ortamina ve is hedeflerine uygun bir plan ve teknik kilavuz icerebilir.

Proaktif Hizlandirici: Dagitim risklerini ortadan kaldirma, kullanilabilirligi artirma veya ¢6ziim
performansini optimize etme hedeflerine dayali olarak teknik veya is sonuclari elde etmenize
yardimci olacak kapsamli bir dizi etkinlikten olusan Microsoft kaynak yonetimli hizmet. Microsoft
kaynagi, programli bir yaklasim kullanarak uyum boslugu analizi, ise alistirma, optimizasyon, bilgi
aktarimi, tasarim dogrulamasi ve uygulama plani dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tzere,
katilm icin gereken etkinlik kiimesini belirleyecektir.

Atanmis Miihendislik (DE): Degere ulasma sirenizi hizlandirmaya yardimci olan, Microsoft
tarafindan 6nerilen uygulama ve ilkelere dayali, derlenmis ve sonug odakl ¢oziim(ler), Bir lider
uzman, Microsoft ¢oziimlerinizin dagitimina ve/veya optimizasyonuna yardimci olmak igin derin
teknik rehberlik saglamak ve gerektiginde diger Microsoft uzmanlarindan yararlanmak igin
ekibinizle yakin bir sekilde calisacaktir. Degerlendirme ve planlamadan beceri gelistirme ve
tasarima, yapilandirma ve uygulamaya kadar uzanan hizmetler dahildir.

Diger Proaktif

Proaktif Krediler +
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Proaktif Krediler: is Emrinizde kredilerle temsil edilen takas edilebilir hizmetlerin degeri. Proaktif
Krediler bu bolgede aciklandigi sekilde ve Microsoft Hizmetleri temsilcinizin sagladigi cari
oranlardan bir veya birkag tanimli ek hizmet karsiliginda takas edilebilir veya bu hizmetlere
uygulanabilir. Mevcut ek hizmeti sectikten sonra bu hizmetin bedelini kredi bakiyenizden
disecegiz ve en yakin birime yuvarlayacagiz.
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Reaktif hizmetler

Reaktif hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin ¢éziimiine katkida bulunur ve genellikle talep tizerine
tiiketilir. Asagidaki reaktif hizmetler is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece gecerli olarak secili Microsoft
arlnleri ve gevrimici hizmetleri, icin ihtiyaca goére dahil edilir. Tim reaktif destek, uzaktan saglanir.

Reaktif hizmet turleri ‘ ‘

Danismanlik Destegi v
Sorun C6zme Destegi v
Reaktif Destek Yonetimi v
Temel Neden Analizi +
Reaktif Destek Yonetimi Eklentisi +

v’ - Temel Paketinin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Danismanlik Destegi: BT Profesyonelleri icin kisa sireli (alti saat veya daha az surreyle sinirlidir) ve
planlanmamis sorunlar hakkinda telefonla destek verilmesi. Danismanlik Destegi, Microsoft
teknolojilerini, genel destek sorunlarindan kaginmak suretiyle ve sistem kesintisi olasiliklarini
azaltabilen bir sekilde dagitmaniza ve uygulamaniza yardimci olma amacina yonelik tavsiyeleri,
rehberligi ve bilgi transferini icerir. Mimari, ¢6ziim gelistirme ve 6zellestirme senaryolari, bu
Danismanlik Hizmetlerinin kapsaminin disindadir.

Sorun Cozme Destegi: Microsoft Urlinleri kullanilirken karsilasilan spesifik semptomlari iceren
sorunlara ydnelik bu yardim, belirli bir sorunun, hata mesajinin ya da Microsoft rlnlerinde
istenen sekilde calismayan bir islevin ¢6zimdinu igerir. Olaylar, telefonla ya da internet lizerinden
baslatilabilir. Gegerli cevrimici hizmet destek portali kapsaminda olmayan hizmet ve Urlinler igin
destek istekleri, Microsoft Hizmetleri ¢cevrimici portali icinden yonetilir.

Aciliyet derecesi tanimlari ve Microsoft'un tahmini ilk yanit stireleri, asagidaki olay yanit
tablolarinda ayrintili olarak gésterilmistir. ‘ilk Cagr Yaniti' terimi, telefon veya e-posta yoluyla ilk
otomatik olmayan iletisim olarak tanimlanir.

Talebiniz tzerine, birden ¢ok saticiya ait karmasik trlnler arasindaki uyumluluk sorunlarinin
¢6zimiine yardim etmek amaciyla tglincu kisi teknoloji tedarikgileri ile is birligi yapabiliriz; ancak
kendi Griniind destekleme sorumlulugu s6z konusu Ggunci kisiye aittir.

Olayin aciliyet derecesi Microsoft icerisindeki yanit diizeylerini, tahmini baslangi¢ yanit stirelerini
ve sizin sorumluluklarinizi belirler. Bize danisarak, isin kurulusunuza etkisini genel hatlariyla

belirlemekten siz sorumlu olursunuz ve Microsoft, uygun aciliyet derecesini atayacaktir. ise olan
etkinin gerektirmesi durumunda, olay stiresi boyunca aciliyet derecesinde degisiklik isteyebilirsiniz.
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Beklenen Microsoft Cevabi

Beklenen yanitiniz

Aciliyet 1
Kritik is sistemi ¢oktu:

Risk altindaki is. Kritik bir
uygulama veya ¢éziimiin
tamamen kaybedilmesi.

Aninda ilgilenilmeyi gerektirir

Azure bilesenleri’ -
15 dakika veya daha kisa
surede ilk cagr yaniti

Diger tim Urinler ve hizmetler
- Bir saat veya daha kisa
strede ilk cagri yanit

Kritik durum kaynagi®> atanmasi

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak g&sterilen
caba?

Microsoft icerisinde Grln
ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme

Gerektiginde Ust diizey
yoneticilerimize bildirim

Bizim tarafimizdan talep
edildigi sekilde Ust dlizey
yoneticilerinize bildirim

7 glin 24 saat kesintisiz caba
gOstermeyi stirdiirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi?

Hizl erisim ve midahale

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin dnemli dl¢lide
kaybi veya bozulmasi

Bir saat icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

ilk cagriya bir saatte ya da daha
kisa slirede yanit verilmesi

Kritik durum gozetimi?

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak g&sterilen
caba?

7 glin 24 saat kesintisiz ¢aba
gOstermeyi stirdirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi?

Hizli erisim ve miidahale

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet B

Is Uizerinde orta derecede etki:

Orta derecede hizmet kaybi
veya bozulmasi, ancak
bozulmus bir sekilde makul
olarak calisma strdurilebilir

iki is saati icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir*

ik cagriya iki saatte ya da daha
kisa slirede yanit verilmesi

Cabalarin yalnizca is saatleri
icerisinde gosterilmesi*

Microsoft'un cabalarina paralel
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi

Degisiklik kontrolu yetkilisinden
dort is saati icerisinde erisim
ve kendisinden de ayni slrede
yanit gelmesi

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet C
s Uizerinde hafif etki:

Hizmetler ¢cok az bozularak ya
da hi¢ bozulmayarak énemli
derecede surtyor

ik cagri ya dort saatte ya da
daha kisa siirede yanit
verilmesi

Cabalarin yalnizca is saatleri
icerisinde gosterilmesi*

Servis talebi sahibine iliskin
dogru ilgili kisi bilgisi
24 saat icinde yanit

Telefonla veya internetten
bildirim
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Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

Dort is saati icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir*

" Azure bilesenleriniz icin listelenen yanit siiresi, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure lletisim Hizmetleri veya Faturalama ve Abonelik
Yénetimini kapsamaz.

2Kritik durum kaynaklary, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla hizlt ¢6ziim bulunmastnt
ybnlendirmeye yardim eder.

3 Sorun ¢6ziim ¢alismalarimizt siirdiirmemize yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, nem derecesi
dlizeyini diistirmemiz gerekebilir.

“Js saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Yerel Standart Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak tanumlanr. ls saatleri
tilkenizde biraz daha farkl olabilir.

Reaktif Destek Yonetimi: Reaktif Destek Yonetimi, zamaninda ¢6zimii ve yliksek kaliteli destek
sunumunu saglamak tzere destek olaylarini denetler. Hizmet Saglama Yénetimi, tim destek taleplerinin
Reaktif Destek Yonetimi icin kullanilacaktir.

Yukaridaki Olay Yanit tablolara gore B ve C, Microsoft kaynagina yapilan misteri istegi dogrultusunda is
saatleri icinde sunulur. Bu kaynak ayni zamanda istenmesi halinde eskalasyon glincellemeleri de sunabilir.
Aciliyet 1 ve A olaylarinda gelismis bir eskalasyon siireci otomatik olarak yuritilir. Atanan Microsoft
kaynagi size durum glincellemeleri ve eylem plani sunarak teknik ilerlemenin devam etmesini saglamaktan
sorumludur.

is saatleri disinda genisletilmis kapsam icin Ek Reaktif Destek Yénetimi Saatleri satin alabilirsiniz.

Kok Neden Analizi: Olay kapanmadan 6nce agikca istendiginde tek bir olayin veya bir dizi iligkili
problemin potansiyel nedenleri hakkinda yapilandirilmis bir analiz gerceklestirecegiz. Gunlik dosyalari, ag
izlemeleri veya diger tanilama cikisi gibi materyalleri sunmak tizere Microsoft ekibiyle birlikte calismaktan
sorumlu olacaksiniz. Kok Neden Analizi yalnizca bazi Microsoft teknolojileri i¢cin mevcuttur ve ek
Ucretlendirmeye neden olabilir.

Reaktif Destek Yonetimi Eklentisi: Reaktif Destek Yonetimi saglamak igin ek saatler satin almayi
secebilirsiniz. Bu kaynaklar uzaktan calisacak ve yazili olarak kabul edilen saat diliminde is saatleri icinde
hizmeti saglayacaktir. Bu hizmet ingilizce olarak verilir ve uygun olan durumlarda, konustugunuz dilde
saglanabilir. Bu hizmet Microsoft'un kaynaklarinin uygun olmasina baglidir.

