OZEL ENTEGRATOR SOZLESMESI

MADDE 1- TARAFLAR

Isbu Ozel Entegrator Sézlesmesi (bundan bdyle “Sézlesme” olarak anilacaktir), bir taraftan “YTU TEKNOLOJI
GELISTIRME BOLGESI DAVUTPASA KAMPUSU CIBLOK NO106 ESENLER/ISTANBUL” adresinde
mukim D.T.P Bilgi Islem iletisim ve Tic.Ltd.Sti. (bundan boyle "Ozel Entegrator" olarak anilacaktir) ile
diger taraftan

adresinde mukim .............cooiiiiiiiii ( bundan boyle "Sirket" olarak anilacaktir) arasinda
diizenlenmistir. Bu s6zlesmede taraflar karsilikli rizalar1 ve buna iligkin irade beyanlari ile asagidaki hususlari
kargilikli olarak beyan, kabul ve taahhiit etmislerdir.

Ozel Entegrator ve Sirket ayr1 ayr1 “Taraf”, beraberce “Taraflar” olarak anilacaktir.

MADDE 2- FATURA MUHATABI
Fatura muhatabi Sirket’dir ve fatura adresSi: ..........oooiiiveiiiieeie ettt ettt

.................................................................................................................................................................. Tirkiye’dir
Fatura muhatabinin Vergi Dairesi ve NOSU : ......cccoeveeveciiecririreiinnns ) ettt ettt ettt e b saaes
Faturalarin gonderileCe@i adres: .......ccuiiiiiuiiieiiieiiriiet ettt ete et eieetveste et eess e see s aesaessaessessaessesaesraessesnnas
Tiirkiye’dir.

Faturalarin gonderilece@i KiSi: ... ...ovviiiiiiii it eenreeeeesee e snneeneens T

MADDE 3- SOZLESMENIN KONUSU

Isbu Sozlesme, Ozel Entegrator tarafindan 14.12.2012 tarih ve 28497 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 421 sira
no.lu Vergi Usul Kanunu Genel Tebligi ile 397 sira no.lu Vergi Usul Kanunu Genel Tebliginde agiklanan norm
ve standartlara uygun olarak saglanan E-fatura uygulamasinin Sirket kullanimina a¢ilmasina iligskin genel hiikiim
ve kosullarm belirlenmesi, ileride yeni servis ve uygulamalarin olmasi halinde ek aboneliklerin giindeme
gelmesi ve Ek-1 ‘de yer verilen sistem isleyisine iligkin taraflarin kargilikli hak ve yiikiimliiliiklerini
diizenlemektedir.

MADDE 4- SOZLESMENIN SURESI

Sozlesme, imza tarihi itibariyle baglayip fiyatlandirma kosullarina gére bitis siiresi belirlenecektir.

Sozlesme bitis tarihinden en az 1(bir) ay once taraflarin karsilikli olarak yazili fesih ihbari yapmamalari
durumunda soézlesme siiresi, ilk yapilan s6zlesme siiresi kadar uzar.

Yeni sozlesme, sozlesme baslangi¢ tarihindeki liste fiyatlar1 izerinden yapilir.

SOZLESME BASLANGIC TARIHI s

SOZLESME BITIS TARIHI L e

MADDE 5- TARAFLARIN YUKUMLULUKLERI

5.1- Sirket’in Yiikiimliiliikleri

5.1.1. Maliye Bakanlig1 Gelir idaresi Bagkanligi’na ve diger kurumlara yapilmasi gereken basvuru siireclerini
Ozel Entegratér sistemi kanaliyla proje takvimine uygun sekilde gergeklestirmeyi kabul beyan ve taahhiit eder.
5.1.2. Sirket, proje ¢alismalarin1 Eta Bilgisayar ya da yetkili bayisi kanaliyla yapacagini kabul beyan ve taahhiit
eder.

5.1.3. Sirket, Fatura gonderimlerinin saglikli gonderimi agisindan fatura verisinin zamaninda hazirlamayr ve
sisteme yiiklemeyi kabul beyan ve taahhiit eder.

