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Unified Enterprise Support Services Description

1 Bu belge hakkinda

Microsoft Birlesik Kurumsal Destek Hizmetlerinin Tanimi, Microsoft'tan satin alinabilecek profesyonel
hizmetler hakkinda bilgiler sunmaktadir. Tim 6n kosullar, sorumluluk reddi beyanlari, sorumluluk
sinirlamalari ve musterinin sorumluluklari da dahil olmak tzere, satin aldiginiz hizmetlere ait tarifleri
dgrenmek dnemlidir. 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 timu kiresel capta mevcut olmadigini litfen unutmayin. Yerel
bdlgenizde hangi hizmetlerin satin alinabilecedini belirlemek igin lGtfen Microsoft temsilcinizle iletisime
gecin. Mevcut hizmetler degisiklige tabidir.
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2 Miisteri basari ve destek hizmetleri

Microsoft Birlesik Kurumsal Destek Hizmetleri (destek hizmetleri), buluta yolculugunuzu hizlandirmaya, BT
¢6zlimlerinizi optimize etmeye ve BT yasam déngusinin tim asamalarinda yeni is firsatlarinin
gerceklestiriimesinde teknolojiden istifade etmeye yardim edebilecek kapsamli bir destek hizmetleri
bltlinudir. Destek hizmetlerimiz 6zel ihtiyaclarinizi karsilayacak ve Microsoft yatiriminizdan en iyi sekilde
yararlanmaniza yardimci olacak sekilde 6zel olarak tasarlanir. Destek hizmetlerimize asagidakiler dahildir:

e Proaktif Hizmetler: Bu hizmetler BT altyapinizin ve operasyonlarinizin saghgini gelistirmek igin
tasarlanmistir.

e Basari Yonetimi Hizmetleri: Bu hizmet, planlama ve uygulamay kolaylastirmak icin
tasarlanmistir.

e Sorun GC6zme Hizmetleri: Bu hizmetler, calismama suresini en aza indirmek ve hizli yanit
saglamak icin 7x24 oncelikli sorun ¢ézimleri saglar.

2.1 Nasil Satin alinmali

Destek hizmetleri, Kurumsal Hizmetler is Emrinde listelenen mevcut bir Temel Paket sézlesmesi
kapsamindaki Proaktif Hizmetler, Kritik Gorev hizmetleri ve gelismis ¢6zlimler olarak sunulur. Her bir
paketin ayrintilari asagida agiklanmaktadir:

e Temel Paket: Bu pakete temel destek hizmetlerimiz dahildir.

e Proaktif Hizmetler: Bunlar, gerektiginde Temel Pakete eklenebilecek ek destek hizmetlerini icerir.

o Kritik Gorev Hizmetleri: Gerektiginde Temel Pakete eklenebilen belirli bir is ylkind, etkinligi
veya Microsoft Urtinlini kapsayan proaktif ve reaktif hizmetlerin bir kombinasyonu.

e Gelismis Coziimler: Bunlar, gerektiginde Temel Pakete eklenebilecek derinlemesine destek
deneyimlerini ve ¢ozUmlerini icerir.

Mevcut Temel Paket sdézlesmesi kapsaminda satin alinabilecek hizmetlerin Kurumsal Hizmetler is Emrinde
listelendigini litfen unutmayin. Hangi hizmetlerin satin alinabilecegi hakkinda sorulariniz varsa, litfen

Microsoft temsilcinizle iletisime gecin.

Tablo 1 — Destek hizmetleri tanimlan

Oge Tanim

Temel Paket Kurulusunuzda kullanilan Microsoft Grlinlerini ve/veya
Gevrimici Hizmetleri destekleyen proaktif, reaktif ve basari ve
saglama ydnetimi hizmetlerinin birlesimi.

Proaktif Hizmetler Is Emrinizin slresi boyunca Temel Paketinize Proaktif hizmetler

ek destek hizmetlerini ekleyebilirsiniz. Bunlar bu bélimde "+
isaretiyle temsil edilir.

Kritik Gorev Hizmetleri Belirli bir is yikiin, etkinligi veya Microsoft Griiniini veya
musteri BT sistemini kapsayan proaktif ve reaktif hizmetlerin
bir kombinasyonunu is Emrinizin siiresi boyunca Temel
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Paketinize ekleyebilirsiniz. Bunlar bu bélimde "+" isaretiyle
temsil edilir.

Gelismis Coziimler Belirli bir Microsoft Grliniini veya musteri BT sistemini
kapsayan destek hizmetlerini is Emrinizin siiresi boyunca

Temel Paketinize ekleyebilirsiniz. Bunlar bu bélimde "+
isaretiyle temsil edilir.

Cok Ulkeli Program Birlesik icin cok dlkeli program, is Emrinizde (veya Is
Emirlerinizde) agiklandidi gibi, istenen yerlerde hizmetlerin
dagitimi ve s6zlesme konusunda size se¢enekler sunar. Cok
ulkeli program hakkinda daha fazla bilgi icin litfen bolim
2.6'e bakin.

2.2 Esnek 6denek

Esnek 6denek, temel paket liste fiyatinizin, hizmet satin aliminiz sirasinda Kritik Gérev Hizmetlerinin,
proaktif hizmetlerin, gelismis ¢ozlimlerin, proaktif kredilerin veya 6zel proaktif hizmetlerin satin alinmasi
icin uygulanabilecek esnek bir kismidir. Microsoft temsilciniz Esnek Odenegi sézlesmenize nasil
uygulayacaginiz hakkinda ayrintili bilgi saglayacaktir.

Asagidaki kosullar Esnek Odeneginizin tahsisi icin gecerlidir:

o Proaktif Krediler veya Ozel Proaktif Hizmetler: 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 Yilhk Odenek: Esnek Odenek yillik olarak tahsis edilir ve Esnek Odenek uygulanan tiim hizmetler
gecerli yillk ddnem boyunca kullanilmalidir.

e Basari Yonetimi Hizmetleri: Esnek Odenek, burada tanimlandigi sekilde Hizmet Saglama
Yonetimi hizmetleri icin kullanilamaz.

e Hizmet Degis Tokusu: Esnek Odenekli bir hizmet tiirii siparis ettiyseniz ve bunu baska bir hizmet
tlrlyle degistirmek isterseniz, miimkilinse ve hizmet saglama yoneticinizle anlasmaya varmaniz
lUzerine esit degeri alternatif bir hizmete uygulayabilirsiniz.

o Odenek Son Tarihi: Mevcut tim Esnek Odenekler sézlesme imzalandiginda tahsis edilmis
olmalidir, aksi takdirde kaybedilecektir.

2.3 Microsoft Birlesik Kurumsal Destek Hizmetlerinin Aciklamasi

Bu bolum, Destek hizmetleri paketinizi olusturmak lzere bir araya getirilen 6geleri agiklamaktadir. Buna ek
olarak Temel Paketinize veya sdzlesme suresince eklenebilecek hizmetleri de burada listeledik. Temel
Paketinizin bir kismi, Temel Paketinize proaktif hizmetler (“+" ile isaretli), Kritik Gérev Hizmetleri, gelismis
cdziimler hizmetleri ve/veya Ozel Proaktif hizmetler eklemek icin kullanabileceginiz bir esnek édenek
icerir. Temel Pakete dahil olan hizmetler bu bolimde “v'" ile temsil edilir. Destek hizmetlerimize
asagidakiler dahildir:

e Proaktif Hizmetler: Bu hizmetler, Microsoft ortaminizdaki sorunlarin dnlenmesine yardim eder ve
ilgili is Emrinin siiresi boyunca kaynak uygunlugunun ve teslimatinin saglanmasi icin planlanmustir.
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Takip eden Proaktif Hizmetler, asagidaki gibi belirlenmistir veya is Emrinizde ayrintili olarak
verilmistir. Yerinde hizmet verme, tiim hizmetler icin ve tim cografyalarda mevcut olmayabilir.
Hizmet, yazili olarak ve ek bir tcret karsiliginda aksi kararlastirilmadikca veya yerinde bir hizmet
olarak agikca satilmadikca uzaktan verilecektir.

Planlama Hizmetleri: Bu hizmetler iyilestirme, yikseltme, gecis, dagitim veya ¢6ziim
uygulamalariniz, istediginiz sonuclari temel alarak planlamaniza yardim etmek igin mevcut altyapi,
veri, uygulama ve glivenlik ortaminizin degerlendirmelerini ve incelemelerini saglar.

Tablo 2 - Planlama hizmeti tiirleri

Planlama hizmeti ttrleri Plan

Kavramin Kaniti:

Bu katilim, musterinin teklif edilen bir teknik ¢c6zimin uygunlugunu
degerlendirmesine katki yapan kaniti sunmayr amacglamaktadir. Bu kanit, islerligi +
plan prototipler, belgeler ve tasarimlar biciminde olabilir ama bunlar genellikle
Uretime hazir teslimat degildir.

Mimari Hizmetler:

Bir Microsoft uzmani tarafindan yénetilen bir dizi tartisma olarak yapilandiriimig
bir gérevlendirme. Uzmanlarimiz, is gereksinimlerini dagitim basarisini
hizlandiracak 6zel ¢c6ziim mimarilerine dontstirmek icin musterilerle birlikte
calisacaktir. Bu tartismalar, teknik gerekliliklerin degerlendirilmesini, mevcut +
mimari tasarimin incelenmesini ve ¢6zim mimarisi en iyi uygulamalarina dair
deneyimli teknik icgdrilerin saglanmasini icerebilir. Bu siireg, verilen amag ve
hedeflerle uyumlu bir teknik ¢6ziim tasarimi olusturmayi amaclamaktadir ve
Uretim dagitim asamasi icin dnemli bir referans belge gorevi gorir.

+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Uygulama hizmetleri

Uygulama hizmetleri, Microsoft teknoloji ¢cozimlerinin tasarimini, dagitimini, gegisini, yiikseltmesini ve
uygulamasini hizlandirmak igin kisa siireli teknik ve proje yonetimi ile ilgili uzmanlik sunar.

Tablo 3 — Uygulama hizmeti tiirleri

Uygulama hizmeti tirleri

¢ Yerlestirme Hizmetleri:

Dagitim, gegis, yukseltme veya 6zellik gelistirme konularinda kisa streli yardim
saglar. Bu, Microsoft Grlnlerini kullanarak kavramsal kanit veya Gretim is yUkine
yonelik planlama ve dogrulamayi icerebilir.

Page 6

+ - Satin alinabilecek ek hizmet.



Unified Enterprise Support Services Description

Bakim hizmetleri

Bakim hizmetleri, Microsoft ortaminizdaki sorunlari dnlemeyi amaclar ve kaynaklarin kullanilabilir
oldugundan emin olmak icin tipik olarak hizmet tesliminden éncesine zamanlanir.

Tablo 4 — Bakim hizmeti tiirleri

Bakim hizmeti turleri Plan

e Talep Uzerine Degerlendirme:
Microsoft teknoloji uygulamanizi analiz etmek ve degerlendirmek icin glinlik
analizlerini kullanan ¢evrimici bir otomatik degerlendirme platformu. Talep
Uzerine Degerlendirmeler sinirli teknolojileri kapsar. Bu degerlendirme hizmetini
kullanmak icin, talep Gzerine degerlendirme hizmetinin kullaniimasini saglayacak
yeterli veri limitleriyle etkin bir Azure hizmetine erisime ihtiyaciniz vardir.
Microsoft, hizmetin ilk kurulumunu etkinlestirmek igin yardim hizmeti verebilir.
istege Bagl Degerlendirmeyle birlikte ve ek bir ticret karsiliginda sahadaki bir
Microsoft kaynag: (iki gline kadar) veya uzaktaki Microsoft kaynagi (bir giine
kadar) veri analizinde ve diizeltme 6nerilerinin 6nceliklendirmesinde hizmet
sozlesmenize gore size yardim sunar. Sahadaki degerlendirmelerin tim
boélgelerde kullanilmayabilecegini lttfen unutmayin.

e Degerlendirme Programi:
Bu degerlendirme Microsoft teknolojilerinizin tasarimi, teknik uygulamasi,
operasyonlari veya degisiklik yonetimini Microsoft tarafindan 6nerilen
uygulamalarla karsilastirarak degerlendirir. Dederlendirmenin sonunda bir
Microsoft kaynagi, sorunlarin diizeltiimesi amaciyla dogrudan dogruya sizinle
calisacak ve ortaminizin teknik degerlendirmesini iceren ve bir diizeltme planini
kapsayabilecek olan bir rapor saglayacaktir.

e Cevrimdisi Degerlendirme:
Bu hizmet, Microsoft teknolojisi uygulamanizin is yerinizde bir Microsoft kaynagi
tarafindan veya uzaktan toplanan verilerle otomatik olarak degerlendirilmesini +
saglar. Microsoft, toplanan verileri bina icindeki araclari kullanarak analiz eder ve
bulgularimizi ve diizeltme Onerilerini iceren bir raporu size sunar.

e Proaktif izleme:
Bu hizmet, teknik islemleri izleme araclari ve sunucudan kaynaklanan sorunlari
yonetme slrecglerinizi ayarlama onerileri saglar. Cagr matrisleri olusturmaniza,
onemli olaylari incelemenize ve uzun soluklu bir mihendislik ekibi tasarlamaniza
yardimci olur.

e Proaktif Operasyon Programlari (POP):

Bu hizmet planlama, tasarim, uygulama veya operasyon sureclerinizin,
personelinizle birlikte, Microsoft tarafindan dnerilen uygulamalarla karsilastirilarak
yapilan bir incelenmesini saglar. inceleme, is yerinde veya bir Microsoft kaynagi
tarafindan uzaktan yaratalur.

¢ Hizmet olarak Risk ve Sistem Durumu Degerlendirme Programi (Hizmet +
olarak RAP):
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Bakim hizmeti turleri

Bu hizmet, Microsoft teknolojisi uygulamanizin uzaktan toplanan verilerle
otomatik olarak degerlendirilmesini saglar. Microsoft, diizeltme onerilerini iceren
bir bulgu raporu olusturmak Uizere toplanan verileri analiz eder. Bu hizmet yerinde
veya uzaktan teslim icin kullanilabilir.

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

Optimizasyon hizmetleri

Optimizasyon hizmetleri, musterilerin teknoloji yatirnmlarindan en iyi sekilde yararlanmalarina yardimci
olmayi amaclar. Bu hizmetlerin arasinda bulut hizmetlerinin uzaktan yonetimi, Microsoft triin becerilerinin
son kullanicilar tarafindan en iyi sekilde uyarlanmasi ve saglam giivenlik ve kimlik durusu saglanmasi
bulunur.

Tablo 5 - Optimizasyon hizmeti tiirleri

lyilestirme hizmeti tirleri Plan

e 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 gelistiriimesi ve uygulanmasina
yonelik destek icerir. Misteriler, benimseme programlarini desteklemek icin
uzmanlik, bilgi ve iliskili Microsoft dnerilen uygulamalarini kullanarak kaynaklara
erisebilirler.