Hizmet yonetimi

Hizmet Saglama Yénetimi (SDM) burada veya is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece destek hizmetlerinize
dahildir. Ek hizmetleri veya gelismis hizmetleri ve ¢dziimleri satin alirken ek saglama ydnetimi hizmetleri
eklenebilir.

SDM hizmetleri dijital olarak ve belirlenmis bir musteri basari hesap yoneticisi tarafindan saglanir. Bu
kaynak, uzaktan ya da konumunuzdan calisabilir.

Hizmet Saglama Yonetimi kapsami

Asagidaki SDM hizmetleri mevcuttur:
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Hizmet saglama yonetimi hizmet turleri

Miisteri Organizasyonu Etkinlestirme v
Microsoft Uriinii, Hizmeti ve Giivenlik Giincellemeleri Kilavuzu v
Program Gelistirme ve Yonetim v
Birlesik Kurumsal Destek ise Alistirma v
Bulut Basar Programi +
Bulut Coziimii Mimar Gelistirici Destekgisi v
Yonetici iliski Yonetimi v
Hizmet Saglama Yo6netimi Eklentisi +
Yerinde Hizmet Saglama Yonetimi +

¥’ - Temel Paketinin bir parcast olarak sunulur.
=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.
v'1 _ Microsoft tarafindan saglanabilecek ek hizmetler.

Miisteri Organizasyonu Etkinlestirme: Adlandiriimis Destek Hizmeti Yoneticinize Birlesik Destek
hizmetlerinizin kullanimini ydnetme ve sizi Birlesik Destek dijital ve reaktif hizmetlerini kullanmaya
hazirlama hakkinda saglanan rehberlik ve bilgiler.

Microsoft Uriinii, Hizmeti ve Giivenlik Giincellemeleri Kilavuzu: Yaklasan 6nemli {iriin ve hizmet
ozellikleri ile degisikliklerle ilgili olarak sizinle paylasilan bilgiler ve Microsoft teknolojileri igin giivenlik
biltenleri.

Program Gelistirme ve Yonetim: Microsoft teknoloji ve hizmetlerine yatirnmlarinizdan daha fazla
deger gerceklestirmenizi saglamak icin, kurulusunuz genelinde destek programinizin hizmetlerini
planlamak, dnermek ve yonetmek Uzere tasarlanan etkinlikler. Microsoft, Temel Paket desteginize
dahil olan yetenekleri ve satin alabileceginiz ek hizmetleri kullanarak temel is ve teknoloji sonuclarini
elde etmenize yardimci olmak amaciyla gesitli hizmetleri dnerebilir.

Birlesik Destek Yerlestirme: Online destek portalindaki kendi kendine hizmet yeteneklerinin tanitimi
ve tesviki dahil Birlesik Destek hizmetlerinizin zamaninda kullanimini saglamak amaci ile Birlesik
Destek girisinizi destekleyen faaliyetler.

Bulut Basari Programi: Belirli bulut sonuglarini elde etmenize yardimci olmak icin, Microsoft bulut
teknolgjilerinin uygulanmasini, benimsenmesini ve gerceklesmis degerini hizlandirmaya yénelik
planlama ve teslimat hizmetleri dahildir.

Bulut Coziimii Mimar Gelistirici Destekgisi: Yazilim gelistirme yasam déngusi boyunca inovasyonu
hizlandirmak ve verimliligi artirmak icin stratejik tavsiyeler ve rehberlik saglayacak gelistirme odakli
Microsoft destek kaynagi. Bu sinirli kaynaklar, kosullar izin verdigi siirece Microsoft tarafindan
atanabilir.
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Yonetici iliski Yonetimi: Microsoft Destek Ekibinin kurulusunuzun stratejik &nceliklerine uyumlu
olmasi ve dnemli is ve teknoloji karar vericiler ile etkilesimde olmasindan emin olmak icin bir dizi
faaliyet.

Hizmet Saglama Yonetimi Eklentisi: Bu belgede acik¢a tanimlanmamis dnceden tanimli isin
kapsaminin bir parcasi olarak hizmet sunumu yonetim hizmetlerini saglamak icin ekstra 6zel SDM
kaynaklarini satin almayi tercih edebilirsiniz. Bu hizmet ayrica Microsoft'un kaynaklarinin uygun
olmasina baglidir. Bu kaynaklar uzaktan ya da bulundugunuz konumda isletilecektir. Hizmet yerinde
veriliyorsa, asagidaki kisitlamalar gecerli olacaktir.

Yerinde Hizmet Saglama Yonetimi: Misteri basari hesap yOneticinizden yerinizde ziyaret talep
edebilirsiniz ve bu, ziyaret basina ek bir masraf gerektirebilir. Bu hizmet Microsoft'un kaynaklarinin
uygun olmasina baglidir.

2.3 Geligmis hizmetler ve ¢oziimler

Temel Paketin parcasi olarak ya da ek hizmetler olarak sunulan hizmetlerin yani sira asagidaki istege bagli
iyilestirilmis hizmetler ve ¢6ziimler de satin alinabilir. Gelismis hizmetlere ve ¢6ziimlere ek lcret
karsiliginda sahip olunabilir ve bunlar is Emrinde belirtilen Bir Ek icerisinde tanimlanmis olabilir.

Hizmet ‘ Plan ‘

Gelismis Atanmis Miihendislik

Birlesik Gelismis Yanit

Hizli Yanit

Azure Etkinlik Yonetimi

+| +| +| +| +

0365 Engineering Direct

+

Gelistirici Destegi

GitHub Engineering Direct

Kritik Gorev Destegi

Azure Engineering Direct

+| +| +| +

Siber Giivenlik Destek Hizmetleri

=+ - Satin alinabilecek ek hizmet.
+7 - Sunirli bir maksimum miktara kadar satin alinabilecek ek hizmet.

Gelismis Atanmis Miihendislik

Gelismis Atanmis Miihendislik (EDE): Karmasik senaryolara sahip musteriler icin derin ve surekli bir
teknik katilim saglayan 6zel bir hizmet. Bu teklifin kapsami, misterinin ortami veya ¢6zimu hakkinda derin
bir bilgi edinecek ve is yluku optimizasyonu, benimsenme veya desteklenebilirlik dahil ancak bunlarla
sinirl olmamak Uzere musteri is hedeflerini destekleyecek atanmis bir miihendis saglayarak misterinin
ihtiyaclarini ve sonuglarini karsilamak tizere donatilmistir. EDE hizmetleri dnceden taniml sunumlar olarak
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ya da kapsam dahilinde proaktif hizmetleri sunmak icin kullanilabilen 6zel blok saatler olarak satin
alinabilir.

Saat olarak satin alindiginda, EDE hizmet saatleri, kullanildik¢ca ve sadlandikca toplam satin alinan
saatlerinizden disuldr.

Onceden tanimh EDE sunumlari, ortaminiza 6zel olarak tasarlanir ve istenen sonuca ulasmaniza yardim
eder. Bu teklifler, 5nceden tanimlanmis gerekli yerlesik proaktif hizmetleri icerir.

EDE hizmetlerinin odak alanlari sunlardir:

e Simdiki ve gelecekteki is gereksinimleriniz ve performansi iyilestirecek bilgi teknolojisi
ortaminizin yapilandirmasi hakkinda derinlikli bilgi diizeyinin korunmasina yardimci olmak.

e Destek hizmetleriyle baglantili olarak teslim edilecek dgelerin (6r., desteklenebilirlik
incelemeleri, sistem sagligi denetimleri, atélye calismalari ve risk degerlendirme programlari
vb.) kullanimina dair 6nerileri belgelemek ve sizinle paylasmak

e Yerlesim ve operasyon faaliyetlerinizin, Microsoft teknolojilerine dair planlanan ve mevcut
uygulamalarinizla tutarli olmasina yardim etmek.

e BT kadronuzun teknik ve islem becerilerini gelistirmek.

e  Gelecekteki olaylari dnlemeye ve kapsanan Microsoft teknolojilerinizin sistem
kullanilabilirligini artirmaya yardimci olacak stratejiler gelistirmek ve uygulamak.

e Tekrar olusan cagrilarin kdkiinde yatan nedenin belirlenmesine yardim etmek ve atanmis
Microsoft teknolojilerindeki daha baska aksamalari 6nlemek tzere tavsiyelerde bulunmak

EDE nasil satin alinmis olursa olsun, kaynaklar, baslatma toplantisinda taraflarin sézlesmesine dayali olarak
tahsis edilir, énceliklendirilir, atanir ve hizmet planinizin bir parcasi olarak belgelenir. Cok Ulkeli miisteri,
hizmet teslimi Planlamasindan &nce EDE'yi s6zlesme sirasinda konuma atamalidir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

e EDE hizmetlerinizi destekleyen, mevcut bir Microsoft Birlesik Destek hizmetleri sézlesmeniz
olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin siresi dolar veya feshedilirse, EDE
hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir.

e EDE hizmetleri normal is saatlerinde gecerlidir (tatiller ve hafta sonlari disinda Standart Yerel
Saatle 09:00 ile 17:30 arasi).

e EDE hizmetleri, sizin sectiginiz ve Is Emrinizde listelenmis Microsoft riinlerini ve teknolojilerini
destekler.

e EDE hizmetleri, is Emrinizde belirtilen, atanmis destek konumunda tek bir destek konumu icin
saglanir.

e EDE hizmetleri, dnceden yazil olarak aksi kararlastirlmadikca uzaktan saglanir. Yerinde
ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri 6nceden yapilmayan durumlarda,
makul seyahat ve harcamalari igin size fatura diizenleyecegiz.