5.1.4. Sirket, proje siirecinde Maliye Bakanlig1 Gelir Idaresi Baskanlig1 nezdinde yapilmasi gereken

sair islemleri yerine getirmekle bizzat kendisi yiikiimliidiir. isbu verilerin Ozel Entegrator’e ulasmast anma kadar
olan siiregte yasanilan aksakliklardan otiirii Ozel Entegrator’in hicbir sorumlulugu olmadigmi kabul beyan ve
taahhiit eder.

5.2- Ozel Entegrator’iin Yiikiimliiliikleri

5.2.1. Ozel Entegrator, portal kullanimma yénelik Sirket i¢in kullanici adi ve sifreler saglayacaktir.

5.2.2. Kullanic1 adi ve sifreler Ozel Entegrator tarafindan Ozel Entegratdr sisteminde Ozel Entegrator bilgi
giivenligi kosullarinda belirtilen standartlara uygun olarak saklanacaktir

Ozel entegrator, anlasma yaptig1 miikellefler icin giivenli kullanici hesabr acarak yénetir ve bu miikelleflerin
faturalarmi Bagkanlik sistemi {lizerinden aliciya yonlendirilmesini ve arsivlenmesini saglar.



Ozel Entegratoriin isbu sozlesme kapsaminda gerceklestirdigi projeye konu hizmetlerin kullanim sartlar1 ve soz
konusu lisanslarin tiim haklar1 koruma altina alimmastir.

Taraflar isbu projeye konu verilerin Ozel Entegrator’e ulasmasi anma kadar olan siiregte yasanilan
aksakliklardan 6tiiri Ozel Entegrator’in hi¢bir sorumlulugu olmadigini kabul beyan ve taahhiit eder.

5.2.3. Sirket,Ozel Entegratér kaynakh problem yasadigi takdirde her tiirli cezayl Ozel Entegrator
karsilayacaktir. Gib kaynakli problemlerden Ozel Entegrator sorumlu degildir.

MADDE 6- MALI YUKUMLULUKLER

Taraflar arasinda akdedilen isbu s6zlesme kapsaminda, Taraflarin karsilikli olarak yiikiimlendikleri edimler
disinda, igbu Sozlesmenin 5.1.4. maddesi sakli kalmak iizere, Sozlesme bedeli, Ek-2 ‘de belirtilen fiyat listesine
gore hesaplanacaktir. Odemeler Ek’te belirtilen Ozel Entegratdriin hesaplarina yapilacaktir.

MADDE 7- DEVIR YASAGI

Sirket Ozel Entegrator’iin yazili izni olmaksizin Sozlesme’den dogan hak ve yiikiimliiliiklerini herhangi bir
kisiye (kisi, kurum, kurulus, firma, Ozel Entegrator vb.) kismen veya tamamen devredemez hicbir surette bedelli
veya bedelsiz iigiincii kisilerin yararlanmasina, kullanimina sunamaz.Ozel Entegratér de Sirketin yazili izni
olmaksizin Soézlesme’den dogan hak ve yiikiimliliiklerini herhangi bir kisiye (kisi, kurum, kurulus, firma, Ozel
Entegratér vb.) kismen veya tamamen devredemez higbir surette bedelli veya bedelsiz {iglincii kisilerin
yararlanmasina, kullanimina sunamaz.

MADDE 8- SOZLESMENIN FESHi

Isbu Sozlesme Ozel Entegrator’in iflas, iflas erteleme veya konkordato talebinde bulunmasi, iflasmin talep
edilmesi, borcunu 6demede acze diismesi hallerinde herhangi bir bildirime gerek kalmaksizin sona erecektir.
Sozlesmenin herhangi bir nedenle sona ermesi halinde; Ozel Entegratér tarafindan Sirket’e saglanan hizmet
duracaktir. Proje kapsamindaki programlar ise kullanilamaz hale gelecektir.