¢ Gelisme Odakli Hizmetler:

Personelinizin Microsoft teknolojileriyle uygulamalar derlemesine, dagitmasina ve
desteklemesine yardimci olacak hizmetler sunuyoruz. Bu hizmetlere asagidakiler
dahildir:

o DevOps Becerisi Degerlendirmesi: Musterilerin tim yazilim strimu yasam
dongusl boyunca mevcut becerileri anlamalarina ve Microsoft DevOps
uygulamalarina dayali iyilestirme firsatlarini hizl bir sekilde belirlemelerine
yardimci olan bir degerlendirme.

o Gelistirme Destegi Yardimi: Microsoft teknolojilerini Microsoft platformu
Uzerinde entegre eden uygulamalarin olusturulmasinda ve gelistiriimesinde,
Microsoft gelistirme araglar ve teknolojilerinde uzmanlik kazanmada
yardimci olur. is Emrinizde listelenen saat miktari olarak satilir.

o Gelistirici Platformu Danismanhgi: Microsoft gelistirici platformunun tim
potansiyelinden yararlanmaya yardimci olmak, gelistirici hizini, bulutun
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lyilestirme hizmeti tiirleri Plan

benimsenmesini ve dijital dénisimi hizlandirmak icin rehberlik saglar. Bu, is
Emrinizde listelenen saat miktari olarak satilir.

e BT Hizmetleri Yonetimi:
Modern BT Hizmeti Yonetim hizmetlerimiz yenilik, esneklik, kalite ve operasyonel
maliyet iyilestirmeleri saglayan modern hizmet yonetimi yaklasimlariyla eski BT
cevrenizi gelistirmeye yardimci olmak Uzere tasarlanmistir. Bu hizmetler, bir
uygulamayi veya hizmeti buluta tasirken izleme, olay yonetimi ya da hizmet
masasi streclerinizin, bulut tabanli hizmetlerin dinamiklerini yénetmek tzere
iyilestirilmesini saglamaya katki yapacak uzaktan ya da yerinde danismanlik
oturumlariyla veya atolyelerle sunulabilir. BT Hizmetleri Yonetim hizmetleri ek bir
Ucret karsiliginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir programinin bir
unsuru olabilir, bir ekte belirtilebilir ve is Emrinizde atifta bulunulabilir.

¢ Giivenlik Hizmetleri:
Microsoft glivenlik ¢cdzimleri portfoyl dort odak alani igerir: Bulut giivenlik ve
kimlik, mobilite, gelismis bilgi korumasi ve glivenli altyapi. Glivenlik hizmetlerimiz
musterilere, BT altyapilarini, uygulamalarini ve verilerini i¢ ve dis tehditlere karsi
nasil koruyacaklarini ve yenilestireceklerini anlamalari icin yardimci olur. Bu
hizmetler ek bir ticret karsiliginda sunulan, destek hizmetleri 6zellestirilmis bir
programinin bir unsuru olabilir ve bir ekte belirtilebilir ve is Emrinizde atifta
bulunulabilir.

+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Egitim hizmetleri

Egitim hizmetleri sirket icinde, cevrimici veya istek lizerine egitimler sunarak destek personelinizin teknik
ve operasyonel becerilerinin gelistirilmesi icin egitim saglar.

Tablo 6 — Egitim hizmeti tiirleri

Egitim hizmeti turleri Plan

e Talep Uzerine Egitim:

Microsoft kaynaginin gelistirdigi atolye kitaphgi dijital platformundan ¢evrimigi v

egitim materyallerine ve cevrimigi laboratuvarlara erisim.

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

¢ Kodlama Yarigmalari:
Bu hizmet, musterilerin kendi 6zel is zorluklarini etkili bir sekilde ele almak igin +
Microsoft teknolgjilerini kullanabilecekleri yenilikgi yollari 6grenmelerini
kolaylastirir. Bu, gercek diinya veya misteriye 6zel senaryolari kullanan etkilesimli,
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Egitim hizmeti turleri Plan

etkinlik tabanli hizmetler araciligiyla gergeklestirilir. Bu hizmetler musterilerin
ihtiyaglarina yaratici ¢6ztimler bulmak icin teknoloji uzmanlariyla hizli ve
yinelemeli bir isbirligine girmelerini tesvik eder.

e Teknik Giincelleme Brifingleri
Her strimde yinelenen brifingler, musterileri bulut uygulamalarina yapilan en son
eklemeler ve yapilmasi planlanan degisiklikler hakkinda bilgilendirerek daha
Uretken olmak igin yeni becerileri kullanmalarini veya mevcut kullanimi tim
kullanicilara genisletmek icin engelleri kaldirmalarini saglar. Bir Microsoft
mihendisi tarafindan uzaktan verilir.

e Gosterimli Goriismeler (Chalk Talk):

Bunlar genellikle ders ve gdsterim biciminde sunulan Griin ve destek konularini
kapsayan bir glnltk etkilesimli oturumlardir. Bir Microsoft kaynagi tarafindan
sahsen veya cevrimici olarak Canli olarak verilirler.

e Atodlye Calismalar:

Gelismis diizey teknik egitim atolyesi oturumlarimiz bir Microsoft kaynagi
tarafindan yiz ylze veya cevrimici olarak yapilan genis destek ve Microsoft
teknolojisi konulari yelpazesi biciminde sunulur. Atélye calismalari, is Emrinizde
belirtildigi Uzere, katilimci adedi temelinde veya kurulusunuza 6zel teslimat
seklinde satin alinir. Litfen atélye calismalarinin uygun bildirim ve izin
saglandiktan sonra (ve belirli bolgeler igin ek agik yazili izinle) kaydedilebilecegini
unutmayin. Ek hiikiim ve kosullar bolimiine bakin

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

Ek Proaktif hizmetler

Tablo 7 - Ek proaktif hizmet tiirleri

Ek Proaktif hizmet turleri Plan

o  Ozel Proaktif Hizmetler (Bakim, iyilestirme ve Egitim hizmetleri):

Bu hizmet, Musterinin istegine bagli olarak yiiz ylize veya cevrimigi olarak iletilen
ve bu belgede baska bir sekilde tarif edilmemis olan hizmetleri iletmek lzere +
Microsoft kaynaklariyla yapilan kapsaml bir ¢alisma sadlar. Bu katiimlar Bakim,
lyilestirme ve Egitim hizmeti tirlerini igerir.

¢ Destek Teknolojisi Danismani:

Ozellestirilmis teknoloji degerlendirme hizmetimiz is yiikii optimizasyonu,
benimseme veya desteklenebilirlik de dahil ancak bunlarla sinirli olmamak tizere
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Ek Proaktif hizmet tirleri

musteri is hedeflerini destekler. Bir Microsoft kaynagi tarafindan saglanir ve
misteri ortamina ve is hedeflerine uygun bir plan ve teknik kilavuz icerebilir.

+ - Satin alinabilecek ek hizmet.

Tablo 8 - Diger proaktif hizmet tiirleri

Diger Proaktif

Plan

Proaktif Krediler:

Proaktif Krediler is Emrinizde kredilerle temsil edilen takas edilebilir
hizmetlerdir. Bu kredileri bu belgede aciklandigi sekilde ve Microsoft
temsilcinizin sagladigi cari oranlardan bir veya birkag taniml ek hizmet
karsiliginda takas edebilirsiniz. Ek hizmeti sectikten sonra bu hizmetin bedelini
kredi bakiyenizden diisecegiz ve en yakin birime yuvarlayacagiz.

Reaktif hizmetler

Reaktif hizmetler Microsoft ortaminizdaki sorunlarin ¢éziimiine katkida bulunur ve genellikle talep lizerine
tiketilir. Asagidaki reaktif hizmetler is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece gecerli olarak secili Microsoft
Urlnleri ve gevrimici hizmetleri, igin ihtiyaca gore dahil edilir. Tim reaktif desteklerin uzaktan saglandigini
[Gtfen unutmayin.

Tablo 9 - Reaktif hizmet tiirleri

Reaktif hizmet turleri Plan

Danismanlik Destegi:

Belirli Microsoft teknolojisi 6gelerinin en ideal kurulumuna veya uygulamasina
iliskin yardima veya rehberlige erisin.

Danismanlik Destegimiz, Microsoft teknolojisi bilesenlerinden yararlanmaya
yonelik en iyi uygulamalara yonelik danismanlik, yonlendirme ve bilgi sunarak
yaygin yapilandirma hatalarindan korunmaniza ve bilesenlerinizin ve
hizmetlerinizin performansini artirmaniza yardimci olur. Danismanlik
hizmetlerimizin mimari tasarimi, ¢6zim gelistirmeyi veya kisiye 6zel
Ozellestirmeleri kapsamadigini unutmamak dnemlidir. Bu hizmet, e-posta, sohbet
veya telefon araciligiyla, kuralci bilgiye dayali makalelerle birlikte ve makul
diizeyde en iyi caba gosterilerek saglanir.

Danismanlik destegi, olay basina en fazla 6 saatle sinirhdir.

Sorun C6zme Destegi:
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Reaktif hizmet turleri Plan

Sorun ¢ozme destek hizmetleri, Microsoft trlinlerinde amaclandigi gibi
calismayan belirli sorunlari, hata mesajlarini veya islevleri gidermenize yardimci
olmak icin tasarlanmistir.

Bu hizmetlere erismek icin bir olay istegi olusturmaniz gerekir. Bir olayi telefonla ya da
web Uzerinden bir istek géndererek baslatabilirsiniz. ilgili cevrimici hizmet destek
portali kapsamina girmeyen hizmet ve Uriinlere yonelik destek isteklerinin
Microsoft Hizmetleri cevrimici portalinda yonetildigini ve Ek A'da belirtilen aciliyet
derecelerine tabi olduklarini lGtfen unutmayin.

Olayin aciliyet derecesi Microsoft icerisindeki yanit dlizeylerini, tahmini baslangic
yanit strelerini 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 siresi boyunca aciliyet derecesinde degisiklik isteyebilirsiniz.

Danigsmanlik Destegimiz, Microsoft teknolojisi bilesenlerinden yararlanmaya
yonelik en iyi uygulamalara yonelik danismanlik, yonlendirme ve bilgi sunarak
yaygin yapilandirma hatalarindan korunmaniza ve bilesenlerinizin ve
hizmetlerinizin performansini artirmaniza yardimci olur. Danigsmanlik
hizmetlerimizin mimari tasarimi, ¢dzim gelistirmeyi veya kisiye 6zel
Ozellestirmeleri kapsamadigini unutmamak énemlidir. Bu hizmet, e-posta, sohbet
veya telefon araciligiyla, kuralci bilgiye dayali makalelerle birlikte ve makul
dizeyde en iyi caba gosterilerek saglanir.

Talebiniz lzerine, birden ¢ok saticiya ait tUrlnler arasindaki uyumluluk sorunlarinin
¢6zimune yardim etmek amaciyla Gglinct kisi teknoloji tedarikgileri ile is birligi
yapabiliriz. Ancak kendi triiniini destekleme sorumlulugu séz konusu Ugincu
kisiye aittir.

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

*Daha fazla bilgi icin liitfen Ek A'daki Reaktif Destek olay aciliyet derecesi
tablosuna bakin

¢ Reaktif Destek Yonetimi:

Reaktif Destek Yonetimimiz, zamaninda ¢6zimi ve yiksek kaliteli destek
sunumunu saglamak tzere destek olaylarini denetler. Basari Yonetimi Hizmetleri,
tlm destek taleplerinin Reaktif Destek Yonetimi icin kullanilacaktir.

Olay aciliyet dereceleri hakkinda daha fazla bilgi icin [itfen Ek A'daki Olay Yaniti
tablolarina bakin. Aciliyet C olaylari igin, Microsoft kaynagina yapilan musteri
istegi dogrultusunda is saatleri igcinde sunulur. Bu Kaynak ayni zamanda istenmesi
halinde eskalasyon glincellemeleri de sunabilir. Aciliyet 1 ve Aciliyet A olaylarinda
gelismis bir eskalasyon siireci otomatik olarak ytrdtalir. Atanan Microsoft
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Reaktif hizmet turleri Plan

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.

e Kok Neden Analizi:

Olay kapanmadan once acikga istemeniz halinde tek bir olayin veya bir dizi iliskili
problemin potansiyel nedenleri hakkinda yapilandiriimis bir analiz
gerceklestirecegiz. Glnllik dosyalari, ag izlemeleri veya diger tanilama c¢ikisi gibi +
materyalleri sunmak lizere Microsoft ekibiyle birlikte calismaktan sorumlu
olacaksiniz. K6k Neden Analizinin yalnizca bazi Microsoft teknolojileri icin mevcut
oldugunu ve ek lcretlendirmeye neden olabilecegini litfen unutmayin.

o Reaktif Destek Yonetimi Eklentisi:

Reaktif Destek Yonetimi almak icin ek saatler satin alabilirsiniz. Kaynaklarimiz
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 hizmetin Microsoft'un kaynaklarinin uygun
olmasina bagli oldugunu litfen unutmayin.

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

Basari Yonetimi Hizmetleri

Tablo 10 - Basari1 Yonetimi Hizmetleri

Basari Yonetimi Hizmetleri ‘ Plan

e Basari Yonetimi Hizmetleri: Bu hizmetler burada veya is Emrinizde aksi
belirtiimedigi slirece s6zlesmenize dahildir. Basari Yonetimi Hizmetleri, dijital
olarak veya musteri basari hesap yoneticileri tarafindan saglanir. Bu kaynaklar
uzaktan ya da bulundugunuz konumda isletilebilir.

* Basari Yonetimi Hizmetleri ve sonuclari hakkinda daha fazla bilgi icin liitfen
Ek B'ye bakin.

v'- Temel Paketinin bir parcast olarak sunulur.
+ - Satin alinabilecek ek hizmet.
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2.4 Kritik Gorev Hizmetleri

Satin alinabilecek ek hizmet.Temel Paketin parcasi olarak ya da ek hizmetler olarak sunulan hizmetlerin
yani sira asagidaki istege bagli Kritik Gérev Hizmetleri de satin alinabilir. Kritik Gorev Hizmetlerine ek
ticret karsiliginda sahip olunabilir ve bunlar asagida belirtildigi takdirde is Emrinizde belirtilen Bir Ek
icerisinde tanimlanacaktir.

Tablo 11 - Kritik Gérev Hizmetleri

Hizmet Plan

e Azure Platformu igin Kritik Gérev Hizmetleri (“Azure Platformu icin MCS”) ve
eskiden “Azure Engineering Direct (AED)"” olarak bilinen Azure Platformu Plus
icin Kritik Gorev Hizmetleri (“Azure Platformu Plus icin MCS”):

Kapsama genel bakis ve kapsami

Azure Platformu igin Kritik Gorev Hizmetleri (bundan boyle "Azure Platformu icin MCS"
olarak anilacaktir) ve Azure Platformu Plus icin Kritik Gorev Hizmetleri (bundan boyle
"Azure Platformu Plus icin MCS" olarak anilacaktir), misterinin Microsoft Azure Gretim
ortami icin dogrudan Azure Hizmetleri miihendislik ekibine dncelikli erisim iceren
gelismis destek saglar.