Reaktif Gelismis Atanmis Miihendislik (REDE): Sizin tarafinizdan secilen ve is Emrinizde adi gecen belirli
Microsoft Urtinleri ve cevrimici hizmetleri ile uyumlu hale getirilmis reaktif destek olaylarinin hizlandiriimis

¢6ziimine odaklanan derin ve sirekli teknik katilim. REDE hizmetleri, ortaminizda Microsoft Urlinlerini ve

cevrimigi hizmetleri kullaniminiz hakkinda derin bir bilgi birikimi olusturacak, atanmis bir mihendis
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tarafindan saglanacaktir. Saat olarak satin aldiginizda, REDE hizmet saatleri, temin edildiginde ve
kullanildiginda, toplam satin alinan saatlerinizden dusulir.

REDE hizmetlerinin odak alanlari sunlardir:

Oncelikleri ve dnerileri tartismak icin bir baglangi¢ toplantisi yapmak. Bu toplantinin sonuglari
hizmet saglama planinizda belgelenecektir.

Aciliyet 1 ve Aciliyet A destek olaylarinin ¢cézimiine katilmak.
Talebiniz Uzerine, diger aciliyet destek olaylarinin ¢oziimine katilmak.

Gelecekte meydana gelebilecek olaylarin dnlenmesi icin etkin ve etkili reaktif destek olayi
¢6zUmiinl ve planlamayi kolaylastirmak Gizer Hizmet Saglama Yonetimi ve Reaktif Destek
Yonetimi kaynaklarinizin yani sira destek olayi faaliyetlerinize dahil olan diger Microsoft
kaynaklariyla isbirligi icinde calismak.

Reaktif hizmetler

o Ortaminizda Urlnlerimizi ve ¢evrimici hizmetlerimizi kullaniminiz hakkinda derin bir
bilgi gelistirir ve surdiiriir ve bu bilgiyi olay ¢cdzimuni desteklemekle ilgili
faaliyetlerine dahil eder.

o Microsoft teknik destek miihendislerine, ortaminizda Uriinlerimizin ve ¢evrimigi
hizmetlerimizin kullanimi hakkinda bilgi saglar.

o Hizl destek olayl ¢6zimini kolaylastirmak icin gelismis sorun giderme ve hata
ayiklama uzmanligi saglar.

o lgili Microsoft Girinleri ve cevrim ici hizmetler icin mevcut oldugunda, kritik is etkisi
olan olaylara iliskin kdk neden analizini gerceklestirmek ve gelecekte benzer
sorunlarin nasil hafifletilebilecedi konusunda 6nerilerde bulunmak.

o Buna ek olarak, REDE muhendisi gerektiginde ek teknik kaynaklari dahil edebilir.
Proaktif hizmetler

o Galisma suresini iyilestirmek ve kritik is islevlerindeki kesintileri azaltmak icin firsatlar
belirlemek Uzere proaktif destek hizmetlerinin (6r. desteklenebilirlik incelemeleri,
saglik kontrolleri, atolye calismalari ve risk degerlendirme programlari) kullanimina
iliskin tavsiyeleri belgelemek ve paylasmak.

o Talebiniz tizerine REDE mihendisi tizerinde anlasmaya varilan proaktif hizmetleri
gergeklestirebilir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar
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e REDE hizmetleri, is Emrinizde belirtilen sekilde bu hizmetlerin satin alindigi belirlenmis destek
konum(lar)ina teslim edilir.

e REDE hizmetleri, nceden yazil olarak aksi kararlastiriimadik¢a uzaktan saglanir. Yerinde
ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri 6nceden yapilmayan durumlarda,
makul seyahat ve harcamalar icin size fatura diizenleyecegiz.

e REDE hizmetleri, hakkiniz olan diger Microsoft destek teklifleri araciigiyla gegerli olan reaktif
destek olayi yanit surelerini degistirmez.

Sorumluluklariniz

REDE hizmetlerinin sagladigi avantajlardan yararlanilmasi, sorumluluklarinizi yerine getirmenize baghdir.
Asagidaki sorumluluklarin yerine getirilmemesi, hizmette gecikmelerle sonuclanabilir veya bizim hizmetleri
gerceklestirme becerimizi aksatabilir.

e REDE mihendisine, ortaminizda Griinlerimizi ve ¢evrimici hizmetlerimizi kullaniminiz hakkinda
derin bir bilgi saglamak icin gereken oryantasyon, egitim, dokiimantasyon ve diger iletisimleri
saglayacaksiniz.

o Destek olayi isteklerini baslatmali ve destek olaylarinin teshisi ve ¢cdziimiine aktif olarak
katilmalisiniz.

e Ortaminizin yoneticisi olarak hareket etmelisiniz.

e Talep Uzerine sorun giderme bilgilerini saglamalisiniz (6rnegin, hata ayiklama ve izleme
glnligu dosyalar).

Birlesik Gelismis Yanit

Birlesik Gelismis Yanit: Birlesik Gelismis Yanit (UER), tiim kritik durum olaylar (‘crit sits’) icin daha hizli
yonlendirme ile ve gelismis reaktif olay yonetimi igin size atanan Gelismis Olay Yonetimi ekibinden
kaynaklar atayarak Urlnleriniz ve bulut hizmetleriniz icin hizlandiriimis reaktif destek saglar. Musteriler,
Birlesik Kurumsal temel destek anlasmalarina ek olarak Birlesik Gelismis Yanit satin alabilir veya bunu aktif
Birlesik Kurumsal temel destek anlasmasinin siiresi boyunca herhangi bir noktada ekleyebilirler.

Microsoft Urtinleriniz ve bulut hizmetleriniz icin UER destegi almak Uzere telefon veya web (izerinden bir
olay gondermeniz gerekir. Aciliyet 1 veya Aciliyet A'da agilirsa, Sorun C6zme Destegi talepleriniz otomatik
olarak gelismis yanit siiresi ile yonlendirilecek ve Gelismis Olay Yonetimi ekibiniz otomatik olarak olay
yonetimine atanacaktir.

Gelismis Olay Yonetimi: Gelismis Olay YOneticisi hizmeti, tim Aciliyet 1 veya Aciliyet A Sorun Cézme
Destegi talepleri icin 7x24x365 kullanilabilir. Misterilere, misterinin is hedefleri ve ¢evresi hakkinda bilgili,
belirli bir kaynak havuzu atanir. Bu kaynaklar teknik ¢c6ziim kaynaklarina ek olarak atanir ve zamaninda
¢6zUmi ve yuksek kalitede destek verilmesini saglamak igin tim kritik durum destek olaylarinin
g06zetiminden sorumludur. Misteriye atanan Gelismis Olay Yonetimi ekibine 24-7 dogrudan e-posta
yoluyla ulasilabilir ve size durum ve st kademeye iletme konularinda glincellemeler ve bir eylem plani
saglayarak sirekli teknik ilerlemeyi glivenceye alacaktir.

Herhangi bir Aciliyet 1 olayi igin, Gelismis Olay Yonetimi ekibinin bir Gyesi, isinizi gliclendirmek ve
gelecekteki kesintileri ve sorunlari 5nlemek amaciyla muisteri, MUlsteri Basarisi Hesap Yoneticisi ve hesap
ekibinizin diger Uyeleri ile olay ele alma incelemesi de gerceklestirecektir. Toplanti sirasinda, Gelismis Olay
Yonetimi ekibi Gyesi basarilar ve gelisim alanlari dahil olmak Gzere olaya mudahaleye genel bir bakis
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saglayacak ve gelecekteki vakalari proaktif olarak azaltmak ve ¢dziimlerinizi gliclendirmek igin iyilestirme
onerileri konusunda Musteri Basarisi Hesap Yoneticinizle birlikte calisacaktir.

Kok Neden Analizi (RCA) yalnizca bazi Microsoft teknolojileri igin mevcuttur ve ek icretlendirmeye neden
olabilir. RCA, Birlesik Gelismis Yanita dahil edilmis bir hizmet degildir ancak olay sirasinda CSAM veya
Gelismis Olay Yonetimi ekip Uyelerinizden talep edilebilir. Gelismis Olay Yoneticisi ekibinin bir Gyesiyle,
etkilenen Microsoft teknolojisi icin bir RCA'nin mevcut olup olmadigini, RCA gerceklestirmek igin ek bir
Ucret tahakkuk edip etmeyecegini ve varsa ve olay kapanisindan énce misteri tarafindan agikca talep
edilirse bir RCA baslatmak icin CSAM'nizle birlikte calisip ¢alismayacagini olay sirasinda size bildirecektir.
RCA'yl tamamlamak icin ihtiyag duyulan gunlik dosyalari, ag izlemeleri veya diger tanilama cikisi gibi
materyalleri sunmak UGzere Microsoft ekibiyle birlikte calismaktan sorumlu olacaksiniz.

Gelismis Olay Yonetimi ekibinizin hedefleriniz ve ortaminiz hakkinda temel bilgiye sahip olmasi igin, talep
edilmesi halinde belgeleri saglamali ve sdzlesme siiresinin ilk 60 giini boyunca ise alistirma faaliyetlerine
katilmalisiniz.

Bu kaynaklar uzaktan calisacaktir. Gelismis Olay Yénetimi hizmeti ingilizce, Cince ve Japonca olarak
sunulmaktadir. Bolge kisitlamali, vatandaslik gerektiren veya izin gerektiren teslimat kaynaklari tarafindan
Gelismis Olay Yonetimi hizmeti sunumu bu teklifte mimkin degildir.