Ozel Entegrator’in iflas1 ya da sozlesmenin uzatilmamasi durumunda, Sirket’in verileri GIB’de bir kopyasi
bulunmakla beraber, iflas eden Ozel Entegrator, Sirket’in transfer olacag baska bir 6zel entegrator firmaya
gecisinde, destek olunacaktir. Madde igeriginde belirtilen kosullarm olusmasi durumunda, Ozel Entegrator
Sirkete en az 15 giin evvelinden durumu sebepleri ile ve siirecin ne sekilde isleyecegini yazili olarak bildirmek
zorundadir. Ozel Entegrator, Sirketin talep etmesi halinde, Sozlesmenin sona ermesi tarihinden itibaren en geg
onbes (15) giin i¢ginde, Saklama Hizmeti kapsaminda saklanan miisteriye ait E-Faturalarin ftp lizerinden teslim
edilmesini taahhiit eder.

MADDE 9- DIGER HUKUMLER

9.1. Gizlilik: Taraflar, isbu S6zlesme’nin devami miiddetince veya sona ermesinden sonra kanunen zorunlu
haller disinda ve Mahkemeler ile yetkili resmi otoriteler tarafindan talep edilmesi haricinde diger tarafin yazih
izni olmaksizin, birlikte ¢alismalar1 esnasinda yaptiklari aragtirmalar neticesinde 6grendikleri isleri, islemleri,
finansal durumu, sirlari, faaliyetleri, ¢alisanlarla ilgili bilgileri, anlagsmalar1 veya menfaatlerine iligskin herhangi
bir gizli bilgiyi liglincii kisilere aciklamamayi kabul ve taahhiit ederler. Kanunen zorunlu haller, Mahkemeler ile
yetkili resmi otoriteler tarafindan bilgi talep edilmesi durumunda taraflar karsi tarafa bu durumu yazili olarak
bildirmeyi kabul ve taahhiit ederler.

9.2. Tebligat: Taraflar Sozlesme’de belirtilen yazili adreslerinin tebligat adresleri oldugunu, adres degisikligini
diger tarafa 30 (otuz) giin 6ncesinden yazili olarak bildirilmedigi takdirde bu adreslere yapilacak tebligatlarin
gegerli tebligat sayilacagini, bu adreslere yapilamayan tebligatlarin dahi gecerli tebligatlarla ayni hukuki
sonuglart doguracagini pesinen kabul ve taahhiit ederler.

9.3. Miicbir Sebep: Bu Sozlesme’de aksi belirtilmedikce, ne Ozel Entegrator ne de Sirket, yiikiimliiliiklerini
yerine getirmelerinin miicbir sebep nedeniyle engellenmesi veya alikonmasi 6l¢iisiinde, So6zlesme’den dogan
yiikiimliliiklerini ifada temerriide diismiis sayilmayacaklardir. Miicbir Sebep, magdur olan tarafin hatasi, kusuru
veya ihmali olmaksizin, ongoérillemez ve karsit konulamaz nitelikteki olgular anlamimna gelir. Miicbir sebep
halinde magdur taraf (i) diger tarafi derhal haberdar edecek, (ii) edimin ifa edilememesinin sebebini ortadan
kaldirmak i¢in gereken tiim cabayr sarfedecek, (iii) diger taraf bu sebep ortadan kalkincaya kadar akdi
yikiimliiliiklerinden azade tutulmak iizere, bu sebep ortadan kalkar kalkmaz edimlerinin tiimiinii ifa edecektir.

9.4. Kismen Gegersizlik: Isbu Sozlesme hiikiimlerinden herhangi birisinin, kismen veya tamamen hukuken
gegersiz veya icra kabiliyetinin olmamasi diger Sézlesme hiikiimlerinin gegerliligini ve yiiriirliligiini etkilemez.

9.5. Sozlesme’de Degisiklik: Isbu Sozlesme ancak yazili bir baska sozlesme ile degistirilebilir.

9.6. Referans Miisteri Listesi: Sirket, kendisj.nin “Ozel Entegratoriin Referans Listesine” dahil edilmesini,
ayr1 bir yazisma onayi ile birlikte kabul eder. Ozel Entegrator, Sirketin ismini kurumsal web sitesinde,basari
hikayesi, roportaj, tanitim, reklam ve gerekli gordiigii takdirde kamu agiklamalarinda kullanabilir. Sirket



Referans Listesine dahil edilmek istemezse Ozel Entegrator higbir sekilde Sirketin bilgileri hicbir tanitim veya
pazarlama faaliyetinde kullanamaz.