Azure Platformu icin MCS ve Azure Platformu Plus icin MCS'nin amaci, Azure Platformu
icin MCS ekibinin giicli teknik beceriler ve musteri hakkinda derin bilgi birikimi ve
temel Azure mihendislik organizasyonuyla etkilesime gegme yetenegi araciligiyla,
kayith Azure hizmetleri icin misterinin degere ulasma siirecini hizlandirmaktir. Bu, Azure
Platformu icin MCS ve Azure Platformu Plus icin MCS'nin mihendislik icinde musteriyi
savunmasini ve teknik is ihtiyaglarini daha iyi karsilamak igin 6zel bir deneyim sunmasini
saglar.

Bu gelismis hizmet, yalnizca musterinin gegerli olarak lisanslanan, ticari olarak piyasaya
stiriilen ve genel olarak mevcut tim Microsoft Azure rinleri ve is Emri Ek A'da
tanimlanan ve musteri veya misterinin bagl kurulusu tarafindan satin alinan bulut
hizmetleri abonelikleri icin mevcut olacaktir: i) Ek A'da belirtildigi gibi lisans kayitlar ve
anlasmalari kapsaminda; ve ii) bu is Emri Siiresi boyunca. Bu tiir Griinler ve abonelikler,
bundan sonra "Kayitl Abonelikler” olarak anilacak olan Destek Baslangi¢ Tarihi itibariyla
musterinin bagl kurulusu olmayan herhangi bir tarafca satin alinanlari kapsamaz.

Bu gelismis destek hizmetine iliskin Microsoft Birlesik ticretleri is Emri Ek A'da (topluca
“Degerlendirilen Urin Harcamasi”) tanimlandi§i sekilde miisterinin gecerli olarak
lisanslanan, ticari olarak piyasaya slrilen ve genel kullanima sunulan Microsoft Azure
driinleri ve Azure bulut hizmetleri aboneliklerine iliskin, Miisterinin is Emri'nde
acgiklandigi sekilde Siresine yonelik misterinin Azure Platformu icin Microsoft Birlesik
Kritik Gorev Hizmetleri Ucretlerini hesaplamak amaciyla her yilki toplam degerin yani
sira kademeli bir Ucret yapisina dayanmaktadir.

Bir Miisterinin sézlesme imzalandigi sirada Degerlendirilmis Uriin Harcamasi
60.000.000 ABD Dolarina (altmis milyon dolar) esit veya bu tutari asiyorsa veya musteri
is Emrinde ayrintili olarak aciklandigi gibi genisletilmis dzellik taban fiyatini 6demeyi
secerse, misteri sozlesme doneminin tamaminda bundan sonra “Azure Platformu Plus
icin MCS Msterileri” olarak tanimlanan “Tim Azure Platformu icin MCS ve Azure
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Hizmet Plan

Platformu Plus icin MCS Misterileri icin Saglanan Ozellikler” ve “Azure Platformu Plus
icin MCS Ozellikleri” Bslimlerinde listelenen tiim &zelliklere hak kazanir. Diger tim

musteriler yalnizca “Tam Azure Platformu igin MCS ve Azure Platformu Plus icin MCS
Musterileri icin Saglanan Ozellikler” Béliimiinde listelenen 6zelliklerden yararlanabilir.

ise Alistirma ve Kapsamdaki Uriinler

Azure Platformu icin MCS, is Emrinin ilk altmis (60) glinii boyunca miisteri ve miisterinin
misteri basarisi hesap yoneticisi (CSAM) ile birlikte calisacaktir. ilk musteri alim
belgeleri, ise alim ve kesfin zamaninda baslamasi ve misterinin asagida agiklanan
reaktif Azure Platformu icin MCS yetenekleri "Hizli Uzman Yaniti” ve “Gelismis Olay
Yonetimi“ni alabilmesi igin s6zlesmenin imzalanmasindan sonraki on dort glin iginde
msteriye atanan CSAM ile ortaklasa olarak musteri tarafindan eksiksiz bir sekilde
tamamlanmalidir.

ilk altmis glindeki faaliyetler, misterinin is ve teknik ihtiyaclari hakkinda bilgi edinmek
icin ise alim ve kesif ile sinirlidir. Azure Platformu icin MCS ekibinin misterinin hedefleri,
isi, projeleri ve ortami hakkinda bu bilgiyi olusturmasi icin musteri, talep edilmesi
halinde dokiimantasyon saglamali ve s6zlesme siiresinin ilk altmis (60) giinii boyunca
ise alim ve alistirma faaliyetlerine katiimalidir.

Bu gelismis destek hizmeti icin kapsam disi teknolojiler, bunlarla sinirli olmamak tzere
US Gov Clouds, Azure China Cloud ("Mooncake"), Azure Medya Hizmetleri, Azure Yigini,
Azure Faturalama, Azure Haritalar, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test
base for M365 veya Microsoft Mesh'i icerir.

Tiim Azure Platformu igin MCS ve Azure Platformu Plus icin MCS Miisterileri icin
Saglanan Ozellikler:

Hizlandirilmis Olay Coziimii: Bu yeteneklerin amaci, misterinin Azure olaylari icin
¢6zUm slresini hizlandirmak ve musteri deneyimini iyilestirmektir. Azure Platformu icin
MCS, onarimlara dncelik vermek ve benimsemeyi hizlandirmak icin Griin
muhendisligiyle musteri ihtiyaclarini destekleyecek ve kolaylastiracaktir.

Hizli Uzman Yaniti. Bu yetenek, bulut hizmeti uzmanligina sahip Azure Platformu igin
MCS destek mihendisleri tarafindan hizli yanit ve dnceliklendirme icin kritik durum
olaylarini hizli bir sekilde yonlendirerek musterinin Microsoft Azure bilesenleri icin
hizlandirilmis gelismis reaktif destek saglar ve azaltma stresini kisaltmaya odaklanir. Bu
mihendisler, misterinin Kayith Aboneliklerini etkileyen bir olayr ¢cozmek igin ek teknik
kaynaklara ihtiya¢ olup olmadigini degerlendirecek ve belirleyecek ve gerekirse olayla
ilgili derhal yardim igin gerektiginde urln grubu icinde ek uygun hizmet mihendisligi
ekipleriyle calismak Gizere hizlica Azure Platformu icin MCS mihendislik kaynaklarina
iletecektir. Musteri Aciliyet B ve C Azure olaylari da Azure uzmanlari tarafindan daha
hizli ¢ozilmesi icin dogrudan Azure Platformu icin MCS destek miihendislerine
yonlendirilir. Bu hizmetleri almak icin musteri, ilgili bulut hizmeti portali izerinden veya
telefon ya da sohbet yoluyla bir Sorun C6zme Destegi (PRS) olay gdndermelidir.
Musterinin Azure bilesenlerine yonelik sorun ¢ozme destegine iliskin aciliyet tanimlari
ve yanit sireleri icin [itfen Ek A'daki tabloya bakin. Bu sireler, beklenen Temel Paket
destek yanit sirelerinin yerine geger.
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Hizmet Plan

Gelismis Kriz Yénetimi. Gelismis Olay Yonetimi hizmeti, tim Aciliyet 1 veya Aciliyet A
Azure Platformu icin MCS Sorun Cozme Destegi talepleri icin 7x24x365 kullanilabilir. Bu
kaynaklar teknik c6zim kaynaklarina ek olarak atanir ve zamaninda ¢6zimu ve yiksek
kalitede destek verilmesini saglamak icin tim Azure Platformu icin MCS musterisi kritik
durum destek olaylarinin gézetiminden sorumludur. Gelismis Olay Yonetimi ekibi
kaynaklari, musteriye durum ve st kademeye iletme konularinda giincellemeler ve bir
eylem plani saglayarak surekli ilerlemeyi glivenceye alacaktir.

Mihendislik Yonetiminde Kriz Yonetimi. Azure Platformu icin MCS destek mihendisleri
bir olay1 dogrudan Azure Platformu icin MCS mihendislik ekiplerine ilettiklerinde, bu
kaynaklar daha hizli azaltma siiresi elde etmek icin 7 glin 24 saat sunulacaktir. Azure
Platformu icin MCS, daha hizli konu uzmani katilimi saglamak icin Azure hizmet
ekipleriyle is ortakligi yapar ve miisteriye glincel kriz iletisimi ve yonetimi saglamak icin
Gelismis Olay Yonetimi kaynaklariyla koordinasyon saglar. Azure Platformu icin MCS
destek mihendisleri, Azure Platformu icin MCS sozlesmesi kapsamindaki olaylari Azure
Platformu icin MCS'ye iletebilir.

Azure Engineering'de destekgci. Azure Platformu icin MCS, musterilerin engellerini
kaldirmak ve daha hizli hafifletme siresi saglamak icin Azure'daki ayak izlerini anlayarak
Kayitl Abonelikler icindeki projelerde olumlu sonuglar elde etmek icin musterinin bulut
operasyonlari ekibiyle etkilesime gececektir.

Sorun YOnetimini Diizenleyin. Azure Platformu icin MCS, kapali déngl deneyimi
amaciyla bir misterinin altyapi dayanikliigini ve Azure platform kararliligini iyilestiren
hedeflenmis onarim 6geleri araciigiyla kritik musteri olaylarinin tekrarlanmasini
onlemek icin musteri ve Azure hizmet ekipleri ile birlikte calisacaktir. Azure Platformu
icin MCS, yukarida agiklanan Kok Neden Analizi (RCA) hizmetini genisletir. Olayin
kapanisindan yedi (7) takvim giinli 6nce agikca talep edildiginde Azure Platformu icin
MCS, tek bir olayin potansiyel nedenlerinin yapilandiriimis bir analizini veya musterinin
arlnleri ve diger misterileri etkilemeyen bulut abonelikleri ile sinirl bir dizi ilgili sorunu
gerceklestirecektir. Musteri, glinliik dosyalari, ag izlemeleri veya diger tanilama ¢ikisi
gibi materyalleri sunmak tzere Microsoft ekibiyle birlikte ¢alismakla sorumlu olacaktir.
RCA'lar yalnizca Uretime etki eden olaylar icin musterinin uyumlu Aciliyet 1 ve Aciliyet A
icin Azure Platformu icin MCS mihendisi araciligiyla talep lzerine kullanilabilir. RCA'lar,
talepten veya olay azaltmadan sonra on (10) is glini icinde, hangisi daha sonra ise,
saglanacaktir.

is Sonucu Hizlandirma: Bu faaliyetler, yatinm getirisini (ROI) iyilestirme hedefiyle
mdusterinin deger gergeklestirmesini hizlandirmaya yardimci olmak igin Azure
ekosistemi genelinde musteri is hedeflerini yonlendirir.

Proaktif Hizmet iyilestirme Planlari Sunumu. Azure Platformu icin MCS, Azure hizmet
ekipleri ile ortaklk icinde ortaya ¢ikan egilimlerin analizi yoluyla mevcut musteri
zorluklarini ele almak icin musteri ile birlikte ¢calisacaktir. Bu analiz, misterinin ¢6zim
dayanikhhgi, glvenligi, performansi veya maliyet optimizasyonu dahil olmak tizere
cesitli alanlara odaklanabilir ve misterinin uygulamasi icin dnerilere yol acabilir. Ayrica,
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Hizmet Plan

analizin odagina uygun sekilde olay tatbikatlari, riskli altyapi azaltma ve Uretim &ncesi
test destegi gibi faaliyetleri de icerebilir. On iki aylik bir dénemde iki (2) Servis
lyilestirme Plani (SIP) talep edilebilir.

Musterinin Kritik Azure Benimseme Projeleri icin Destek. Azure Platformu icin MCS, tim
Kayitl Aboneliklerde deger gerceklestirmeyi hizlandirmak ve uygun Azure konu
uzmanlariyla ¢alisma stresini en aza indirmek, miimkin oldugunda miihendislik
engellerini kaldirmak ve bildirilen olaylarda azaltma suresini azaltmak igin calisarak
musterinin kritik Azure benimseme projelerinin planlandigi gibi baslatiimasini saglamak
icin diger Microsoft musteri odakli roller ve Azure miihendislik ekipleri ile ortakhk
kuracaktir.

Azure Teslimat Ekipleri genelinde Eyleme Gegirilebilir icgériiler Saglayin ve Misteri
Bilgisini ve Uzmanligini Derinlestirin. Azure Platformu icin MCS, tim Kayith Uyelikler
genelinde, is gereksinimlerini karsilama, daha hizli olay azaltma ve musterinin genel
Azure destek deneyimini iyilestirme hedefiyle 6zellestirilmis bir deneyim saglamak icin
Azure destek saglama ve Uriin ekiplerini misterinin is ve teknik ihtiyaclari konusunda
egitecektir.

Musteri Tavsiye Girdisi. Microsoft, kurulusunuzun Azure &zelliklerinin ve Hizmetlerinin
gelismesiyle ilgili girdi géndermek icin kullanabilecegi cesitli iletisim kanallari aracihgiyla
olanaklar saglar. Alinan girdi dogrudan Microsoft icinde hizmet mihendisligi liderligine
sunulur. Azure MUsteri Deneyimi (CXP) ekibi, girdi saglama olanaklarini koordine eder.
Azure Platformu igin MCS hizmetinin etkinlestirilmesinin ardindan, CXP ekibi iletisim
kanallarini olusturmak icin atanan musteri basarisi hesap yoneticisi araciligiyla
musterinin organizasyonuyla iletisim kuracaktir.

Azure Platformu Plus icin MCS Ozellikleri: Bu &zellikler yukarida tanimlandigi gibi
Azure Platformu Plus icin MCS Mdsterileri ile sinirlidir. Yalnizca bu tanimi karsilayan ve
miisterinin is Emrinde bu sekilde belirtilen miisteriler bu 6zellikleri alma hakkina
sahiptir.

Platform izleme: Azure Platformu Plus icin MCS, kapasite, performans (gecikme siiresi
gibi), baglanti (yetkilendirme hatalari gibi) veya kullanilabilirlik ile ilgili belirli esiklere
sahip monitorleri yapilandirmak icin musterinin Azure ayak izi ve 30 Azure hizmetinden
gelen dahili telemetri bilgisini kullanir. Bazi Azure hizmetleri harig tutulabilir; misteri, ise
alim sirasinda musteri basarisi hesap yoneticisinden (CSAM) veya Azure Platformu Plus
icin MCS ekibinden kapsam dahilindeki hizmetlerin bir listesini isteyebilir. Azure
Platformu Plus icin MCS, belirli bir eylemi yonlendiren bir dizi Azure kaynagi olarak
tanimlanan, karsilikli olarak kabul edilen en fazla yedi (7) adet “izleme Senaryosunu”
kapsayacaktir. Monitorler ve esikler, Microsoft Azure gizli telemetrisinden yararlanir ve
paylasilmayacak veya musteriye ifsa edilmeyecektir. Bu senaryolar Azure Platformu icin
MCS altmis glinltk ise alim doéneminde tanimlanacaktir. S6zlesme imzalandiktan sonra ilk
30 glin icinde mdsteri tanim sirecine tam olarak katilmali ve talep edilen tim
materyalleri saglamalidir. Monitorler, ise alim déneminin bitiminden itibaren 30 giin
icinde test icin hazir olacaktir. Monitorlerin testi tamamlandiginda ve Microsoft,
musteriye monitdrlerin canli oldugunu belirttiginde, Azure Platformu Plus icin MCS,
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Hizmet Plan

yukarida tanimlanan dahil edilen “Mihendislik Destekli Kriz Yonetimi” 6zelligi araciligiyla
Microsoft tarafindan belirlenen esik temelinde tetiklenen monitérleri yanitlamak ve
onceliklendirmek icin 7/24 kapsam saglar. Misteri tanimlanan sorun igin bir destek vakasi
olusturmadiysa, Azure Platformu Plus igin MCS ekibi azaltma abalarini kolaylastirmak igin
musteriden bir destek vakasi olusturmasini talep edecektir.