UER'nin reaktif hizmetleri, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin ¢éziimiine katkida bulunur ve genellikle
talep Uzerine tiiketilir. Saglanan reaktif hizmetler is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece gecerli olarak secili
Microsoft Urtinleri ve ¢evrimici hizmetleri, icin ihtiyaca gore dahil edilir. Tim reaktif destek, uzaktan
saglanir. ihtiyac oldukca saglanan reaktif hizmetlere ek olarak Gelismis Olay Yénetim ekibiniz ve
CSAM'nizin alistirma faaliyetleri, Gelismis Olay Yonetim Ekibi Uyenizle Gg aylik toplantilar ve Aciliyet 1 olay
sonrasi incelemeleri sunmak Uzere kullanmasi igin Reaktif Destek Yonetimi ve Hizmet Saglama Yénetimi
icin belirli miktarda zaman dahil edilmistir. Gelismis Olay Yonetimi ekibiniz ve Misteri Basarisi Hesap
Yoneticiniz tarafindan ek Reaktif Destek Yonetimi ve Hizmet Saglama Y&netimi saglamak icin dahil
edilenlerin 6tesinde ek saatler satin almayi segerseniz, kaynak bulmanin miimkin oldugu durumlarda
talep Uzerine ve dnceden Microsoft'un kabuli ile ilave veya daha sik toplantilar yapilabilir

Musterinin ¢ok Ulkeli bir Birlesik anlagsmasi varsa UER'nin yalnizca ana bilgisayar llkesi konumu igin satin
alinmasi gerekir. Reaktif bir Gelismis Cozlim olarak, tim UER hizmetleri, Ana Bilgisayar tarafindan tahsis
edilecek ve Ana Bilgisayar Musteri Basarisi Hesap Yoneticisi tarafindan ydnetilecek olan dahil edilen
Hizmet Saglama Yo6netimi saatleri hari¢ Ana Bilgisayar disindaki ve Ana Bilgisayar dahil olmak tzere
konumlara uzaktan saglanabilir.
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Birlesik Gelismis Yanit Aciliyet

ve durum

Unified Enterprise Support Services Description

Beklenen Microsoft Cevabi

Beklenen yanitiniz

Aciliyet 1
Kritik is sistemi ¢cokti:

Risk altindaki is. Kritik bir
uygulama veya ¢6zimiin
tamamen kaybedilmesi.

Aninda ilgilenilmeyi gerektirir

Azure bilesenleri’
15 dakika veya daha kisa
strede ilk cagri yaniti

Diger tlim Urlnler ve hizmetler

- 30 dakika veya daha kisa
strede ilk cagri yaniti

Kidemli Olay Ydneticisi?
otomatik olarak atanir

7 giin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak g&sterilen
caba®

Microsoft icerisinde Griin
ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme

Gerektiginde Ust diizey
yoneticilerimize bildirim

Bizim tarafimizdan talep
edildigi sekilde Ust diizey
yoneticilerinize bildirim

7 guin 24 saat kesintisiz caba
gOstermeyi siirdirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi®

Hizli erisim ve miidahale

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin dnemli 6l¢lide
kaybi veya bozulmasi

30 dakika icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir

ilk cagriya 30 dakikada ya da
daha kisa slirede yanit
verilmesi

Kidemli Olay Yoneticisi
otomatik olarak? atanir

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak gdsterilen

7 glin 24 saat kesintisiz ¢aba
gOstermeyi siirdiirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi®

Hizli erisim ve midahale

Telefonla veya internetten
bildirim

caba?®

"Azure bilesenleriniz icin listelenen yanit siiresi US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media Services, Azure Stack,
Test Base for M365, Microsoft Mesh veya Universal Print'i kapsamaz.

2Gelismis Olay Yénetimi kaynaklary, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla hizlt ¢6ziim bulunmasint
yonlendirmeye yardim eder.

3 Sorun ¢éziim ¢alismalarimizt siirdiirmemize yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamanwz durumunda, nem derecesi
dlizeyini diistirmemiz gerekebilir.

Hizh Yanit

Hizh Yanit: Hizli Yanit, destek olaylarini teknik uzmanlara yonlendirerek ve gerektiginde bulut hizmeti
operasyonlari ekiplerinin katiimini saglayarak bulut hizmetleriniz icin hizlandiriimis reaktif destek saglar.

Microsoft Azure bilesenlerinizle ilgili Hizli Yanit hizmetlerini almak igin gegerli bulut hizmet portali
Uzerinden bir olay géndermelisiniz. Sorun Coziim Destegi istekleriniz, bulut hizmeti uzmanligina sahip
Hizli Yanit destken mihendislerine dogrudan yonlendirilecektir. Olaylar ¢6zim igin standart trlin destek
profesyonellerinden kaynaklari gerektirebilse de, Hizli Yanit ekibi 24x7x365 oraninda olaylardan birincil
sorumlulugunu korur.
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Azure bilesenleriniz icin sorun ¢ozme destegine yanit verme sireleri asagidaki tabloda listelenmistir ve
tim beklenen Temel Paket destegi yanit slirelerinin yerine gecer. Hizli Yanit, Azure Medya Hizmetleri,
Azure Yigini, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365 veya Microsoft Mesh'i
kapsamaz.

Hizli Yanit satin alma, kaynak kullanilabilirligine baghdir. Kullanilabilirlik ayrintilar igin IGtfen musteri basari
hesap yOneticinize danisin.

Hizli Yanit Aciliyet ve durum

Aciliyet 1
Kritik is sistemi ¢okti:
Risk altindaki is. Kritik bir

uygulama veya ¢ozimiin
tamamen kaybedilmesi

Esas is streci kaybedilmistir ve
is makul olarak devam
edemez durumdadir

15 dakika icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir

‘ Beklenen Microsoft Cevabi

ilk cagriya 15 dakikada ya da
daha kisa slirede yanit
verilmesi

24x7 bazinda kesintisiz caba’

Microsoft'un deneyimli
uzmanlarina erisim?

Microsoft icerisinde bulut
hizmeti operasyonlari

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin 6nemli dlglide
kaybi veya bozulmasi

ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme

Gerektiginde Ust dizey
yoneticilerimize bildirim

Beklenen yanitiniz

Bizim tarafimizdan talep
edildigi sekilde Ust diizey
yoneticilerinize bildirim

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz calisma yapmayi
stirdirmek igin uygun
kaynaklarin tahsis edilmesi'

Hizli erisim ve midahale

T Sorun ¢éziim ¢abalarimuzt siirdiirmemize yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, hizmet
saatlerini 7x24'ten asagiya cekmemiz gerekebilir

2 Hizlt Yantt Sorun Cézme Destegi hizmetleri sadece Ingilizce ve Japonca olarak mevcuttur.

Azure Etkinlik Yonetimi

Microsoft Azure Etkinlik Yonetimi (“AEM™): AEM musterilerin planlanmis kritik Azure etkinliklerinde
gelismis proaktif ve reaktif destek saglar.

Tanimlanan etkinlik penceresinden 6nce, AEM ekibi kapsam dahilindeki etkinlik ve ¢6zimun bir
degerlendirmesini yapacak, tanimlanan riskleri azaltmak icin 6nerilerde bulunacak ve tanimlanan etkinlik
kapsama donemi boyunca 7/24 mevcut olacaktir.

Kapsam dahilindeki kritik bir is etkinligini, musteri icin buyuk bir risk/etki olusturan ve boylece daha
ylksek diizeyde hizmet kullanilabilirligi ve performansi gerektiren, misteri tarafindan beklenen bir zaman
noktasi olarak goririz.

Kritik Ig Etkinligi 6rnekleri:

Mevcut bir ¢oziimde 6ngorilebilir yliksek yik
Yeni bir 6zelligin mevcut bir Azure ¢ézimune dagitiimasi
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e Azure'a yeni bir ¢cézimun dagitimi
e  Bir kurum ici veya baska bir bulut saglayicisindan Azure'a gecis

AEM, temel Microsoft Azure hizmetlerini kullanan kritik is etkinliklerini destekler. Her etkinlik tek bir Azure
¢6zUminl kapsar, birden fazla Azure ¢ozimiiniin destek gerektirmesi durumunda mdsteri ek etkinlikler
satin almalidir. Azure ¢6zimdi, misterilere Grlin veya hizmet saglamak igin ortak bir is sonucuna baglanan
Azure abonelikleri ve Azure kaynak kiimesi olarak tanimlanir. AEM, etkinlik dncesi degerlendirme
déneminde misterinin ¢dzimiinl degerlendirecek ve belirlenen riskleri misteriye yazili olarak
bildirecektir.

Etkinlik Oncesi faaliyetlerin bir parcasi olarak, AEM:

*  COzUminuzu degerlendirir ve onu tanir.
*  Calisma suiresini ve kararliligi etkileyen olasi sorunlarin ve risklerin belirler.
»  Azure platformunda kapasite ve dayaniklilik incelemeleri gerceklestirir.

AEM, calisma siresini ve istikrari etkileyen olasi riskleri hafifletmeye yonelik eylemler de dahil olmak tizere
degerlendirme sonuglarinin yazili belgelerini saglayacaktir.

Kritik is etkinlikleri, art arda bes (5) takvim glintine kadar etkinlik kapsami alabilir; musteriler art arda
yuritmek ve art arda bes (5) takvim gliniinden uzunsa beklenen talebin tiim suresini karsilamak icin
gerektigi kadar kritik is etkinligi satin almayi secebilir.

Azure Etkinlik Yonetimi kaynak kullanilabilirligine tabidir, kullanilabilirlik ayrintilar icin lGtfen masteri
basarisi hesap ydneticinize danisin. Microsoft kabul etmedigi siirece, dnceden planlanmis ve etkinligin
baslamasindan en az 6 takvim haftasi dnce yazil olarak onaylanmis kritik is etkinlikleri disinda destek
saglanmayacaktir. Microsoft, bir etkinligi daha az bildirimle kabul etmeyi tercih ederse, kendi takdirine
bagli olarak, etkinlik dncesi degerlendirmenin kapsamini azaltabilir. Misteri AEM hizmet sunumu boyunca
yeterli kaynak veya yanit saglayamazsa AEM iptal edilebilir.

AEM, yalnizca Azure Genel Bulut'ta ¢6ziimleri olan musteriler icin kullanilabilir. AEM, Azure kamu veya
devlet bulut ortamlarina sahip misteriler igin kullanilamaz. AEM teslimati yalnizca ingilizce dilinde
mevcuttur ve yerel dil destek hizmetleri sunmaz.

Azure bulut ¢ézimleri igin, etkinlik siiresince etkinlikle ilgili olay hizmeti istekleri, vaka aciklamasinda AEM
de dahil olmak lizere Microsoft Azure portall Gzerinden ¢evrimigi olarak iletilmelidir.

Aciliyet ve durum Beklenen Microsoft Cevabl Beklenen yanitiniz
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Aciliyet 1

Kritik is sistemi ¢cokti:

Risk altindaki is. Kritik bir
uygulama veya ¢ozimin
tamamen kaybedilmesi

Esas is sUreci kaybedilmistir ve is
makul olarak devam edemez
durumdadir

15 dakika icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin dnemli 6l¢lide kaybi
veya bozulmasi

15 dakika veya daha kisa siirede
ilk cagn yaniti ve Microsoft
icinde hizli eskalasyon?

30 dakika ya da daha kisa stirede
kritik durum kaynaginin
atanmasi.

24x7 bazinda kesintisiz caba’

Microsoft'un deneyimli
uzmanlarina erisim ve Microsoft
blnyesinde Urln ekiplerine hizli
iletim

Gozim yapilandirmaniz hakkinda
bilgi sahibi olan destek
miihendislerinin katilhmu. ilgili
durumlarda, bu miihendisler
etkinlik yonetimi slirecine
yardimci olabilir ve slreci
kolaylastirabilir

Gerektiginde Ust dizey
yoneticilerimize bildirim

Bizim tarafimizdan talep edildigi
sekilde Ust diizey yOneticilerinize
bildirim

7 guin 24 saat temelinde kesintisiz
calisma yapmayi stirdirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi’

Hizli erisim ve midahale

T Sorun ¢éziim ¢abalarumuzt stirdiirmemize yardim edecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda Microsoft'un
hizmet saatlerini 7x24'ten asagiya cekmesi gerekebilir.

2 AEM Destek hizmetleri sadece Ingilizce olarak mevcuttur.

Microsoft, reaktif destek penceresi sirasinda acilan vakalarin etkinlik sonrasi 6zetini verir ve bu vakalarin

¢6zimlenmesini saglar.

Microsoft Office 365 Engineering Direct

Microsoft Office 365 Engineering Direct: Microsoft Office 365 lretim kiraciniz veya Office 365
muhendislik ekibine dncelik verilmis erisim iceren kiracilariniz i¢in gelismis destek saglar. Bu hizmet,
listelenen kiraci veya kiracilar icin kullanilabilir olacaktir, ek bir tcret karsiiginda kullanilabilir ve is
Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte tanimlanir.

Gelistirici Destegi

Gelistirici Destegi: Microsoft platformunda uygulama derleyen, dagditan ve destekleyen gelistiriciler igin
uygulama gelistirme yasam déngusiinde derinlemesine bulut ve Uriin bilgisi ve teknik bilgi dogrultusunda
daha derin proaktif destek saglar. Gelistirici Destegdi, musterilere bulut mimarisi, gtivenlik acig
degerlendirmeleri, ALM/DevOps ¢ozimleri, glivenlik gelistirme yasam déngusu, kod incelemeleri,
performans ve izleme, uygulama modernizasyonu, nesnelerin interneti (loT) uygulama ve ydnetimi, egitim
ve test olanaklari ile kapsamli destek saglar. Gelistirici Destegi ek bir tcret karsiliginda kullanilabilir.
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GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: Misterilere belirlenmis bir GitHub destek ekibine ve ismi belirtilmis bir
GitHub Mdsteri Glvenilirlik Mihendisine (CRE) dncelikli erisim saglar. Ayrica, saglik kontrollerine ve bilet
analizine dayali proaktif rehberlik de dahil olmak lizere ig¢ aylik incelemeler, GitHub Engineering Direct
teklifinin bir parcasidir.

Kritik Gorev Destegi

Kritik Gérev Destegi: is Emrinizde belirtildigi Gzere, kritik gérev ¢éziimiiniziin bir parcasini olusturan
tanimli bir Microsoft Urtinleri ve Cevrimici Hizmetler seti icin daha yiksek diizeyde destek saglar. Kritik
Gorev Destegi (STMC), 6zellestirilmis bir destek hizmetleri programi saglar; ek bir Gcret karsiliginda verilir
ve is Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte tanimlanir. SfMC hizmetlerinizi destekleyen, mevcut bir Microsoft
Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmeniz olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri sdzlesmenizin siresi
dolar veya feshedilirse, STMC hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir.

Azure Engineering Direct

Azure Engineering Direct: Azure Engineering Direct (AED), misterinin Microsoft Azure iretim ortaminin
temel is yUkleri icin, dogrudan Azure Hizmetleri mihendislik ekibine dncelikli erisim iceren gelismis destek
saglar.

AED'nin amaci, AED'nin temel mihendislik organizasyonundaki varligi, glicli teknik beceriler ve misteri
hakkinda derin bilgi birikimi yoluyla kayitl Azure hizmetleri icin misterinin degere ulagsma siiresini
hizlandirmaktir. Bu, AED'nin miihendislik icinde musteriyi savunmasini ve teknik is ihtiyaglarini daha iyi
karsilamak icin 6zel bir deneyim sunmasini saglar.

Bu gelismis destek hizmeti, yalnizca yirtitme sirasinda is Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte agiklanan ve
tanimlanan sekilde kayitl abonelik(ler) ile iliskili kaynak kimlikleri icin kullanilabilir olacaktir. AED
hizmetlerinizi destekleyen, mevcut Microsoft Birlesik Destek hizmetleri ve Azure Hizli Yanit s6zlesmeleriniz
olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri veya Azure Hizli Yanit sozlesmelerinizin slresi dolar veya
feshedilirse, AED hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir.

Siber Giivenlik Gelismis Coziimler

Siber Giivenlik Gelismis Coziimler hem reaktif hem de proaktif senaryolar kapsaminda siber giivenlikle
ilgili 6zel yardim saglar (“Siber Glvenlik Destek Hizmetleri”). Bu hizmetler, hedefli siber saldiri riskini
azaltmaya, glvenlik krizi durumlarina daha iyi hazirlanmaya veya aktif bir gtivenlik ihlalini sorusturmaya ve
kontrol altina almaya yardimci olur. Siber Glvenlik Destek Hizmetleri ile ilgili ek ayrintilar Misteri Basarisi
Hesap Yoneticiniz (CSAM) araciligiyla saglanabilir.

Siber Glvenlik Destek Hizmetleri, asagidaki 6nceden tanimlanmis tekliflerden biri veya daha fazlasi olarak
satin alinabilir. Onceden tanimlanmis bir teklifin bir parcasi olarak blok saatler halinde satildiginda, Siber
Guvenlik Destek Hizmetleri saatleri kullanildikca ve saglandikca satin aldiginiz toplam saatlerden dasalir.

Siber Glvenlik Destek Hizmetleri proaktif veya reaktif olarak tanimlanir. Proaktif Siber Glvenlik Céziimleri
nasil satin alinmis olursa olsun, kaynaklar, baslatma toplantisinda taraflarin s6zlesmesine dayali olarak
tahsis edilir, dnceliklendirilir, atanir ve hizmet planinizin bir pargasi olarak belgelenir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar
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e Siber Glvenlik Destek Hizmetlerinizi destekleyen, mevcut bir Microsoft Birlesik Destek hizmetleri
s6zlesmeniz olmalidir. Microsoft Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin siiresi dolar veya
feshedilirse, Siber Guvenlik Destek Hizmetleriniz de ayni tarihte feshedilecektir.

e Tum Siber Glvenlik Destek Hizmetleri, t¢ (3) gtinlik "Atdlye Calismasi-Glvenlik Krizi ve Yanit
Alistirmasi” ve bir guin, 32 saatlik bir hizmet olan “Siber Glvenlik Olayi Yanit 1 Glnlik Uzaktan”
hari¢ olmak Uizere en az bes (5) glin strer. Gorevi tamamlamak icin ek giinler gerekebilir.
Microsoft, bes (5) glinlik artislarla (giinde sekiz (8) saat) satin alinmasi gereken ek gtinleri
belirlemek icin musteriyle birlikte ¢alisacaktir.

e Siber Glvenlik Destek Hizmetleri, is saatleri icinde kullanilabilir (tatiller ve hafta sonlari haric, 08:00
ila 17:00 olarak tanimlanir).

e Siber Givenlik Destek Hizmetleri, sizin sectiginiz ve is Emrinizde listelenmis Microsoft Griinlerini ve
teknolojilerini destekler.

e Siber Givenlik Destek Hizmetleri, is Emrinizde belirtilen, atanmis destek konumunda tek bir
destek konumu igin saglanir.

e Siber Glvenlik Destek Hizmetleri, yerinde olarak satilmadikca veya dnceden yazih olarak aksi
kararlastirlmadikg¢a uzaktan saglanir. Yerinde ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin
O6demeleri 6nceden yapilmayan durumlarda, makul seyahat ve harcamalari igin size fatura
dizenleyecegiz.

e Siber Guvenlik Destek Hizmetleri yalnizca ingilizce dilinde sunulmaktadir.

e Microsoft, asagida aciklanan araclari (Microsoft'un 6zel sistemleri dahil) kullanarak Misterinin ug
noktalarini, olumsuz faaliyetlerin varligi acisindan inceleme becerisine glivenmektedir.
Microsoft'un musterinin hedeflerine ulasabilmesi, misterinin bu araclan diizglin ve tam olarak
dagitmasina bagldir. Gorev sirasinda kesfedilen bilgiler, ek araglara ihtiyaci zorunlu kilabilir.

Siber Glvenlik Destek Hizmetleri, size asagidakileri icerebilecek bir Microsoft destek kaynaklari ekibi
tarafindan saglanacaktir:

o Birlesik Destek Musteri Destek Hesap Yoneticiniz (“CSAM");

e Siber glvenlik ve olay yaniti konusunda derin bilgiye sahip bir Microsoft Givenlik Uzmanlari ekibi
("Muhendisler”) ve

o Belirli becerileri gerekli kilabilecek hakli sebepler oldugunda uzman Microsoft Musteri
Mduhendisleri.