Platform kesintisi ele alma: Azure Platformu Plus icin MCS, birden fazla musteriyi
etkileyen ve Azure portalinda bir kesinti olarak ilan edilen Azure tarafindan beyan edilen
bir kesinti sirasinda, durum hakkinda bilgi sahibi olmak ve kesintinin kullanilabilir hale
geldikce onlari nasil etkileyebilecegi hakkinda ayrintilar saglamak icin dnceden
tanimlanmis musteri iletisimlerine 6zel olarak hazirlanmis iletisimler saglayacaktir.
Musterinin talebi tizerine Azure Platformu Plus icin MCS, uygunsa farkh bir
kullanilabilirlik bolgesine gecememek gibi kendi kendini azaltma ¢abalari konusunda
musteriyle birlikte calisacaktir.

Mihendislik Krizi Yonetimi icin Global Know-Me Destedi: Yukaridaki bolimde
tanimlanan “Muhendislik Kriz Yonetimi” 6zelligi icin genisletilmis kiresel, misteri odakli
kapsam, birincil calisma saatlerinin 6tesinde daha 6zel ve tutarh bir deneyim sunmak
icin saglanmaktadir. Bu gelismis deneyim, uygun sekilde diger 6zellikleri de kapsayacak
sekilde genisletilebilir. “Beni tani”, daha hizl olay azaltma ve misterinin genel Azure
destek deneyimini iyilestirme hedefiyle misterinin is baglami ve ortami hakkindaki bilgi
olarak tanimlanir.

On kosullar ve varsayimlar

Moisterinin is Emrinde aciklanan én kosullara ve varsayimlara ek olarak Microsoft'un
Hizmetleri sunmasi, asagidaki 6n kosullara ve varsayimlara dayanmaktadir:

o Microsoft'un Azure Platformu icin MCS ve Azure Platformu Plus igin MCS
hizmetlerinin performansi musterinin isbirligine, aktif katiimina ve atanan
sorumluluklarin zamaninda tamamlanmasina baglidir.

o Musteri, Azure Platformu igin MCS veya Azure Platformu Plus icin MCS
sozlesmesinin sliresi boyunca aktif bir Microsoft Kurumsal Destek hizmet
planina sahip olacaktir.

Hizmet Ozellikleri ve Sunumu

o Tim ozellikler yalnizca ingilizce dilinde mevcuttur. izin gerektiren bdlge
kisitlamali, vatandaslik gerektiren veya izin gerektiren sunum kaynaklari ile
sunum mevcut degildir

o Aksiyazil olarak kararlastirimadikca teslimat uzaktan gerceklestirilecektir.
Yerinde ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri dnceden
yapilmayan durumlarda, Microsoft, makul seyahat ve yasam masraflarini
musteriye fatura edecektir.

Hizmet Sinirlamalari ve Dislamalar
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o Bir olay misterinin kurulusuna 6zel degilse ve Azure ortaminin daha blyuk bir
bdliminu etkiliyorsa hizmet mihendisligi kaynaklari, hizmetin geri yliklemesini
onceliklendiremeyecektir.

o Azure Platformu icin MCS ve Azure Platformu Plus i¢cin MCS kapsami, herhangi
bir kurum ici teknolojiyi, kullanici cihazini, Microsoft istemci yazilimini veya
kimlik ve kimlik dogrulama teknolojilerini kapsamaz.

Hizmet Uyumlulugu ve Kapsami

o Miusterinin Azure Platformu icin MCS veya Azure Platformu Plus icin MCS
hizmeti alma hakki, is Emri ve bu hizmetlerin tanimindaki hiikiim ve kosullara
uygunluga tabidir.

o Azure Platformu igin MCS ve Azure Platformu Plus icin MCS Hizmetleri,
musterinin Kayitl Abonelikleri kullanimini desteklemeyi amaclamaktadir.
Microsoft bu Hizmetleri yalnizca misterinin dahili is amaclari icin saglayacaktir.
Microsoft bu Hizmetleri misterinin musterilerine saglamayacaktir.

Microsoft'a ait olmayan herhangi bir kod veya Microsoft, miisteri veya tglnci
taraf satici tarafindan 6zellestirilmis herhangi bir kod icin destek
saglamayacagiz.

e Azure is Yiikii igin Kritik Gorev Hizmetleri (“Azure is Yiikii icin MCS”) ve Azure
Is Yiikii Plus icin Kritik Gorev Hizmetleri (“Azure is Yiikii Plus icin MCS"):

is Emrinizde belirtildigi Gizere, kritik gérev ¢cdziimiiniiziin bir parcasini olusturan
tanimli bir Microsoft Urtinleri ve Cevrimigi Hizmetler seti icin daha yiiksek diizeyde
destek hizmetleri saglar. Bir kritik gérev ¢6ziimd, isletmenizin faaliyeti icin gerekli
olan bir uygulama, siireg veya bilesendir. Bu hizmetler, kapsamli destek hizmetleri
programlari sunar; ek bir ticret karsiliginda verilir ve is Emrinizde atifta bulunulan bir
Ekte tanimlanir.

Bu Kritik Gorev Hizmetleriyle iliskili hizmetleri alabilmek icin aktif bir Birlesik Destek
hizmetleri s6zlesmesine sahip olmaniz gerekir. Birlesik Destek hizmetleri
sOzlesmenizin siiresi dolar veya feshedilirse, bu Kritik Gérev Hizmetleri ile iliskili
hizmetler de ayni tarihte feshedilecektir.

e Azure Etkinlikleri icin Kritik Gorev Hizmetleri (“Azure Etkinlikleri icin MCS");
eski adiyla “Microsoft Azure Etkinlik Yonetimi (AEM)":

Azure Etkinlikleri icin Kritik Gorev Hizmetleri (bundan bdyle “Azure Etkinlikleri icin
MCS" olarak anilacaktir), planlanmis kritik is etkinlikleri sirasinda musteriler icin

gelismis destek saglar. Azure Etkinlikleri icin MCS ekibi, etkinliginizin sorunsuz bir +
sekilde yiritilmesini saglamak icin proaktif ve reaktif destek sunar.

Etkinlik ncesi faaliyetlerin bir parcasi olarak Azure Etkinlikleri icin MCS ekibi,
¢6zUmiintzi degerlendirecek ve 6grenecek, calisma siiresini ve kararlihgr etkileyen
olasi sorunlari ve riskleri belirleyecek ve Azure platformunda beceri ve dayanikhlik
incelemeleri gergeklestirecektir. Azure Etkinlikleri icin MCS ekibi, etkinlik dncesi
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degerlendirme déneminde musterinin ¢ozimunl degerlendirecek ve belirlenen
riskleri musteriye yazil olarak bildirecektir. Etkinlik kapsama dénemi boyunca Azure
Etkinlikleri icin MCS ekibi, destek saglamak icin 7 glin 24 saat hazir olacaktir.

Kapsam dahilindeki kritik bir is etkinligini, misteri icin biytk bir risk/etki olusturan ve
musteri tarafindan beklenen bir zaman noktasi olarak gortriz. Bu tir etkinlikler daha
ylksek diizeyde hizmet kullanilabilirligi ve performansi gerektirir. Bu tir etkinliklere
ornek olarak mevcut bir ¢oziimde 6ngorilebilir yiksek yik, mevcut bir Azure
¢dzimune yeni bir 6zellik dagitimi, Azure'ye yeni bir ¢c6zim dagitimi ve sirket ici veya
baska bir bulut saglayicisindan Azure'ye gegis verilebilir.

Azure Etkinlikleri icin MCS ekibi, temel Microsoft Azure hizmetlerini kullanan kritik
musteri is etkinliklerini destekler. Azure ¢6zUmd, timdi tek bir is hedefine ulasan,
tutarh yapilandirma kaliplarina ve hizmetler arasinda dogrudan bagimliliklara sahip bir
Azure abonelikleri kiimesi olarak tanimlanir. Her etkinlik tek bir musteri Azure
¢6zUmUnu kapsar. Azure ¢dzimlerinin kapsami etkinlikten 6nce belirlenecektir.
Musterinin kritik is etkinligi birden fazla Azure ¢6zUmi iceriyorsa ek etkinliklerin satin
alinmasi gerekebilir. Azure Etkinlikleri icin MCS, bir misterinin ortamini olusturan is
yuklerinin karmasikligini ve miktarini degerlendirme yetkisini sakli tutarak, destek ve
degerlendirme icin 6zel bir yaklasim saglar.

Kritik is etkinlikleri icin birbirini takip eden en fazla bes (5) takvim gtinG etkinlik
teminati alinabilir. Beklenen talebin birbirini takip eden bes (5) takvim giiniinden daha
uzun olmasi halinde, musteriler art arda calisacak ve tum kritik is etkinligi stresini
kapsayacak sayida Azure Etkinlikleri icin MCS satin almayi tercih edebilir.

Azure Etkinlikleri icin MCS, kaynaklarin kullanilabilirligine tabidir. Microsoft kabul
etmedigi slirece, dnceden planlanmis ve etkinligin baslamasindan en az 6 takvim
haftasi once yazili olarak onaylanmis kritik is etkinlikleri disinda Azure Etkinlikleri icin
MCS destegi saglanmayacaktir. Microsoft, bir etkinligi daha az bildirimle kabul etmeyi
tercih ederse, kendi takdirine bagl olarak, etkinlik dncesi degerlendirmenin kapsamini
azaltabilir. Misteri Azure Etkinlikleri icin MCS hizmeti sunumu boyunca yeterli kaynak
veya yanit saglayamazsa Azure Etkinlikleri icin MCS iptal edilebilir. Kullanilabilirlik
ayrintilari icin lUtfen misteri basarisi hesap yoneticinize danisin.

Azure Etkinlikleri icin MCS, yalnizca Azure Genel Bulut'ta ¢oziimleri olan musteriler
icin kullanilabilir. Azure Etkinlikleri icin MCS, Azure kamu veya devlet bulut
ortamlarina sahip musteriler igin kullanilamaz. Azure Etkinlikleri igcin MCS destegi
yalnizca bir Vatandas ittifaki Destegi tilkesinin vatandaslarina veya bu (lkede yerlesik
olanlara saglanacak icin 6zel kisith erisim gereksinimlerini karsilayamaz. Azure
Etkinlikleri icin MCS sunumu yalnizca ingilizce dilinde mevcuttur ve yerel dil destek
hizmetleri sunmaz.

*Daha fazla bilgi icin lutfen Ek A'daki Azure Etkinlikleri icin Kritik Gorev Hizmetleri olay
aciliyet derecesi tirleri tablosuna bakin

¢ Microsoft Giivenlik Bulutu icin Kritik Gorev Hizmetleri +
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Microsoft Glvenlik Bulutu icin Kritik Gorev Hizmetleri ("Glvenlik Bulutu igin MCS"),
dogrudan glvenlik mihendisligi ekiplerine dncelikli erisim de dahil olmak tzere,
musterinin Microsoft glvenlik portféyu icin gelismis destek saglayan bir hizmet
teklifidir. Guvenlik Bulutu icin MCS'nin amaci, gelecekte daha fazla guivenlik Griind dahil
etme planlariyla birlikte Entra, Intune, Purview (DLP ve MIP) ve Microsoft Defender
(MDE, MDA, MDI ve MDO) dahil olmak lzere kayith glivenlik Griinleri icin misterinin
deger elde etme stresini hizlandirmaktir.

Glvenlik Bulutu icin MCS ekibinin gtiglt teknik beceri seti, misteri hakkindaki derin
bilgisi ve temel guivenlik mihendisligi organizasyonuyla etkilesime gecme yetenegi
sayesinde musteri, Microsoft glvenlik Griinlerini dagitirken veya isi etkileyen olaylara
hazirlik yaparken uzmanliklarini sunmak icin bir glivenlik mihendisi irtibat kisisiyle
devam eden bir iliskiye sahiptir.

Hizmet, muisterinin is emrinde atifta bulunulan ekte tanimlanan belirli kiraci(lar)
Uzerinde listelenen glvenlik is ylkleri icin kullanilabilir.

*Daha fazla bilgi icin lutfen Ek A'daki Microsoft Guvenlik Bulutu igin Kritik Gorev
Hizmetleri olay 6nem derecesi tirleri tablosuna bakin

Microsoft Siber Giivenlik Olay Miidahalesi (MSCIR):

Siber saldiri kapsamini degerlendirmeye, dayanikllik olusturmaya ve potansiyel siber
saldirilara karsi korunmaya yardimci olmak icin kiresel arastirma ve rehberlik saglar. Bu
hizmetler, hedefli siber saldiri riskini azaltmaya ve bir glivenlik krizinin neden oldugu
hasari daha iyi azaltmaya yardimci olur.

MSCIR, temel Birlesik Kurumsal paketinin bir parcasi olarak dahil edilmediginden,
mevcut bir Birlesik Destek S6zlesmesine ayri bir eklenti olarak satin alinmalidir.

Olay aninda Microsoft, siber saldiriyi ele alacagdi ve yonetecegdi belirli kapsami
tanimlamak Uzere Musteri ile iletisime gececektir. Misteri, belirli acil durumlarda,
MSCIR hizmetini satin almadan veya kapsamini tanimlamadan 6nce ("MSCIR
Sozlesmesi”) Microsoft'tan MSCIR hizmetlerinin sunulmasina baslamasini talep edebilir +
ve yetkilendirebilir.

Aksine herhangi bir seye bakilmaksizin, Misteri'nin Microsoft'a MSCIR S6zlesmesinden
once calismaya baslamasi icin yetki vermesi durumunda, Musteri, (a) MSCIR
Sozlesmesini mimkin olan en kisa slirede imzalamak icin makul olarak gerekli tim
onlemleri alacagini, (b) Microsoft tarafindan faturalandirildigi sekilde, MSCIR
S6zlesmesinin imzalanmasindan dnce verilen hizmetler icin tamamen sorumlu olmayi
ve 6deme yapmay kabul ettigini ve (c) Microsoft imzadan 6nce yetkilendirilmis calisma
ile ilgili herhangi bir eylemden veya ihmalden sorumlu olmayacaktir ve Musteri ilgili
tlm riskleri Gstlenir. MSCIR gorevlendirmeleri ile ilgili ek bilgiler (6r. fiyatlandirma ve is
kapsami) veya proaktif teklifler ile ilgili bilgiler MUsteri Basarisi Hesap Yoneticiniz
(CSAM) araciligiyla edinilebilir.
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MSCIR'e ek ticret karsiiginda sahip olunabilir ve bunlar is Emrinde belirtilen Bir Ek
icerisinde tanimlanacaktir.