Nasil Baglanilir:

e Reaktif senaryolar igin:

o Potansiyel bir giivenlik olayina dikkat cekmek icin web portallari veya telefon yoluyla reaktif
bir destek vakasi acin
ilk sorusturma yapilir ve gerekirse ortamin tam olarak arastiriimasi énerilebilir.
Microsoft, olayin niteligine bagl olarak reaktif hizmetleri tamamlamak icin farkh stratejiler ve
metodolojiler kullanacaktir. Microsoft, sorusturmanin baslangicinda ilk hedefleri belirlemek
icin ve sonrasinda bu hedeflere yénelik giincellemeleri ve diger sorusturma kararlarini
gorusmek igin gorev boyunca diizenli olarak Musteriyle istisare edecektir. Sorusturma
stratejisi hakkinda 6nemli kararlari Misteri verecektir. Microsoft reaktif hizmetleri,
Microsoft'un asagidaki tabloda belirtilen faaliyetleri gerceklestirmesini icerebilir, ancak
Musteri, Microsoft'un reaktif hizmetleri saglarken yaklasimini, olasi bir gtivenlik olayini
sorusturmada Muisteriye yardimci olmak igin uygun sekilde degistirebilecegini kabul ve beyan
eder:

Ust Diizey Kapsam ('Kapsam Dahilindeki Alanlar’)
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Siber Giivenlik
Olayi
Yaniti

Bir glivenlik olayindan sonra binalardaki Windows ortamlarinin uzaktan, reaktif
olarak arastiriimasi. Degerlendirme, ¢alisma istasyonlarini, sunuculari ve etki
alani denetleyicilerinin yani sira gérev ekibinin takdirine bagl olarak Linux
ortamlarini icerir.

Degerlendirme sunlari saglar:

e ilgili makinelerin tehdit avi ve adli analizi

e Tersine miuhendislikle ilgili siipheli dosyalar

e Ozel tehdit istihbarati

e Active Directory'nin glivenlik yapilandirma degerlendirmesi

o Gegerliyse, aktif saldir senaryolarindaki sinirlama adimlarina iliskin
kilavuz

o Ayni 4 kisilik ekip boyutuyla, ayni kapsam ve faaliyetlere sahip, sadece 8 saat
streli tek glinliik bir gérev olan “Siber Guvenlik Olay Yaniti 1 Gunlik Uzaktan”
olarak da mevcuttur. Depozito ile dnceden satin alinabilir.

e Not: Miisteri "Siber Glivenlik Olay Yaniti — Yerinde” olarak satin alirsa ve kaynagin
kullandabilirligine bagli olarak yerinde destek mevcuttur.

Office 365 - Olay

Yaniti

Bir glivenlik olayindan sonra tek bir O365 kiracisi dahil olmak tizere Office
365/Azure AD (AAD) ortamlarinin uzaktan, reaktif sorusturulmasi.

Degerlendirme sunlari saglar:

e Supheli kullanicilarin ve potansiyel olarak riske girmis hesaplarin
sorusturulmasi

e 0365 hizmetleri genelinde dnemli veri noktalarinin sorusturulmasi

e 0365 Mimarisinin givenlik bilesenleri degerlendirmesi

e 0365 hizmetlerini korumak igin risk yonetimi dnerileri

e Yuksek riskli kullanicilarin 6zel tehdit profili

e Gecerliyse, aktif saldirn senaryolarindaki sinirlama adimlarina iliskin
kilavuz

Siber Giivenlik
Operasyonlari
Hizmet

Uzaktan, proaktif tehlike degerlendirmesi ve giivenlik statiisi incelemesi.
Degerlendirme, Defender for Endpoint (MDE) ve Defender for Identity (MDI)
tarafindan desteklenen calisma istasyonlarini, sunuculari ve etki alani
denetleyicilerini icerir.

Degerlendirme sunlari saglar:

e ilgili makinelerin sinirli adli analizi

e Supheli dosyalarin analizi

e Ozel tehdit istihbarati

e Active Directory'nin glivenlik yapilandirma degerlendirmesi
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Atolye Calismasi —  Guvenlik krizi durumlarini ve bir glivenlik olayr durumunda nasil miidahale
Giivenlik Krizi ve edilecegini anlamak igin U¢ (3) ginlik interaktif sinif deneyimi saglayan uzaktan,
Yanit Aligtirmasi proaktif atolye calismasi.

Teslim edilebilir 6geler

"Atolye Calismasi — Guvenlik Krizi ve Yanit Alistirmasi” icin:
o Dijital katihma calisma kitabi

Diger tim teslim edilebilir dgeler igin:

e Talep Uzerine, risk degerlendirmesini ve/veya dlizeltme 6nerilerini icerebilecek temel arastirma
bulgularini 6zetleyen, hizmet saglama ekibi tarafindan hazirlanan, Microsoft PowerPoint
formatinda bir "kisa” belge.

e Ozette aciklanan 6geleri iletmek icin Misteriye sdzIi olarak dzet bir sunum.

e Teknik olarak uygulanabilir ve destekleyici veriler mevcutsa, gorev sirasinda analiz edilen ilgili
destekleyici verilerin ve dosyalarin konumunu tanimlayan ve belgeleyen bir zaman ¢izelgesi
belgesi.

Ayrica "Siber Guvenlik Olayi Yaniti” ve “Siber Glvenlik Operasyonlari Hizmeti” tarafindan da saglanir:

e Teknik nedenlerden dolay olusturulamadigi nadir durumlar disinda bulgularla ilgili teknik bilgileri
gOsteren bir Microsoft PowerBl gdsterge paneli.

Teslim Edilebilir Ogeler (yukarida tanimlandigi gibi), Miisteri Teslim Edilebilir Ogeleri kabul etmemeyi
se¢cmedigi surrece, Siber Guvenlik Olay Yaniti iliskisinin sona ermesinden sonraki on (10) takvim glint
icinde teslim edilecektir. Misterinin Teslim Edilebilir Ogeleri kabul etmeme tercihi, hicbir kosulda
Microsoft'un hatasi degildir ve Microsoft ve Misteri tarafindan karsilikli olarak aksi kararlastiriimadikga,
Microsoft'un s6z konusu Teslim Edilebilir Ogeleri teslim etme yiikimliiligu, géreviendirmenin son
glninden 10 takvim giini sonra sona erer.

Kapsam Haricindeki Hizmetler

Microsoft, Siber Glvenlik Destek Hizmetlerini profesyonel 6zen ve beceriyle gerceklestirecektir; ancak
Anlasmadaki higbir sey, Siber Guvenlik Destek Hizmetlerinin tim glivenlik veya ag tehditlerini, gtivenlik
aciklarini veya izinsiz girisleri tespit edecegi veya tanimlayacagi, verilerin sifresini ¢6zecegi veya
kurtaracagi, operasyonlari geri yukleyecegi veya yetkisiz erisim veya kontroliin gerceklestigi bir Misterinin
sistemlerinin kontroliinl geri kazandiracagina dair bir garanti islevi gormemektedir. “"Kapsam Dahilindeki
Alanlar”da acikga listelenmeyen herhangi bir alan kapsam disidir. Siber Guvenlik Destek Hizmetlerinin
kapsam disi alanlari asagidakileri icerir ancak bunlarla sinirli degildir:

e Ag Olusturma ekipmaninin analizi

e Eski (desteklenmeyen) isletim sistemlerini galistiran ug noktalarin kapsamli analizi

e Ozel desifre ediciler saglamak dahil olmak (izere sifreli dosyalar veya ana bilgisayarlar icin sifre
¢6zme destegi

o Kimlik, durttler veya koken dahil saldirganin 6zellikleri

e Uriin lisanslari (Microsoft'a ait veya Microsoft'a ait olmayan), triin denemeleri haric,
kullanilabilirlige tabidir
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e Analiz sirasinda kullanilan donanim

e Sabit veya surekli giivenlik izlemesi, is Emri tamamlandiktan sonra izleme ve/veya standart is
saatleri, sabah saat 8 ila aksam saat 5 Pasifik Standart Saati (veya karsilikli olarak kararlastirilan
diger saat dilimi) disinda izleme.

e Kaynak kodunun gozden gegirilmesi

e Teknik ve/veya mimari BT sistemleri tasarimi

o Bilirkisilik veya bir hukuk mahkemesinde yasal kabul edilebilirlik icin kanit standartlarini karsilamak
Uzere herhangi bir calisma dahil olmak lzere dava yardim veya destek hizmetleri

e isuygulamasi givenligi

e Bireysel projelerin proje yonetimi

e Test faaliyetleri

e Varlik kesfi ve envanteri

e Bu gorev sirecinde tanimlanabilecek munferit proje girisimleri icin RFl veya RFP belgelerinin
hazirlanmasi

e Reglile edilen herhangi bir hizmet veya faaliyetin saglanmasi. Microsoft, herhangi bir tlkede,
eyalette veya ilde 6zel arastirmaci, hukuk danismani veya denetci olarak lisansli veya sertifikali
degildir ve 6zel lisanslar gerektiren denetime tabi sorusturma hizmetleri, hukuk tavsiyesi, denetim
veya i¢ kontrol danismanlik hizmetleri veya miihendislik hizmetleri saglamak Gzere
tutulmamaktadir.

e Mihendisin Hizmet Saglama Yoneticisi tarafindan talimat verilmedikce ve onaylanmadikca hafta
sonu ¢alismasi

Miisterinin Sorumluluklar

e ihtiyac oldukca, Global Yénetici izinlerine sahip yalnizca buluta 6zel Azure AD hesaplari saglamak.

e Olay Yanit gorevi igin gerekli araclari uzaktan dagitmak icin operasyonel bir ¢cozim (6r. SCCM,
Active Directory GPO veya diger).

e  Microsoft Siber Guvenlik Destek Hizmetleri saglama ekibi tarafindan belirtilen ve saglanan 6zel
analiz araglarinin dagitimi. Her bir ilgili gorev igin gerekli olan araglar hizmet saglama ekibi
tarafindan detaylandirilacak ve Musteri (1) araglarin herhangi bir Misteri cihazinin glvenilirligini
veya kullanilabilirligini etkilemediginden emin olmak icin testler yapacak ve (2) araglari Microsoft
tarafindan saglanan kapsama uygun sekilde kuracaktir.

e  Mausteriler, Microsoft Siber Glvenlik Destek Hizmetlerinin varsa sigorta poligeleri kapsaminda olup
olmadigini bagimsiz olarak dogrulamalidir.

e Mdsteri, Siber Guvenlik Destek Hizmetlerinin Musterinin Uretim ortaminda veya Uretim verileriyle
gerceklestiriimesini talep ederse, bu durumda Microsoft bu ortamda ve/veya bu verilerle
calismadan 6nce, Misteri (1) Microsoft'a bu ortam ve/veya verilerle arayliz olusturmasi igin yeterli
talimatlari ve Musteri denetim kaynaklarini saglamali ve (2) ortamin ve/veya verilerin gecerli bir
yedegine sahip oldugundan emin olmalidir.

e Glvenlik olayi yanit ekiplerinin, diger olay yanit hizmeti saglayicilar gibi Gg¢lincl taraflarin yarattigi
engeller olmadan, standart protokollerinin bir parcasi olarak kullandigi adli sorusturma sureclerini
ve prosedurlerini tam olarak yerine getirmeleri icin tam yetkilendirilmesi. Musterinin Microsoft'u
isini yapmasi icin tam olarak yetkilendirmemesi, hizmetin gecikmesine veya yetersiz sonuglara
neden olabilir.

e  Guvenlik Krizi ve Yanit Alistirmasi veya diger Siber Guvenlik Yanit Hizmetleri icin Musteri, bu
uygulamanin bir sonucu olarak uretilen tim materyallerin, teslim edilecek 6gelerin veya kayitlarin
gizli bilgi olarak ele alinacagini, yalnizca Musterinin dahili is amaclari icin kullanilacagini ve
Microsoft'un dnceden yazili onayi olmadan herhangi bir tGglnci tarafa dagitilmayacagini,
gOsterilmeyecegini veya baska bir sekilde aktarilmayacagini kabul eder. Ayrica Misteri, s6z
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konusu materyalin icindeki veya Uzerindeki fikri mulkiyet hakki bildirimleri dahil olmak tizere higbir
bildirimi degistirmeyecek, kaldirmayacak veya gizlemeyecektir.

2.4 Cok iilkeli Destek

Cok iilkeli Destek Hizmetlerine Genel Bakis

Microsoft Birlesik Kurumsal Destek hizmetleri, Cok tilkeli Destek, is Emrinizde (veya is Emirlerinde)
aciklandigi gibi birden cok Destek Konumunda size destek saglar. Cok Ulkeli Destek yapisinin aciklamasi
asagidaki gibidir:

e Ana Bilgisayar: Bu, is Emrinizde kendisi icin Microsoft Birlesik Destek Temel sézlesmesini
yaptiginiz Destek Konumudur.

e Uc Birim: Bu, Ana Bilgisayar konumu disinda Microsoft Birlesik Kurumsal Destek hizmetleri
alacaginiz ve bu konum icin satin aldigimiz hizmetleri almaya hakki olan, is Emrinizde belirtilen
Destek Konumudur.

Nasil Satin Alinmalh

Bu EUSSD, kullanilabilir Cok Ulkeli Destek hizmetlerini agiklamaktadir. Belirli hizmetler ve varsa ilgili miktar,
Destek Konumuna gére iliskili is Emrinde gdsterilecektir.

Burada aciklanan Hizmetler, Ana Bilgisayar is Emrinizde belirtilen Destek Konumlariniza teslim edilebilir ve
Ana Bilgisayar tarafindan asagidaki degisikliklerle Microsoft Birlesik Kurumsal Destek s6zlesmenizin bir
parcasi olarak tahsis edilebilir:

e Temel Paket Hizmetleri: Aksi belirtiimedikce, Temel Paket Hizmetleri (“v"" ile gosterilenler)
belirlediginiz Destek Konumlarinda veya Ana Bilgisayar is Emrine gére Ana Bilgisayar tarafindan
Destek Konumlarina tahsis edildigi sekilde kullanilabilir.

Reaktif Hizmetler: Reaktif Hizmetler, Ana Bilgisayar dahil olmak tGzere Ana Bilgisayar disindaki
konumlara uzaktan saglanabilir.

Hizmet Saglama Yénetimi (SDM): is Emrinizde belirtildigi gibi, SDM belirlenmis Ana Bilgisayar
ve U¢ Nokta Destek Konumlarina teslim edilebilir. Temel Paketinizde yer alan SDM hizmetlerinin
kullanilabilirligi, Ana Bilgisayar tarafindan tahsis edilecek ve Ana Bilgisayar basari hesap
yOneticisi tarafindan yonetilecektir. SDM teslimati, Ana Bilgisayar konumunun is saatleri ile sinirli
olacaktir. Ek SDM hizmetleri, ek hizmetleri veya gelismis hizmetleri ve ¢6ziimleri satin alirken
gerekli olabilir.

o Ek SDM: Ek SDM kaynaklari, is Emrinde belirtildigi gibi Ana Bilgisayar veya U¢ Nokta
Konumlar icin satin alinabilir ve belirlenen Destek Konumuna teslim edilir. Kaynaklarin
mevcut olmasi ve yukaridakilere tabidir.

istege bagh hizmetlerin (yukaridaki Destek tablolarinda “+" ile gosterilenler) kullanilabilirligi asagidaki

gibidir:
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Proaktif Hizmetler
o Size miktar is Emrinizde gosterilecek ve istisna Ulkeler disinda is Emrinizde belirlenen
Destek Konumlarinda kullanilabilecek Proaktif Hizmetler saglanabilir,

o Vergi istisnasi konumu icin Proaktif Hizmetler, séz konusu satim sézlesmesi icin is
Emrinde tanimlanacaktir.
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e Bakim Hizmetleri - Kdk Neden Analizi: Satin alinan hizmetler, belirlenen Destek
Konumlarindaki personel tarafindan kullanilabilir.

e Destek Teknolojisi Danismani (STA): STA hizmetleri, istisna Ulkeler disinda is Emrinizde
belirlenen Destek Konumlarinda kullanilabilir ve kaynak kullanilabilirligine tabidir.

e Gelismis hizmetler ve ¢6ziimler: Tim gelismis hizmetler ve ¢coziimler, Ana Bilgisayar veya Ug
Nokta Destek Konumlarinda kullanilmak tzere satin alinabilir. Kullanilabilirlik durumuna goére
gecerlidir. Baska kisitlamalar uygulanabilir.

e Satin alinan diger destek hizmetleri, is Emrinizde belirtilen Destek Konumlarinda kullanilabilir.

Cok Ulkeli Destek Ek Hiikiim ve Kosullar

Burada ve is Emrinizde aciklanan hiikiim ve kosullara ek olarak, burada belirtildigi sekilde hizmetler
vermemiz asagidaki 6n kosullara ve varsayimlara dayanmaktadir:

Atanmamis destek konumlarinda personelin Ana Bilgisayar veya U¢ Nokta Destek Konumu icin satin
alinmis ve is Emrinde belirtilmis uzaktan Proaktif Hizmetlere katiimasina izin verebiliriz. Bu katilima,
Microsoft'un takdirine bagl olarak izin verilir.

Proaktif Krediler, aksi belirtiimedikce yalnizca is Emrinizde listelenen Ana Bilgisayar ve Uc Nokta
Destek Konumlari arasinda degis tokus edilebilir. Tim degis tokuslar ilgili Destek Konumlarindaki
Proaktif Krediler icin gecerli para birimleri ve oranlara gore tamamlanacaktir. Gegerli oranlar
Microsoft Hizmetleri temsilciniz tarafindan saglanabilir. Kesirli Proaktif Krediler ile sonuglanan tim
degis tokuslar en yakin birime yuvarlanir. Proaktif Krediler, istisna Ulkeler ile degis tokus edilemez.

Musteri, satin alinan destek hizmetlerinin Ana Bilgisayar ve U¢ Destek Konumlari arasinda
dagitilmasi veya degis tokus edilmesinden kaynaklanan tiim vergi yukimliltklerinden tek basina
sorumlu olacaktir.

is Emri Suresi boyunca yapilan hizmet degisiklikleri veya degis tokuslar yazili olarak sézlesme
yapilmasini gerektirebilir.

Fatura Diizenleme: Aksi belirtiimedikce, is Emrinizde belirtilen tiim Destek Konumlari icin tiim
Hizmetler dahil olmak tizere, ddenmesi gereken tutar icin tek bir fatura dlzenlenir. Vergiler,
Microsoft imza Yetkilisi ve Ana Bilgisayar Konumunuzun degerlendirilmesini temel alacaktr.
Musteri, 6denmesi gereken ek vergilerden tek basina sorumlu olacaktir.

Fatura Diizenlemeye iliskin Ozel Durumlar: Hindistan Cumhuriyeti, Cin Halk Cumhuriyeti, Cin
Cumbhuriyeti (Tayvan), Cin Cumhuriyeti (Hong Kong), Kore Cumbhuriyeti, Japonya, Yeni Zelanda,
Makau ve Avustralya'da (tiim istisna Ulkeler) teslim satin alinan hizmetlerin her birinin, bu Destek
Konumunda teslim edilecek Hizmetleri listeleyen ayri bir is Emri olmalidir. Hizmetler ilgili Destek
Konumuna faturalandirilir ve gegerli yerel vergiyi icerir.

2.5 Ek hiikiim ve kosullar

Microsoft Birlesik Destek hizmetleri asagidaki 6n kosullara ve varsayimlara goére verilir.

e Temel Paket reaktif hizmetler, atanmis destek personelinizin konumlarina uzaktan saglanir.
Tersi yazili olarak belirtilmis olmadikca tiim hizmetler, is Emrinizde listelenen Glkedeki yerinize
uzaktan saglanir.

e Temel Paket reaktif hizmetler ingilizce olarak ve miimkiin olan durumlarda, konustugunuz
dilde saglanabilir. Yazili olarak baska bir sekilde mutabik kalinmamissa, tim diger hizmetler,
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hizmetleri saglayan Microsoft hizmetlerinin bulundugu yerde konusulan dilde veya ingilizce
olarak saglanir.