2.5 Gelismis ¢oziimler

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

Tablo 12 - Gelismis ¢6ziim tiirleri

Hizmet Plan

e Atanmis Miihendislik (DE):

Bu derlenmis ve sonug¢ odakli ¢6ztimler, deder elde etme sirenizi hizlandirmaya
yardimci olan Microsoft tarafindan ¢nerilen uygulamalari ve ilkeleri temel alir. Bir
lider uzman, derin teknik rehberlik saglamak ve Microsoft ¢cdziimlerinizin dagitimina
ve/veya optimizasyonuna yardimci olmak icin gerektiginde diger Microsoft
uzmanlarindan yararlanmak icin ekibinizle yakin bir sekilde ¢alisacaktir. Bu hizmetler,
degerlendirme ve planlamadan beceri kazandirma ve tasarima, yapilandirma ve
uygulamaya kadar uzanmaktadir.

Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

o DE hizmetleri talep etmek icin gecerli bir Birlesik Destek Hizmetleri sdzlesmesi
gereklidir. Sozlesmenizin siiresi dolar veya feshedilirse, DE hizmetiniz de ayni
tarihte sona erer.

o DE hizmetlerine, tatiller ve hafta sonlari disinda (Standart Yerel Saatle 09:00 ile
17:30 arasi) standart is saatlerinde erisilebilir. +

o DE hizmetleri, sizin sectiginiz ve is Emrinizde listelenmis belirli Microsoft
arlnlerinin ve teknolojilerinin ihtiyacini karsilar.

o DE hizmetleri, is Emrinizde belirtildigi gibi tek bir destek konumu icin saglanir.

o Yerinde ziyaretler icin 6nceden yazil bir sézlesme yapilmadigi siirece DE
hizmetleri 6ncelikle uzaktan verilmektedir. Yerinde ziyaretler konusunda
hemfikir kalindigi ve bunlarin 6demelerinin 6nceden yapilmadigi durumlarda,
makul seyahat harcamalari ve ilgili harcamalar icin size fatura diizenlenecektir.

¢ Gelismis Atanmis Miihendislik (EDE):

Ozel hizmetimiz, karmasik senaryolara sahip misteriler icin derin ve siirekli teknik
katihm saglar. Bu teklifin kapsami, ortaminiz veya ¢6zimuniz hakkinda derin bir
bilgi edinecek ve is ylki optimizasyonu, benimsenme veya desteklenebilirlik dahil
ancak bunlarla sinirl olmamak tizere is hedeflerinizi destekleyecek atanmis bir
muhendis saglayarak ihtiyaclarinizi ve sonuglarinizi karsilamak tzere donatiimistir.
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EDE hizmetlerini dnceden tanimli sunumlar olarak ya da kapsam dahilinde proaktif
hizmetleri sunmak icin kullanilabilen 6zel blok saatler olarak satin alabilirsiniz.

Saat olarak satin alindiginda, EDE hizmet saatleri, kullanildikca ve saglandikca
toplam satin alinan saatlerinizden disilir. Onceden tanimli EDE sunumlari,
ortaminiza 6zel olarak tasarlanir ve istenen sonuca ulasmaniza yardim eder. Bu
teklifler, dnceden tanimlanmis gerekli yerlesik proaktif hizmetleri igerir.

EDE hizmetleri asagidaki alanlara odaklanir:

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

o Destek hizmetleriyle baglantili olarak teslim edilecek 6gelerin (6r.,
desteklenebilirlik incelemeleri, sistem sagligi denetimleri, atolye calismalari
ve risk degerlendirme programlari vb.) kullanimina dair dnerileri
belgelemek ve sizinle paylasmak.

o Yerlesim ve operasyon faaliyetlerinizin, Microsoft teknolojilerine dair
planlanan ve mevcut uygulamalarinizla tutarl olmasina yardim etmek.

BT kadronuzun teknik ve islem becerilerini gelistirmek.

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

o Tekrar olusan ¢agrilarin kdkiinde yatan nedenin belirlenmesine yardim
etmek ve atanmis Microsoft teknolojilerindeki daha baska aksamalari
onlemek Uzere tavsiyelerde bulunmak.

EDE nasil satin alinmis olursa olsun, kaynaklar, baslatma toplantisinda
taraflarin sézlesmesine dayali olarak tahsis edilir, dnceliklendirilir, atanir ve
hizmet planinizin bir pargasi olarak belgelenir. Cok tlkeli musteriler, hizmet
teslimi planlamasindan dnce EDE'yi s6zlesme sirasinda bir konuma
atamalidr.

Asagidaki hizmete 6zgu 6n kosullar ve sinirlamalari [Gtfen unutmayin:

o EDE hizmetlerinizi destekleyen, mevcut bir Birlesik Destek hizmetleri
sozlesmeniz olmalidir. Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin siiresi dolar
veya feshedilirse, EDE hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir.

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

o EDE hizmetleri, sizin sectiginiz ve is Emrinizde listelenmis Microsoft
arlnlerini ve teknolojilerini destekler.

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

o EDE hizmetleri, 6nceden yazil olarak aksi kararlastirilmadikca uzaktan
saglanir. Yerinde ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin
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o6demeleri dnceden yapilmayan durumlarda, makul seyahat ve harcamalari
icin size fatura diizenleyecegiz.

e Reaktif Gelismis Atanmis Miihendislik (REDE):

Reaktif Gelismis Atanmis Miihendislik (REDE), sizin tarafinizdan secilen ve s
Emrinizde adi gegen belirli Microsoft Grtinleri ve ¢evrimici hizmetleri ile uyumlu hale
getirilmis reaktif destek olaylarinin hizlandirilmis ¢6ziimiine odaklanan derin ve
surekli bir teknik katihmdir. REDE hizmetleri, ortaminizda Microsoft Griinlerini ve
cevrimici hizmetleri kullaniminiz hakkinda derin bir bilgi birikimi olusturacak, atanmis
bir miihendis tarafindan saglanacaktir. Saat olarak satin aldiginizda, REDE hizmet
saatleri, temin edildiginde ve kullanildiginda, toplam satin alinan saatlerinizden
dusaldr.

REDE hizmetlerinin odak alanlari sunlari icerir:

o Oncelikleri ve énerileri tartismak icin bir baslangic toplantisinin yapilmasi.
Bu toplantinin sonuglari hizmet saglama planinizda belgelenecektir.

o Aciliyet 1 ve Aciliyet A destek olaylarinin ¢oziimiine katiima.

Talebiniz tzerine diger aciliyet destek olaylarinin ¢ézimune katiima.

o Gelecekte meydana gelebilecek olaylarin dnlenmesi icin etkin ve etkili
reaktif destek olay1 ¢6zimuini ve planlamayi kolaylastirmak tzere Basari ve
Hizmet Saglama Yonetimi ve Reaktif Destek Yonetimi kaynaklarinizin yani
sira destek olayi faaliyetlerinize dahil olan diger Microsoft kaynaklariyla
isbirligi icinde calisma.

e Reaktif hizmetler

Mdihendislerimiz, ortaminizda Grlinlerimizi ve ¢evrimici hizmetlerimizi kullaniminiz
hakkinda derin bir bilgi birikimi gelistirir ve strdirir. Bu bilgileri, destek olayi
¢6zUmdine iligkin faaliyetlerine dahil ederler.

Muhendislerimiz, Microsoft teknik destek mihendislerine, ortaminizda trtnlerimizin
ve cevrimici hizmetlerimizin kullanimi hakkinda bilgi saglar. Ayrica hizli destek olayi
¢6zUmUnu kolaylastirmak icin gelismis sorun giderme ve hata ayiklama uzmanligi da
saglarlar. ilgili Microsoft triinleri ve ¢evrim ici hizmetler icin mevcut oldugunda
muhendislerimiz, kritik is etkisi olan olaylara iliskin kok neden analizini gerceklestirir
ve gelecekte benzer sorunlarin nasil hafifletilebilecedi konusunda &nerilerde bulunur.
Buna ek olarak, REDE mihendisi gerektiginde ek teknik kaynaklari dahil edebilir.

e Proaktif hizmetler

Mihendislerimiz ¢alisma suresini iyilestirmek ve kritik is islevlerindeki kesintileri
azaltmak igin firsatlari belirlemek Gizere proaktif destek hizmetlerinin (6r.
desteklenebilirlik incelemeleri, saghk kontrolleri, atélye calismalari ve risk
degerlendirme programlari) kullanimina iligkin tavsiyeleri belgeler ve paylasir.
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Talebiniz tzerine REDE mihendisi (izerinde anlagmaya varilan proaktif hizmetleri
gerceklestirebilir.”

¢ Hizmete 6zgii 6n kosullar ve sinirlamalar

REDE hizmetlerini alabilmek igin Birlesik Destek s6zlesmesi yapmaniz ve bu
sozlesmeyi sirdirmeniz gerekmektedir. Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin
stresi dolar veya feshedilirse, REDE hizmetiniz de ayni tarihte feshedilecektir. REDE
mihendisi, destek olayi ¢c6zimiinden sorumlu Microsoft teknik ¢6ziim kaynagina ek
olarak atanir.

REDE hizmetleri normal is saatlerinde gegerlidir (tatiller ve hafta sonlari disinda
Standart Yerel Saatle 09:00 ile 17:30 arasi). Bunlar, is Emrinizde belirtilen sekilde bu
hizmetlerin satin alindigi belirlenmis destek konumuna (konumlarina) teslim edilir.
REDE hizmetleri, dnceden yazili olarak aksi kararlastirlmadik¢a uzaktan saglanir.
Yerinde ziyaretler konusunda hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri 6nceden
yapilmayan durumlarda, makul seyahat ve harcamalar igin size fatura diizenleyecegiz.

REDE hizmetlerinin, hakkiniz olan diger Microsoft destek teklifleri araciligiyla gegerli
olan reaktif destek olayi yanit siirelerini degistirmedigini lGtfen unutmayin.

e Sorumluluklariniz

REDE hizmetlerinin sagladigi avantajlar optimize etmek icin asagidaki
sorumluluklarinizi yerine getirmeniz gerekir. Bu sorumluluklarin yerine
getirilmemesi, hizmette gecikmelerle sonuglanabilir veya bizim hizmetleri
gerceklestirme becerimizi aksatabilir.

o REDE muhendisine, ortaminizda urlinlerimizi ve ¢evrimici
hizmetlerimizi kullaniminiz hakkinda derin bir bilgi saglamak icin
gereken oryantasyon, egitim, dokiimantasyon ve diger iletisimleri
saglayin.

o Destek olayi isteklerini baslatin ve destek olaylarinin teshisi ve
¢6zimune aktif olarak katilin.

o Ortaminizin yoneticisi olarak hareket edin.

Talep Uzerine sorun giderme bilgilerini saglayin (6rnegin, hata
ayiklama ve izleme gunligi dosyalar).

¢ Birlesik Gelismis Yanit:

Birlesik Gelismis Yanit (UER), tim kritik durum olaylari (Aciliyet 1 veya Aciliyet A) icin
musterinin Microsoft Grlinleri ve bulut hizmetlerine yénelik hizlandiriimis reaktif destek
ve gelismis olay yonetimi saglar. +

Hizlandirilmis Reaktif Destek: Birlesik Gelismis Yanit olay aciliyet tanimlari, yanit
streleri ve Urln dislamalari icin lGtfen Ek A'daki tabloya bakin. Misterinin Microsoft
arlnleri ve bulut hizmetleri icin UER destegdi almak Gizere musteriniz telefon veya web
Uzerinden bir olay géndermesi gerekir.
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Hizmet Plan

Gelismis Olay Yonetimi: Gelismis Olay Yoneticisi hizmeti, tim Aciliyet 1 veya Aciliyet A
olaylari icin 7x24x365 kullanilabilir. Misterilere, musterinin isi ve cevresi hakkinda bilgili,
belirli bir kaynak havuzu atanir. Bu kaynaklar Sorun C6zme Hizmetleri'ne ek olarak atanir
ve zamaninda ¢6zimu ve ylksek kalitede destek verilmesini saglamak icin tiim kritik
durum destek olaylarinin goézetiminden sorumludur. Misteri icin atanan Gelismis Olay
Yonetimi ekibine 24-7 dogrudan e-posta yoluyla ulasilabilir ve misteriye durum ve st
kademeye iletme konularinda glincellemeler ve bir eylem plani saglayarak strekli teknik
ilerlemeyi guivenceye alacaktir.

Herhangi bir Aciliyet 1 olayi icin, Gelismis Olay Yonetimi ekibinin bir Gyesi, musterinin
isini gliclendirmek ve gelecekteki kesintileri ve sorunlari dnlemek amaciyla musteri,
Msteri Basarisi Hesap Yoneticisi (CSAM) ve misterinin hesap ekibinin diger tyeleri ile
olay sonrasi ele alma incelemesi gerceklestirecektir. Toplanti sirasinda, Gelismis Olay
Yonetimi ekibi Gyesi, basarilar ve iyilestirme alanlari da dahil olmak Gzere olay yanitina
genel bir bakis sunacaktir. Gelecekteki vakalari proaktif olarak azaltmak ve miisterinin
¢6zum kararliligini ve esnekligini giclendirmek icin iyilestirme dnerileri konusunda
msterinin MUsteri Basarisi Hesap Yoneticisi (CSAM) ile birlikte calisacaklardir.

Alstirma faaliyetleri, bir Gelismis Olay Yonetimi ekip Uyesiyle U¢ aylik toplantilar ve
Aciliyet 1 olay sonrasi incelemeleri icin Basari Yonetimi Hizmetleri icin belirli miktarda
zaman dahil edilmistir. Dahil edilenlerin 6tesinde ek Basari Yonetimi Hizmetleri satin
almay: secerseniz, kaynak bulmanin miimkian oldugu durumlarda talep Uzerine ve
6nceden Microsoft'un kabuli ile ilave veya daha sik toplantilar yapilabilir.

Musterinin ¢ok Ulkeli bir Birlesik anlasmasi varsa UER'nin yalnizca ana bilgisayar ulkesi
konumu igin satin alinmasi gerekir. Bir Gelismis C6zim olarak tim UER hizmetleri, Ana
Bilgisayar dahil olmak tzere Ana Bilgisayar disindaki konumlara uzaktan saglanabilir.
Dahil olan Basari Yonetimi Hizmetleri, ana bilgisayar tarafindan tahsis edilecek ve ana
bilgisayar MUsteri Basarisi Hesap Yoneticisi (CSAM) tarafindan yonetilecektir.

On kosullar ve varsayimlar

UER hizmetlerini alabilmek igin misterinin aktif bir Birlesik Destek hizmetleri
sozlesmesine sahip olmaniz gerekir. Birlesik Destek hizmetleri s6zlesmenizin siresi
dolar veya feshedilirse, bu UER Hizmetleri ile iliskili hizmetler de ayni tarihte
feshedilecektir.