Bir is Emrinde, bu Birlesik Kurumsal Destek Hizmetleri Aciklamasinin bir Ekinde baska bir
sekilde ifade edilmedikce veya http://serviceshub.microsoft.com adresli Microsoft Premier
Cevrimici web sitesinde 6zellikle haric tutulmadikca, Microsoft tarafindan
http://microsoft.com/licensing/contracts adresinde (veya Microsoft'un belirttigi ve bunun
ardili olan baska bir sitede) zaman zaman yayinlanan Uriin Kosullarinda belirtilen ve beyan
edilen kayitli lisanslara ve sdzlesmelere ve/veya is Emrinizin Ek A’sindaki 6deme hesabi
kimligine gore satin almis oldugunuz, ticari olarak piyasaya siriilmus, genel olarak kullanima
sunulan Microsoft yazimlari ve Cevrimici Hizmetlerin tim sirtmleri igin destek
saglamaktayiz.

ilisikteki bir ekte tersi belirtilmis olmadikca, 6n siirlim ve beta driinleri icin destek saglanmaz.

Bir Destek is Emri Siiresi icinde ve bunun bir parcasi olarak satin alinan ek hizmetler de dahil
olmak (izere tiim hizmetler, ilgili is Emrinin Siresi icerisinde kullanilmazsa gecerliligini yitirir.

Hizmetlerin planlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir ve minimum diizeyde kayit
yapilmamissa atolye calismalari iptal edilebilir.

Talebiniz tzerine sorunlari analiz etmek icin sisteminize uzaktan baglantiyla erisebiliriz.
Personelimiz yalnizca tarafinizca yetki verilmis olan sistemlere erisecektir. Uzaktan baglanti
yardimini kullanmak icin, bize uygun erisimi ve gerekli donanimi saglamaniz zorunludur.

Bazi hizmetler, musteri verilerinizi depolamamizi, islememizi ve bunlara erismemizi
gerektirebilir. Bunu yaptigimizda, veri koruma ilkeleri ve stireclerimize uyan Microsoft onayli
teknolojiler kullaniriz. Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojiler kullanmamizi isterseniz,
musteri verilerinizin bitinligunden ve glvenliginden yalnizca sizin sorumlu oldugunuzu ve
Microsoft'un, Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojileri kullanimiyla baglantili higbir
sorumluluk Gstlenmediginizi anlar ve kabul edersiniz.

Daha 6nce planlanmis bir hizmetin iptal edilmesini talep ederseniz, iptalin veya yeniden
planlamanin teslimatin ilk gliniinden 14 giinden daha kisa bir slire 6nce bildirilmesi
durumunda Microsoft, hizmet fiyatinin yizde 100'lne kadar bir iptal Gcreti kesebilir.

Ek hizmet satin alirken sunumu hizlandirmak icin hizmet sunumu ydnetiminin eklenmesini
isteyebiliriz.

Bir hizmet tiirl siparis ettiyseniz ve bunu baska bir hizmet tlriyle degistirmek isterseniz,
mumkiinse ve hizmet saglama yoneticinizle anlagmaya vardiysaniz, esit degeri alternatif bir
hizmete uygulayabilirsiniz.

Ek hizmetlerin tamami Ulkenizde sunulmayabilir. Ayrintilar igin IGtfen hizmet sunum
kaynaginizla iletisime gegin.

Bize erisim sagladiginiz, Microsoft'a ait olmayan kodun sadece sahip oldugunuz kod
oldugunu kabul etmektesiniz.

Hizmetler, Hizmete Bagh Teslim Edilebilir Ogeleri, size veya Microsoft'a ait olan kodla ilgili
tavsiyeleri ve rehberligi veya diger destek hizmetlerinin dogrudan saglanmasini icerebilir.

Reaktif hizmetler saglarken Microsoft, 6rnek kod disinda herhangi bir tiirde kod saglamaz.

Musteri, destek hizmetlerinin gerceklestiriimesinde saglanan herhangi bir kodun uygulanmasi
ve korunmasit ile ilgili tim sorumluluk ve riskleri tGstlenecektir.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Satin alinan hizmetler icin platforma iliskin asgari gereksinimler bulunabilir.
Hizmetler musterilerinize saglanamayabilir.

Yerinde ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri dnceden yapilmayan
durumlarda, makul seyahat ve yasam harcamalari icin size fatura diizenleyecegiz.

GitHub Destek Hizmetleri, Microsoft Corporation'in tamamina sahip oldugu bir bagl kurulusu
olan GitHub, Inc. tarafindan saglanir. is Emrinizdeki aksine hiikiimlere bakilmaksizin,
https://aka.ms/github_privacy adresinde bulunan GitHub Gizlilik Bildirimi ve
https://aka.ms/github_dpa adresinde bulunan GitHub Veri Koruma Eki ve Guvenlik Eki, GitHub
Destek Hizmetlerini satin almaniz icin gecerli olacaktir.

ilgili Eklerde ilave &n kosullar ve varsayimlar belirtilebilir.

2.6 Sorumluluklariniz

Microsoft Birlesik Destek hizmetlerinin avantajlarinin en uygun hale getirilmesi, ilgili tim Eklerde ifade
edilenlere ilave olarak, asagidaki sorumluluklar yerine getirmenize baglidir. Asagidaki sorumluluklarin
yerine getirilmemesi, hizmetin gecikmesine neden olabilir:
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Ekibinize liderlik yapmaktan sorumlu olacak bir destek hizmetleri ydneticisi belirleyeceksiniz.
Bu yonetici tim destek faaliyetlerinizi ve destek olaylari taleplerinizin bize iletilmesi icin olan ig
stregleri yonetecektir.

Cok Ulkeli Destek Hizmetleri satin alirsaniz Ana Bilgisayar Destek Konumunuz igin yerel
ekibinize liderlik yapmaktan ve tim destek faaliyetlerinizin ve destek olaylari taleplerinizin
bize iletilmesi icin i¢ strecleri ydnetmekten sorumlu bir destek hizmetleri yoneticisini ismiyle
belirlemeniz gerekecektir. Ayrica, diger Destek Konumlarinda bir destek hizmetleri yoneticisini
ismiyle belirlemeniz gerekebilir.

Microsoft destek web sitesi lizerinden ya da telefonla destek istekleri olusturmaktan sorumlu
belirli reaktif destek irtibat kisilerini ihtiyag oldukga gorevlendirebilirsiniz. Bulut tabanl
hizmetlerinizin bulut yoneticileri, ilgili destek portallar Gzerinden bulut destek istekleri de
gonderebilir.

Cevrimici hizmetler destek istekleri igin Bulut yoneticileri, bulut tabanl hizmetleriniz igin,
destek isteklerini ilgili cevrimici hizmet destek portal araciligiyla géndermelidir.

Bir hizmet istegi gdnderirken reaktif destek ilgili kisileriniz karsilastiginiz sorunu temel olarak
anlamali ve Microsoft'un sorunu teshis edip ilgili birimlerle paylasmasina yardim etmek icin
sorunu ¢ogaltma kabiliyetine sahip olmalidir. Bu irtibatlar ayni zamanda sistem sorunlarini
¢6zmek ve Microsoft'un hizmet isteklerini analiz edip ¢dzime kavusturmasina yardimci olmak
lUzere desteklenen Microsoft Urlinleri ve Microsoft ortaminiz hakkinda da bilgi sahibi olmalidir.

Bir hizmet talebinde bulunurken, reaktif destek personelinizden bizim tarafimizdan talep
edilen problem belirleme ve ¢6ziim faaliyetlerini yerine getirmeleri istenebilir. Bunlar arasinda,
ag izlemelerinin gerceklestirmesi, hata mesajlarinin yakalanmasi, yapilandirma bilgilerinin
toplanmasi, Grlin yapilandirmalarinin degistirilmesi, yazimin yeni stirimlerinin ya da yeni
bilesenlerin kurulmasi veya sureglerin degistirilmesi yer alabilir.

Hizmetlerin kullanimini, satin aldiginiz hizmetlere bagh olarak planlamak icin bizimle birlikte
calismayi kabul etmektesiniz.
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e s Emrinizde atanan ismi belirtilmis kisilerde yapilan degisiklikleri bize bildirmeyi kabul
edersiniz.

e Verilerinizi yedeklemekten ve yikici hatalardan kaynaklanan kayip veya degistirilmis dosyalarin
tekrar olusturulmasindan siz sorumlusunuz. Yazilim ve verilerinizin bittnliguna ve glvenligini
saglamak icin gerekli prosedirleri uygulamaktan da Siz sorumlusunuz.

e MUmkin oldugunda, size hizmetlerle ilgili olarak zaman zaman sunacagimiz miisteri
memnuniyeti arastirmalarina yanit vermeyi kabul etmektesiniz.

e Calisanlariniz veya yiklenicilerinizden kaynaklanan tiim seyahat ve harcamalardan Siz sorumlu
olacaksiniz.

e Hizmet saglama kaynaginiz sizden satin aldiginiz hizmete yonelik diger sorumluluklari
gerceklestirmenizi isteyebilir.

e Bu destegin bir parcasi olarak bulut hizmetlerini kullanirken ilgili cevrimici hizmeti satin
almalisiniz ya da mevcut bir aboneliginiz ya da veri planiniz olmaldir.

e  Proaktif hizmetler ve gelismis hizmet ve ¢ozim taleplerini, gerekli veya ilgili tim verilerle
birlikte, gegerli is Emrinin sona erme tarihinden en fazla 60 giin dnce géndermeyi kabul
ediyorsunuz.

e Yerinde bulunmasi gereken hizmet saglama ekibimize, dahili sistemlerinize ve teshis
araclariniza erisime ek olarak makul telefon ve yiksek hizli internet erisimi saglamay kabul
etmektesiniz.
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