Musterinin Gelismis Olay Yonetimi ekibinin musterinin isi ve ortami hakkinda temel
bilgiye sahip oldugundan emin olmak igcin mdisteri, talep edilmesi halinde
dokiimantasyon saglamali ve s6zlesme siresinin ilk 60 glin boyunca ise alim ve
alistirma faaliyetlerine katilmalidir.

Hizmet Sinirlamalari ve Dislamalar

K6k Neden Analizi (RCA), Birlesik Gelismis Yanita dahil edilmemistir, ancak misterinin
CSAM'iIndan talep edilebilir. Musteri, RCA'yi tamamlamak igin ihtiyag duyulan guinlik
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Hizmet Plan

dosyalari, ag izlemeleri veya diger tanilama ¢ikisi gibi materyalleri sunmak tzere
Microsoft ekibiyle birlikte calismaktan sorumlu olacaktir

Gelismis Olay Yonetimi kaynaklari uzaktan calisacaktir. Gelismis Olay Yonetimi hizmeti
ingilizce, Cince ve Japonca olarak sunulmaktadir. izin gerektiren bélge kisitlamali,
vatandaslik gerektiren veya izin gerektiren sunum kaynaklari ile sunum mevcut degildir.

e Azure Hizh Yanit:

Azure Hizli Yanit (ARR), destek olaylarini teknik uzmanlara yonlendirerek ve
gerektiginde bulut hizmeti operasyonlari ekiplerinin katilimini saglayarak misterinin
Microsoft Azure bilesenleri icin hizlandiriimis reaktif destek saglar.

Musterinin Microsoft Azure bilesenleriyle ilgili Hizli Yanit hizmetlerini almak icin
musteri, gecerli bulut hizmet portali Gizerinden bir olay gondermelidir. Misterinin Sorun
CozUm Destegi istekleri, bulut hizmeti uzmanhgina sahip Hizli Yanit destek
muhendislerine dogrudan ydnlendirilecektir. Olaylar ¢6zim icin standart Uriin destek
profesyonellerinden kaynaklari gerektirebilse de, Hizli Yanit ekibi 24x7x365 oraninda +
olaylardan birincil sorumlulugunu korur.

Musterinin Azure bilesenlerine yonelik sorun ¢ozme destegine iliskin yanit sireleri icin
litfen Ek A'daki tabloya bakin. Bu sireler, beklenen Temel Paket destek yanit sirelerinin
yerine gecer. Hizl Yanit, Azure Medya Hizmetleri, Azure Yigini, Azure StorSimple,
GitHub AE, Universal Print, Azure iletisim Hizmetleri veya Faturalama ve Abonelik
Yoénetimi, Test base for M365 veya Microsoft Mesh'i kapsamaz.

Hizli Yanit satin alma, kaynak kullanilabilirligine baglidir. Kullanilabilirlik ayrintilarr igin
[Gtfen misterinin misteri basari hesap yoneticisine danisin.

e 0365 Engineering Direct:

Microsoft Office 365 Uretim kiracinizin veya kiracilarinizin temel is ylkleri icin gelismis
destek saglar. Bu hizmet, Office 365 mihendislik ekibine dncelikli erisim icerir. +

Hizmet, listelenen kiraci veya kiracilar icin ek bir Gcret karsiiginda kullanilabilir ve
misterinin is Emrinde atifta bulunulan bir Ekte tanimlanir.

e Gelistirici Destegi:

Gelistirici Destegi, musterinin Microsoft platformunda uygulama derleyen, dagitan ve
destekleyen gelistiricileri icin uygulama gelistirme yasam ddngisiinde derinlemesine
bulut ve Urin bilgisi ve teknik bilgi dogrultusunda daha derin proaktif destek saglar.

+1
Hizmet, kapsamli destek sunarak musterilerin dijital inovasyonlarini, bulut

benimseme ve gelistiricilere hazir olmalarini hizlandirmalarina yardimci olur. Saglanan
rehberlik, gelistirici hizini artirmaya ve en yeni arag ve tekniklerle DevSecOps
uygulamalarini kolaylastirmaya, verimliligi artirmak ve is potansiyelini artirmak icin
uygulamalari modernlestirmeye ve kapsamli bir basari planiyla gelistirici ekiplerini
bulut benimseme yolculuklari boyunca desteklemeye yardimci olur.
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Hizmet Plan

Gelistirici Destegi ek bir Ucret karsihginda kullanilabilir.

e GitHub Engineering Direct:
Misterilere belirlenmis bir GitHub destek ekibine ve ismi belirtilmis bir GitHub
Musteri Guvenilirlik MUhendisine (CRE) oncelikli erisim saglar. Buna ek olarak +
hizmete, saglik kontrolleri ve bilet analizine dayali proaktif rehberlik sunan g aylik
incelemeler dahildir.

e Kritik Gorev Destegi

is Emrinizde belirtildigi Gizere, kritik gérev ¢cdziimiiniiziin bir parcasini olusturan
tanimli bir Microsoft Grtinleri ve Cevrimici Hizmetler seti icin daha yiksek diizeyde
destek hizmetleri saglar. Bir kritik gérev ¢6ziimd, isletmenizin faaliyeti icin gerekli
olan bir uygulama, stireg veya bilesendir. Bu hizmet, ek bir Ucret karsiliginda kapsamli
bir destek hizmetleri programi sunar ve is Emrinizde atifta bulunulan bir Ekte +
tanimlanir.

Bu gelismis ¢oziimlerle iliskili hizmetleri alabilmek icin aktif bir Birlesik Destek
hizmetleri sozlesmesine sahip olmaniz gerekir. Birlesik Destek hizmetleri
sozlesmenizin siresi dolar veya feshedilirse, bu gelismis ¢dziimler ile iliskili hizmetler
de ayni tarihte feshedilecektir.

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

2.6 Birlesik Cok Ulkeli Program

Giris

Gok iilkeli program, birden fazla konumda Microsoft Birlesik'e erisim saglar. Bir Cok Ulkeli Sézlesme, bir
veya birden fazla is Emrinde temsil edilir. Bir Birlesik S6zlesme'yi kesinlestirmeden énce, Microsoft Birlesik'in

tam degerini almak icin organizasyon ile istenen konumlarda uygun sekilde sézlesme yapildigindan emin
olun.

Program Yapisina Genel Bakis

e Microsoft Birlesik Temel paketinin is Emri (izerinde sdzlesmeye baglandigi konum Ana Bilgisayar
olarak bilinecektir.

e Sozlesmenizde belirtilen ve Ana Bilgisayar konumundan farkli olan ayri bir konum, ug nokta olarak
bilinecektir.

o Merkezi sdzlesme, konuma gore atanan Eklenti paketleriyle tek bir kiside “ana bilgisayar” ve "ug
nokta"ya sahip bir Microsoft Birlesik sézlesmesi olarak tanimlanir.

e Merkezi olmayan sézlesme, “ana bilgisayar” icin Birlesik Temel'e ve farkli konumlara atanan Eklenti
paketleri icin ayri s6zlesme(ler)e sahip bir Birlesik s6zlesmesi olarak tanimlanir

e Bazi durumlarda, karmasik Cok Ulkeli Sézlesmeler hem Merkezi hem de Merkezi Olmayan
sozlesmelerin bir kombinasyonu olabilir

Microsoft Birlesik’in diger konumlara genisletilmesi
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Belirli hizmetler ve miktarlari, konuma gére iliskili is Emrinde ayrintili olarak saglanacaktir.
Burada aciklanan hizmetler, Ana Bilgisayar veya uc nokta is Emri uyarinca belirlenmis
konumunuza (konumlariniza) saglanabilir.

Hizmete bagli olarak, ana bilgisayarda veya ug nokta konumunda yonetilebilir veya sunulabilir.

Microsoft Birlesik Cok Ulkeli Temel

Microsoft Birlesik Temel Paketi, ana bilgisayar konumu ile sézlesmeye baglanacaktir.
Hizmet Saglama Yonetimi (Misteri Basari Yonetimi, diger adiyla CSAM), ana bilgisayar
konumdan saglanacaktir

Reaktif Hizmetler: Hizmet istekleri biciminde ana bilgisayar konumunda yénetilirler ve
sozlesmeli misterinin atanmis personeli tarafindan tim diinyada kullanilabilirler.

Eklenti Paketli Hizmetler

Deger Hizlandirma Hizmetleri bicimindeki Proaktif Hizmetler, ana bilgisayarda veya u¢ noktada
kullanilmak tzere satin alinabilir. Saglama konumlari ¢6ziime 6zeldir ve uzaktan veya yerinde
olabilir. Herhangi bir Proaktif Hizmet sdzlesmesi yapilmadan 6nce belirli saglama yeteneklerinin
onaylanmasi gerekir.

Tidm Gelismis Cozlimler, ana bilgisayarda veya ug noktada kullaniimak Gzere satin alinabilir.
Saglama konumlari ¢6ziime 6zeldir ve uzaktan veya yerinde olabilir. Herhangi bir gelismis
¢6zlm sozlesmesi yapilmadan once belirli saglama yeteneklerinin onaylanmasi gerekir.
Saglama Yonetimi: Diger adiyla Musteri Basarisi Hesap Yoneticisi (CSAM), belirli konumlar igin
bir sdzlesmeye eklenebilir. Belirli maliyetler ve konumlar, s6zlesme gériismeleriniz sirasinda
belirlenecektir.

Olay Yonetimi, Eklenti Paketleri kullanilarak ana bilgisayar veya uc nokta konumlari igin
sozlesmeye baglanabilir. Belirli maliyetler ve konumlar, s6zlesme gérismeleriniz sirasinda
belirlenecektir.

Gok Ulkeli Ek Hiikiim ve Kosullari
e Yerinde, Saat dilimi veya Yerel Dil destegi, 6zel s6zlesme gereksinimlerine ve yerel mevzuat

gereksinimlerine tabi olacaktir. Ek s6zlesmeler ve maliyetler uygulanabilir.
e Diger konumlardaki miisteri personeli, is Emrinde belirtildigi sekilde ana bilgisayarda veya bir ug
nokta konumunda satin alinan uzaktan Proaktif Hizmetlere katilabilir. Uzaktan katihmi hesap

ekibiyle birlikte dogrulayin.

e Proaktif Krediler yalnizca tek bir is Emrinde listelenen ana bilgisayar ve uc nokta konumlari arasinda
degis tokus edilebilir, degis tokuslar bir is Emrinden farkl bir is Emrine islenemez.

o Degis tokuslar, ilgili Destek Konumlarindaki Proaktif Krediler icin gecerli para birimleri ve oranlara

gore ylrutulecektir.
e Kesirli Proaktif Krediler ile sonuglanan tiim degis tokuslar en yakin birime yuvarlanir.

Vergi Yiikiimliiliikleri ve Gereksinimleri
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Musteriler, satin alinan destek hizmetlerinin Ana Bilgisayar ve U¢ Nokta Destek Konumlari
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e Avustralya, Yeni Zelanda, Hindistan, Cin, Hong Kong, Tayvan, Makao, Japonya ve Kore yerel
gereksinimlere tabidir ve bu konumlar icin yapilan tiim Cok Ulkeli sézlesmelerin kendi is
Emir(ler)i olmalidir. Bu liste degisiklige tabidir, sdzlesme goriismeleriniz sirasinda hesap
ekibinizle gorusin

Birlesik Cok Ulkeli Faturalama ve Génderi

e Bolinmus Faturalama 6zelligi, islemlerin Grin tird, teslimat tarihi veya musteri konumu gibi
cesitli kriterlere gore birden fazla faturaya bolinmesine olanak tanir.

o Asagidaki degisiklik istekleri bir sozlesme degisikligi ile sonuglanacaktir: Faturalama yeri,
Sevkiyat yeri, Sirket Adi veya adres degisikligi, Fatura tutari ve Fatura Tarihi.

e Herhangi bir Cok Ulkeli S6zlesmede yapilacak degisiklikler, yukarida belirtilen kosullar nedeniyle
maliyetlerin artmasi veya kisitlamalarla sonuglanabilir.

2.7 Ek hiikiim ve kosullar

Birlesik Destek Hizmetleri icin On Kosullar ve Varsayimlar

Birlesik Destek hizmetleri asagidaki on kosullara ve varsayimlara gore verilir:

Page

Temel Paket Reaktif Hizmetler: Bu hizmetler, atanmis destek personelinizin konumlarina
uzaktan saglanir. Tersi yazili olarak belirtiimedikge tiim hizmetler, is Emrinizde listelenen Glkedeki
yerinize uzaktan saglanir.

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

Desteklenen Uriinler: Satin aldiginiz ticari olarak piyasaya siiriilmiis, genel kullanima acik
Microsoft yazilimlarinin ve Cevrimigi Hizmetler Griinlerinin tim sirimleri icin destek sagliyoruz.
Bu, is Emrinizin Ek A'sinda beyan edilen lisans kayitlarina ve anlasmalarina ve/veya édeme hesap
kimligine dayanir ve Microsoft tarafindan zaman zaman yayinlanan Uriin Kosullarinda tanimlanir.
Pilot Hizmetler, On Siiriim ve Beta Uriinler: Destek Hizmetleri zaman zaman Microsoft
tarafindan istege bagh degerlendirme igin sunulan énizleme, beta veya diger pilot hizmet
tekliflerini icerebilir (her biri bir "Pilot"tur). Pilotlara katiliminiz secime bagldir ve S6zlesmenize
zaten dahil edilmis olan Microsoft Uriin Kosullari kapsamindaki Profesyonel Hizmetler sartlarina ve
Pilotlaricin gecerli olan tim ek sartlara tabiolarak size saglanir. Tim Pilotlar tim konumlarda
mevcut olmayacaktir.

Hizmet Kullanimu: Bir Destek is Emri Siiresi icinde ve bunun bir parcasi olarak satin alinan ek
hizmetler de dahil olmak tizere tiim hizmetler, ilgili is Emrinin Siiresi icerisinde kullaniimazsa
gegerliligini yitirir.

Hizmetlerin Planlanmasi: Hizmetlerin planlanmasi, kaynaklarin uygunluguna baglidir ve
minimum duizeyde kayit yapilmamissa atdlye calismalari iptal edilebilir.

Uzaktan Erisim: Talebiniz lzerine 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.
Miisteri Verileri: Bazi hizmetler, misteri verilerinizi depolamamiz, islememizi ve bunlara
erismemizi gerektirebilir. Bunu yaptigimizda, veri koruma ilkeleri ve siireglerimize uyan Microsoft
onayl teknolojiler kullaniriz. Microsoft tarafindan onayl olmayan teknolojiler kullanmamizi
isterseniz, musteri verilerinizin batinliginden ve glvenliginden yalnizca sizin sorumlu
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oldugunuzu ve Microsoft'un, Microsoft tarafindan onayli olmayan teknolojileri kullanimiyla
baglantili hicbir sorumluluk Gstlenmediginizi anlar ve kabul edersiniz.

 iptal Politikasi: Onceden planlanmis bir hizmetin iptal edilmesini talep ederseniz, gecerli oldugu
durumlarda tam iadesi igin en az 14 giin dnceden yapilmalidir. 6 ila 13 giin &nceden yapilan iptal,
hizmet maliyetinin %50'si kadar bir maliyete neden olacaktir. 5 glin veya daha az bir stire 6nce
yapilan herhangi bir iptal, hizmetin tam maliyetinden (%100) sorumlu olacaktir

e Ek Hizmetler: Ek hizmet satin alirken sunumu hizlandirmak icin basari ve hizmet sunumu
yonetiminin eklenmesini isteyebiliriz. Ek hizmetlerin tamami llkenizde sunulmayabilir. Ayrintilar
icin lGtfen hizmet sunum kaynaginizla iletisime gegin.

e Hizmet Degis Tokusu: Bir hizmet tlri siparis ettiyseniz ve bunu baska bir tanesiyle degistirmek
isterseniz, miimkiinse ve hizmet saglama yoneticinizle anlagsmaya vardiysaniz, esit dederi alternatif
bir hizmete uygulayabilirsiniz.

e Kod Erisimi: Bize erisim sagladidiniz, 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.

e Reaktif Hizmetler: Reaktif hizmetler saglarken Microsoft, 6rnek kod disinda herhangi bir tiirde
kod saglamaz. Destek hizmetlerinin ifasinda Microsoft tarafindan saglanan herhangi bir kodun
uygulanmasiyla iliskili tim riskleri Gstleneceksiniz ve Microsoft ortaminizda veya herhangi bir
baska dagitimda tamamen veya kismen destek hizmetlerinin ifasinda Microsoft tarafindan
saglanan kodla iliskili tim testlerden, kontrollerden, kalite glivencesinden, yasal, diizenleyici veya
standartlara uygunluktan, bakimdan, dagitimdan ve diger uygulamalardan sorumlu olacaksiniz.

¢ Platform Gereksinimleri: Satin alinan hizmetler icin platforma iliskin asgari gereksinimler
bulunabilir.

e Hizmet Saglama: Hizmetler musterilerinize saglanamayabilir. Yerinde ziyaretler konusunda
hemfikir kalinan ve bunlarin 6demeleri dnceden yapilmayan durumlarda, makul seyahat ve yasam
harcamalari icin size fatura dlizenleyecegiz.

e GitHub Destek Hizmetleri: Bunlar, Microsoft Corporation'in tamamina sahip oldugu bir bagh
kurulusu olan GitHub, Inc. tarafindan saglanir. is Emrinizdeki aksine hiikiimlere bakilmaksizin
GitHub Gizlilik Bildirimi ve GitHub Veri Koruma Eki ve Givenlik Eki, GitHub Destek Hizmetlerini
satin almaniz icin gecerli olacaktir.

e Kullanici iletisimleri: Uriinlere ve 6zelliklere iliskin bilgileri glivenlik giincellemeleri, haber
biltenleri, bloglar, glivenlik brifingleri, hizmet iletisimleri ve benzer belgeler olarak tanimlanan
materyaller araciligiyla gecerli ve aktif bir sirket e-posta adresine gonderebilecegimizi kabul
ediyorsunuz. Kullanicilariniz, bu tir iletisimleri tercih disi birakmak i¢in uygun mekanizmaya sahip
olacaktir.

o “Kayitlar: Saglanan hizmetlere iligkin tim kayitlar ve ilgili teminatlar, hizmetlerin sunuldugu
gecerli sézlesmenin hiikiim ve kosullarina tabi olan Hizmete Bagh Teslim Edilebilir Ogelerdir.

Kaydedilmis bir etkinlige katilma davetini kabul ederek veya kaydedilmis etkinlige katilarak: 1)
Katiimcilar, kaydedilmeyi ve kaydedilen etkinligin toplanmasinin ve saklanmasinin etkinlige iliskin
hikim ve kosullara tabi oldugunu kabul eder; 2) Katimcilar adlarinin, e-posta adreslerinin,
gonderilen sorularin ve/veya telefon numaralarinin diger katilimcilar tarafindan
goriuntulenebilecegini kabul eder; ve 3) Katilimcilar, kaydin Microsoft calisanlari ve temsilcileri ile
paylasilabilecegini kabul eder.
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Gegerli s6zlesmede agikga belirtiimedikce, kaydedilen etkinlikteki hicbir bilgiyi degistiremez,
kopyalayamaz, dagitamaz, iletemez, goriintlileyemez, calamaz, ¢codaltamaz, yayinlayamaz,
lisanslayamaz, bunlardan tirev calismalar olusturamaz, aktaramaz veya satamazsiniz.

Hizmete Bagl Teslim Edilebilir Ogeler, Hizmete Bagh Teslim Edilebilir Ogeleri diizenleyen hiikiim
ve kosullara tabi olarak organizasyonunuzun binyesinde makul bir sekilde paylasilabilir ve kendi
organizasyonel egitim programlarinizin yerini almasi amaglanmamistir. Hizmete Bagh Teslim
Edilebilir Ogeleri kullanip kullanmayacaginizi belirlerken tamamen kendi takdirinizi kullanacaksiniz
ve tlim yasalara, mevzuatlara veya standartlara uygunluktan sorumlu olacaksiniz. Gizlilik
ytkumlalikleri, bilgilerin baglamindan kopariimasi veya bilgilerin zamansiz bir sekilde paylasiimasi
da dahil olmak tizere, Hizmete Bagh Teslim Edilebilir Ogelerin uygulanmasi veya cogaltiimasiyla
ilgili tim riskleri Ustlenirsiniz. Hizmete Bagh Teslim Edilebilir Ogeler, teslim edildigi tarih itibariyle
“oldugu gibi” ve "tim hatalariyla” sunulmaktadir ve Microsoft, agik veya zimni herhangi bir garanti
vermez."

e Ek On Kosullar ve Varsayimlar: Bunlar, ilgili Eklerde belirtilebilir.

2.8 Sorumluluklariniz
Sorumluluklariniz:

Gegerli belgelerde belirtilenlere ek olarak, asagidaki sorumluluklara sahipsiniz. Buna uyulmamasi hizmet
gecikmelerine neden olabilir:

« Destek Hizmetleri Yoneticisi: Ekibinize liderlik yapacak bir destek hizmetleri ydneticisi
belirleyeceksiniz. Bu ydnetici destek olaylari taleplerinizin bize iletilmesi icin olan i¢ siirecler de dahil
tim destek faaliyetlerinizi yonetecektir.

* Cok lilkeli Destek Hizmetleri: Cok Ulkeli Destek Hizmetleri satin alirsaniz, Ana Bilgisayar Destek
Konumunuz igin ismini vererek bir destek hizmetleri yoneticisi belirleyeceksiniz. Bu kisi, yerel ekibinize
liderlik edecek ve bize destek olayi isteklerinin génderilmesine yonelik i¢ strecler de dahil olmak tzere
tim yerel destek faaliyetlerini yonetecektir. Ayrica, diger Destek Konumlarinda bir destek hizmetleri
yoneticisini ismiyle belirlemeniz de gerekebilir.

« Reaktif Destek Personeli: ihtiyac halinde Microsoft destek web sitesi (izerinden ya da telefonla
destek istekleri olusturacak belirli reaktif destek personeli gérevlendirebilirsiniz. Bulut tabanli
hizmetlerinizin bulut yoneticileri, ilgili destek portallari Gzerinden bulut destek istekleri de gonderebilir.

« Cevrimici Hizmetler Destek istekleri: Bulut yoneticileri, cevrimici hizmetler icin destek isteklerini
uygun cevrimici hizmet destek portal tizerinden géndermelidir.

« Hizmet istegi Gonderimi: Bir hizmet istegi génderirken, reaktif destek personeliniz sorunu temel
olarak anlamali ve yeniden Uretebilmelidir. Bu, Microsoft'un sorunu tanilamasina ve
onceliklendirmesine yardimci olacaktir. Bu irtibatlar ayni zamanda sistem sorunlarini ¢gzmek ve
Microsoft'un hizmet isteklerini analiz edip ¢6zlime kavusturmasina yardimci olmak tizere desteklenen
Microsoft Griinleri ve Microsoft ortaminiz hakkinda da bilgi sahibi olmalidir.

« Sorun Belirleme ve C6zme: Bir hizmet isteginde bulunurken, reaktif destek personelinizden bizim
tarafimizdan talep edilen sorun belirleme ve ¢cdzme faaliyetlerini yerine getirmeleri gerekebilir. Bunlar
faaliyetler arasinda, ag izlemelerinin gerceklestirmesi, hata mesajlarinin yakalanmasi, yapilandirma
bilgilerinin toplanmasi, triin yapilandirmalarinin degistirilmesi, yeni yazilimlarin ya da yeni bilesenlerin
kurulmasi veya sureclerin degistirilmesi yer alabilir.
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+ Hizmet Planlamasi: Hizmetlerin kullanimini, satin aldiginiz hizmetlere bagh olarak planlamak igin
bizimle is birligi yapmayi kabul edersiniz.

« iletisim Giincellemeleri: is Emrinizde belirtilen ismi belirtilmis kisilerde yapilan degisiklikleri bize
bildirmeyi kabul edersiniz.

« Veri Yonetimi: Verilerinizi yedeklemekten ve yikici hatalardan kaynaklanan kayip veya degistirilmis
dosyalarin tekrar olusturulmasindan siz sorumlusunuz. Yazilim ve verilerinizin butinliginden ve
glvenliginden emin olmak icin gerekli prosedirleri uygulamaniz da gerekmektedir.

« Geri Bildirim: Mumkdiin oldugunda, hizmetlerle ilgili periyodik olarak sunabilecegimiz miisteri
memnuniyeti anketlerine yanit vermeyi kabul edersiniz.

« Harcamalar: Calisanlariniz veya yuklenicilerinizden kaynaklanan tiim seyahat ve harcamalardan Siz
sorumlu olacaksiniz.

* Ek Sorumluluklar: Hizmet saglama kaynaginiz, satin aldiginiz hizmete 6zgu diger sorumluluklari
yerine getirmenizi isteyebilir.

¢ Bulut Hizmetleri: Bu destegin bir parcasi olarak bulut hizmetlerini kullanirken ilgili cevrimici hizmeti
satin almalisiniz ya da mevcut bir aboneliginiz ya da veri planiniz olmalidir.

« Proaktif Hizmet istekleri: Proaktif hizmetler ve gelismis ¢éziim isteklerini, gerekli veya ilgili tim
verilerle birlikte, gecerli is Emrinin sona erme tarihinden en fazla 60 giin 6nce géndermeyi kabul
ediyorsunuz.

« Erisim: Yerinde hizmet saglama ekibimize, dahili sistemlerinize ve teshis araglariniza erisime ek olarak
makul telefon ve yiksek hizli internet erisimi saglamayi kabul etmektesiniz.
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Ek A: Aciliyet Tirleri Cizelgeleri

Bu ek, olay aciliyet derecesi turleri ve diizeylerinin gorsel bir temsilini saglayan bir dizi cizelge icermektedir.
Bu cizelgelerin tamamlayici nitelikte oldugunu ve olay aciliyet derecelerine iliskin ek bilgiler saglamayi
amagladigini litfen unutmayin. Konunun kapsamli bir sekilde anlasiimasi icin ana metinle birlikte

kullanilmalar gerekir.

Reaktif Destek - Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Sorun ¢ozme destegi icin lUtfen asagidaki cizelgede yer alan aciliyet derecesi durumlarina bakin:

Aciliyet ve durum

Beklenen Microsoft Cevabi

Beklenen yanitiniz

Azure bilesenleri’ -

Aciliyet 1
Kritik is sistemi ¢okta:

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

Aninda ilgilenilmeyi gerektirir

15 dakika veya daha kisa
strede ilk cagr yanit

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

Kritik durum kaynagi®> atanmasi

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

Microsoft icerisinde Grln
ekiplerine yonelik hizli
yukseltme

Gerektiginde Ust diizey
yoneticilerimize bildirim

Bizim tarafimizdan talep
edildigi sekilde Ust dlizey
yoneticilerinize bildirim

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

Hizli erisim ve midahale

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin 6nemli olglide
kaybi veya bozulmasi

Bir saat icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

ik cagriya bir saatte ya da daha
kisa slirede yanit verilmesi

Kritik durum gozetimi?

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak g0Osterilen
caba?

7 guin 24 saat kesintisiz caba
gOstermeyi strdirmek igin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi?

Hizli erisim ve midahale

Telefonla veya internetten
bildirim

Aciliyet B

Is Uizerinde orta derecede etki:

Orta derecede hizmet kaybi
veya bozulmasi, ancak

ilk cagriya iki saatte ya da daha
kisa surede yanit verilmesi

7 glin 24 saat temelinde
kesintisiz olarak g0Osterilen
caba®

Microsoft'un ¢abalarina paralel
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi

Degisiklik kontrolu yetkilisinden
dort is saati icerisinde erisim
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Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

Aciliyet ve durum

ve kendisinden de ayni stirede
yanit gelmesi

bozulmus bir sekilde makul
olarak calisma surdurilebilir

Telefonla veya internetten
bildirim

iki is saati icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir*

Aciliyet C Servis talebi sahibine iliskin

dogru ilgili kisi bilgisi

ilk cagri ya dort saatte ya da
daha kisa siirede yanit

is tzerinde hafif etki: Lo
verilmesi

Hizmetler cok az bozularak ya 24 saat icinde yanit

da hi¢ bozulmayarak énemli
derecede sirlyor

Gabalarin yalnizca is saatleri

icerisinde gosterilmesi* Telefonla veya internetten

bildirim

Dort is saati icerisinde
ilgilenilmeyi gerektirir*

" Azure bilesenleriniz icin listelenen yanut siiresi, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure iletisim Hizmetleri
veya Faturalama ve Abonelik Yonetimini kapsamaz.
2Kritik durum kaynaklari, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla hizl:
¢6zim bulunmasint yénlendirmeye yardim eder.
3 Sorun ¢éziim ¢alismalarimuzt siirdiirmemize yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamaniz
durumunda, dnem derecesi diizeyini diislirmemiz gerekebilir.
4[s saatleri genellikle, tatiller ve hafta sonlart disinda, Yerel Standart Saatle 09:00 ile 17:30 arast olarak
tanimlanur. is saatleri tilkenizde biraz daha farkl olabilir.

Azure Platformu icin Kritik Gorev Hizmetleri ve Azure Platformu Plus icin Kritik Gorev
Hizmetleri - Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Problem ¢6zme destegi icin asadidaki cizelgede yer alan aciliyet derecesi durumlarina bakin:

Aciliyet ve durum

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

uygulama veya ¢6zimin
tamamen kaybedilmesi

Esas is sUreci kaybedilmistir ve is
makul olarak devam edemez
durumdadir

15 dakika icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

‘ Beklenen Microsoft Cevabi

ik cagriya 15 dakikada ya da
daha kisa slirede yanit
verilmesi

24x7 bazinda kesintisiz caba’

Microsoft'un deneyimli
uzmanlarina erigim

Kidemli Olay Yéneticisi?
otomatik olarak atanir

Beklenen yanitiniz

Telefonla veya internetten
bildirim

Bizim tarafimizdan talep
edildigi sekilde Ust diizey
yoneticilerinize bildirim

7 giin 24 saat temelinde
kesintisiz calisma yapmayi
strdirmek i¢in uygun
kaynaklarin tahsis edilmesi'
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Beklenen yanitiniz

Aciliyet ve durum ‘ Beklenen Microsoft Cevabi

Microsoft icerisinde bulut Hizli erisim ve midahale
hizmeti operasyonlari
ekiplerine yonelik hizli

ylkseltme

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin dnemli dlglide kaybi

bozul
veya bozuimasi Gerektiginde Ust dlizey

yoneticilerimize bildirim

T Microsoft'un sorun ¢éziim ¢abalarint siirdiirmesine yetecek kaynak veya yanit saglayamamast durumunda, Microsoft'un hizmet
saatlerini 7x24'ten asagtya cekmesi gerekebilir
2Gelismis Olay Yénetimi kaynaklari, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla hizlt ¢6ziim bulunmasint

ybnlendirmeye yardim eder.

Azure Etkinlikleri icin Kritik Gorev Hizmetleri — Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Azure bulut ¢6ztmleri icin, etkinlik siiresince etkinlikle ilgili olay hizmeti istekleri, vaka agiklamasinda AEM
de dahil olmak lizere Microsoft Azure portali Gzerinden ¢evrimigi olarak iletilmelidir.

Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

Aciliyet ve durum
Aciliyet 1 15 dakika veya daha kisa siirede
ilk cagn yaniti ve Microsoft
icinde hizli eskalasyon?

Bizim tarafimizdan talep edildigi

sekilde Ust dlizey yoneticilerinize

bildirim

7 glin 24 saat temelinde kesintisiz
calisma yapmayi stirdirmek icin
uygun kaynaklarin tahsis
edilmesi’

Kritik is sistemi ¢okti:

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

Esas is streci kaybedilmistir ve is
makul olarak devam edemez
durumdadir

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

24x7 bazinda kesintisiz caba’

15 dakika icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

Microsoft'un deneyimli
uzmanlarina erisim ve Microsoft

Hizli erisim ve midahale
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Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin dnemli 6l¢lide kaybi
veya bozulmasi

iletim

bilgi sahibi olan destek
mihendislerinin katilmu. ilgili
durumlarda, bu mihendisler
etkinlik yénetimi slirecine
yardimci olabilir ve sireci
kolaylastirabilir

Gerektiginde Ust dizey
yoneticilerimize bildirim

blnyesinde Urlin ekiplerine hizli

C6zUm yapilandirmaniz hakkinda

T Sorun ¢éziim ¢abalarumuzt stirdiirmemize yardim edecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda Microsoft'un
hizmet saatlerini 7x24'ten asagtya 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 Giivenlik Bulutu icin Kritik Gérev Hizmetleri — Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Problem ¢6zme destegi icin asadidaki cizelgede yer alan aciliyet derecesi durumlarina bakin:

Microsoft Giivenlik Bulutu icin

Kritik Gorev Hizmetleri Aciliyet ve
durum

Aciliyet 1
Kritik is sistemi ¢oktu:

Risk altindaki is. Kritik bir uygulama
veya ¢c6zumuin tamamen
kaybedilmesi.

Aninda ilgilenilmeyi gerektirir

Beklenen Microsoft Cevabi

Olay Yanit Suresine 15 dakikada ya
da daha kisa slirede yanit verilmesi

Musteri Hizmetleri Destegi (CSS)
guvenligi gelismis mihendisleri

7 glin 24 saat temelinde kesintisiz
olarak gosterilen caba’

Aciliyet A
Kritik is sistemi bozuldu:

Hizmetlerin 6nemli 6lclide kaybi
\veya bozulmasi

15 dakika icerisinde ilgilenilmeyi
gerektirir

Guvenlik Mihendislerini kullanmak
icin gerektigi gibi yetkilendirme

Gerektiginde Ust diizey
yoneticilerimize bildirim

Beklenen yanitiniz

Bizim tarafimizdan talep edildigi
sekilde Ust duzey yoneticilerinize
bildirim

7 glin 24 saat kesintisiz caba

gOstermeyi siirdirmek icin uygun
kaynaklarin tahsis edilmesi’

Hizli erisim ve midahale
Telefonla veya internetten bildirim

7 glin 24 saat kesintisiz ¢aba
gOstermeyi strdirmek icin uygun
kaynaklarin tahsis edilmesi'

Hizli erisim ve midahale

Telefonla veya internetten bildirim
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T Sorun ¢éziim cabalarimizi siirdiirmemize yetecek kaynak veya yanit saglayamamaniz durumunda, hizmet saatlerini 7x24'ten asagiya

cekmemiz gerekebilir. Sorun Cézme Destegi hizmetleri sadece Ingilizce olarak mevcuttur.

Hizh Yanit - Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Problem ¢6zme destegi icin asagidaki cizelgede yer alan aciliyet derecesi durumlarina bakin:

Hizh Yanit Aciliyet ve durum ‘ Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

Aciliyet 1

Kritik is sistemi coktu: ilk cagriya 15 dakikada ya da Bizim tarafimizdan talep
daha kisa slirede yanit edildigi sekilde Ust dlizey

Risk altindaki is. Kritik bir
uygulama veya ¢6zimin
tamamen kaybedilmesi 24x7 bazinda kesintisiz ¢aba’ 7 glin 24 saat temelinde

kesintisiz calisma yapmayi

verilmesi yoneticilerinize bildirim

Esas is sreci kaybedilmistir ve is Microsoft'un deneyimli drdiirmek ici
makul olarak devam edemez uzmanlarina erigim? surdurmeicicin uygun .
durumdadir kaynaklarin tahsis edilmesi

Microsoft icerisinde bulut . .
Hizli erisim ve miidahale

15 dakika icerisinde ilgilenilmeyi hizmeti operasyonlari
gerektirir ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme
Aciliyet A

Gerektiginde Ust dizey
Kritik is sistemi bozuldu: yOneticilerimize bildirim

Hizmetlerin dnemli dlciide kaybi
veya bozulmasi

! Microsoft'un sorun ¢éziim ¢abalarint siirdiirmesine yetecek kaynak veya yanit saglayamamast durumunda, Microsoft'un hizmet
saatlerini 7x24'ten asagtya cekmesi gerekebilir

2 Hizli Yanit Sorun C6zme Destedi hizmetleri sadece ingilizce ve Japonca olarak mevcuttur
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Birlesik Gelismis Yanit - Olay Aciliyet Derecesi Tiirleri

Sorun ¢ozme destegi icin lUtfen asagidaki cizelgede yer alan aciliyet derecesi durumlarina bakin:

Birlesik Gelismis Yanit Aciliyet ve Beklenen Microsoft Cevabi Beklenen yanitiniz

durum

Aciliyet 1 Azure bilesenleri’ - Bizim tarafimizdan talep
15 dakika veya daha kisa edildigi sekilde Ust diizey

Kritik is sisterni cokti:
ik I3 sistemi coktu strede ilk cagr yanit yoneticilerinize bildirim

Risk altindaki is. Kritik bir
: Diger tim Urlinler ve hizmetler 7 glin 24 saat kesintisiz caba

uygulama veya ¢dzimin
Y9 ya o . - 30 dakika veya daha kisa gOstermeyi strdirmek icin
tamamen kaybedilmesi. . ) . .
surede ilk cagr yaniti uygun kaynaklarin tahsis
Aninda ilgilenilmeyi gerektiri i i3
Inda rigrientimeyt gerextinr Kidemli Olay Yéneticisi? edilmesi
otomatik olarak atanir Hizli erisim ve midahale
7 glin 24 saat temelinde Telefonla veya internetten
kesintisiz olarak g0Osterilen bildirim
caba?

Microsoft icerisinde Grln
ekiplerine yonelik hizli
ylkseltme

Gerektiginde Ust dizey
yoneticilerimize bildirim

Aciliyet A ilk cagriya 30 dakikada ya da 7 glin 24 saat kesintisiz caba
Kritik i sistemi bozuldu: daha k|s§ strede yanit gOstermeyi siirdiirmek icin
verilmesi uygun kaynaklarin tahsis
Hizmetlerin 6nemli dlcude i i3
¢ Kidemli Olay Ydneticisi edilmesi
kaybi veya bozulmasi ) . .
otomatik olarak? atanir Hizli erisim ve mldahale
30 dakika icerisinde . . .
N . o 7 glin 24 saat temelinde Telefonla veya internetten
ilgilenilmeyi gerektirir o . I
kesintisiz olarak gosterilen bildirim
caba®

! Miisterinin Azure bilesenleri icin listelenen yanut siresi 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 kaynaklar, duruma el koyma, ilerletme, kaynak saglama ve koordinasyon yoluyla hizlt ¢éziim bulunmastnt

ybnlendirmeye yardim eder.
3 Microsoft sorun ¢éziim ¢calismalarumizt siirdiirmesine yetecek oranda yeterli kaynak veya yanit saglayamamast durumunda,

Microsoft'un aciliyet derecesi diizeyini diistirmesi gerekebilir.
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Ek B: Basari Yonetimi Hizmetleri

Bu ek, Basari Yonetimi Hizmetleri stitunlarinin, faaliyetlerinin ve sonuglarinin gorsel bir temsilini saglayan

bir dizi gizelge icermektedir.

Basari Yonetimi Hizmetleri

e Basar Yénetimi Hizmetleri burada veya is Emrinizde aksi belirtiimedigi siirece destek

hizmetlerinize dahildir.

e Basari Yonetimi Hizmetleri, dijital olarak veya misteri basari hesap yoneticileri tarafindan

saglanir.

e Bu kaynaklar uzaktan veya konumunuzda yerinde calisabilir ve asagidaki faaliyetleri

gerceklestirmek icin sizinle el ele calisacaktir:

Satunlar

Faaliyetler

Faaliyet Aciklamasi

Coziim Saghgr: Amag, saglikli, optimize edilmis ve esnek
olmalarini saglayarak Microsoft bulut yatirimlarinizdan en iyi
sekilde yararlanmaniza yardimci olmaktir. Misteri Saghgi Program
Y6netimimiz aracihgiyla, Microsoft bulut ¢éziimlerinizin
operasyonel sagligini iyilestirecek eylemleri ve dnerileri planlamak
ve uygulamak igin sizinle birlikte galisiyoruz.

Bulut performansinizi ve giivenilirliginizi etkileyen yinelenen
sorunlari belirlemenize ve ¢dzmenize yardimci olmak igin Sorun
Yénetimi uzmanh@imizi kullaniyoruz. s faaliyetlerinizi kesintiye
ugratabilecek buyik olaylara ve kesintilere hazirlanmaniza yardimci
olmak igin diizenli faaliyetler yiriterek Afete Hazirlik konusunda da
size yardimci oluyoruz.

Ayrica, bulut tabanli kritik is fonksiyonlarinizin dayanikliigini ve
glvenligini artirmaya yonelik firsatlari belirlemenize ve ele almaniza
yardimci olmak igin Dayaniklilik ve Guivenliginizi gdzden gegirme
konusunda bizimle ¢alismanizi 6neririz.

Benimseme ve Planlama: Organizasyonunuzu dénistiren
bulut teknolojilerinin planlanmasi ve uygulanmasinda dogru
kaynaklarin diizenlenmesi ve uyumlu hale getirilmesi konusunda
size yardimci oluyoruz. Teknoloji ve is hedeflerinize ulasmaniza
yardimci olan basarili program ydnetimi hizmetleri sunuyoruz.
Microsoft bulut teknolojilerinin uygulanmasini, benimsenmesini ve
deger tahakkukunu hizlandirmaniza yardimci oluyoruz.

Ayrica, musteri sagligi program yonetimi hizmetleri araciligiyla
Microsoft bulut yatinmlarinizin saghgini artirmaniza yardimci
oluyoruz. Teknoloji optimizasyonu hizmetleri araciligiyla bulut ve
yazilim harcamalarinizi azaltma firsatlarini belirlemenize yardimci
oluyoruz.

Teknoloji ve glivenlik glincellemeleri araciligiyla dnemli Griin,
glvenlik, hizmet ve 6zellik glincellemeleri hakkinda sizi
bilgilendiriyoruz. Yagam dongusu yénetimi hizmetleri araciligiyla
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Musteri Saghg:
Program
Yonetimi

Sorun Yonetimi

Proaktif
Dayanikllik

Proaktif Guvenlik

Afete Hazirhk

Basari Programi
Yonetimi

Teknoloji
Optimizasyonu

Teknoloji ve
Guvenlik
Guncellemeleri

Yasam Donglsi
Yonetimi
Hizmetleri

Basitlestirme ve operasyonel
mukemmellige odaklanarak musteri
saghgini iyilestirin ve hizlandirin.

Kritik sorunlari belirleme ve bunlara
yanit verme, uygun dizeltmeleri 6neren
icgoriler olusturma ve/veya Uretme

Musteriler ve is sonuglar izerindeki
etkiyi en aza indirerek, bir sistemin
arizalara dayanma ve hizli bir sekilde
iyilesme becerisinde oldugu gibi
esnekligi artirin

Microsoft glivenlik ¢cdzimlerinin
uygulanmasi yoluyla glivenligi ve
uyumlulugu artirin.

Msterilerin krize hazirlikli olmasini
saglama ve Microsoft ekibini diizenleme

iliski ydnetisimi ve devam eden hesap
planlamasinin strekli diizenlenmesi,
musteri basari planlarinda belirlenen
musteri sonuclarinin/degerinin uyumlu
hale getirilmesi ve dogrulanmasi.

Bulut optimizasyonu yoluyla
musterilerin yatinmlarini en st diizeye
gikarin

Bulut yatinmlari ve altyapisi strekli
olarak en son yayinlanan
glincellemelerle giincellenir

Misterilerin glincel bir yasam doéngusu
yonetim planina sahip olmasini saglayin
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size rehberlik ediyor ve kullanim émrinin sonunda meydana gelen
teknoloji sorunlarini ¢gzmenize yardimci oluyoruz.

Yonetici Ortakhigr: Sizinle is ortagi olarak galisiyor, sorumlulugu
ve Microsoft yatinmlarinizin éddllerini paylasiyoruz. Hedeflerinizi
anlayabilmemiz ve basari programlarinizi destekleyebilmemiz igin
yoneticileriniz ve bizim y&neticilerimiz arasinda giigli baglar
kuruyoruz. Microsoft bulut teknolojilerini kullanarak belirli sonuclari
planlamaniza ve sunmaniza yardimci olan hizmetler sunuyoruz.
Daha hizli ayaga kalkip ¢alismaniza, bulut ¢é6zliimlerinizden en iyi
sekilde yararlanmaniza ve Microsoft'tan daha fazla deger elde
etmenize yardimci oluyoruz.

Yénetici iliski
Yonetimi
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Musteri ve Microsoft arasinda akiskan
basarili iligki
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