9.7. Biitiinliik: Sozlesme ekleri S6zlesme’nin ayrilmaz pargalaridir ve Sozlesme ile birlikte bir biitiin olarak
degerlendirilir.

9.8. Yetkili Mahkeme: Taraflar arasinda isbu Soézlesme’den dogabilecek uyusmazhklarda istanbul Fikri ve
Sinai Haklar Hukuk Mahkemesi ve Istanbul Merkez icra daireleri yetkilidir.

9.9. Yiiriirliik: Isbu Sozlesme taraflarm karsilikli mutabakati ile 2 (iki) niisha olarak diizenlenmis ve
imzalanarak yiirtrlige girmistir. Isbu sézlesmefien dogan vergi ve diger yikiimliiliikler Sirket tarafindan
karsilanacaktir. Damga vergisinin tamami ise Ozel Entegrator tarafindan odenecek ve 'z si sirkete fatura
edilecektir.

9.10. Fiyatlandirma: Isbu Sézlesme ile Sirket’e kullanim lisans1 verilen Yazilim’m iiriin listesi

Ek-1 ‘de, fiyatlandirmasi ise Ek-2’de, tanimlanmustir.

EKLER:
EK-1: Sistem Isleyisi
EK-2: Fiyatlama Modeli

D.T.P Bilgi islem iletisim ve Tic.Ltd.Sti.
Tarih: Tarih:
imza/ Kase: imza/ Kase:
EK-1
SISTEM iSLEYiSi
> 14/12/2012 tarih ve 28497 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 421 sira no.lu Vergi Usul Kanunu Genel

Tebligi ile 05/03/2010 tarih ve 397 sira no.lu Vergi Usul Kanunu Genel Tebliginde agiklanan norm ve standartlara
uygun Ozel Entegrator tarafindan saglanan E-fatura portal uygulamasi Sirket’in kullanimma agilacaktir.

> Ozel Entegrator, ilerleyen asamalarda yeni servis ve uygulamalari ek aboneliklerle Sirket’in kullanimina bu
portal lizerinden saglayabilecektir.

> Sirket,Ozel Entegrator sozlesmesini imzalayip ETA’ya gonderir. ETA Ozel Entegratore sozlesmeyi ulastirir.
Ozel entegrator 6n kayit bagvurusunu portal iizerinden Sirket adima gergeklestirir.

> Portal kullanimina yonelik Sirket igin kullanic1 adi ve sifreler Ozel Entegratér tarafindan saglanip, Sirket
yetkilileri ile paylasilacaktir.

> Sirket, edindigi kullanici adina ait sifresini otomatik olarak degistirecektir.

> Sirket yetkilileri bu sifreleri bagka hi¢ kimseyle paylasmayacaktir. Sorumluluk tamamen ilgili Sirket ve
kullanicilarina aittir. Bu hususta ileride dogacak/dogabilecek konularda Ozel Entegratériin herhangi bir sorumlulugu
bulunmamaktadir. Ozel Entegratér de higbir sekilde Sirketin sifresini baska hi¢ kimseyle paylasmayacaktir.

> Kullanic1 Ad1 ve Sifreler Ozel Entegrator sisteminde Ozel Entegrator bilgi giivenligi kosullarinda belirtilen

standartlarina uygun olarak saklanmaktadir.




(Ozel Entegratérlerin bilgi giivenligi ile ilgili ISO 27001 bilgi giivenligi almalar1 zorunludur. Digital Planet de
giivenlik ile ilgili tiim testleri basari ile gegip ISO 27001 belgesini almustir.)
> Eger Sirket E-Fatura kullanim icin hi¢ basvuru yapmamissa, Maliye Bakanligi Gelir Idaresi Baskanlig

tarafindan www.efatura.gov.tr internet adresinde belirtilen Sirket basvuru siiregleri, sistem {izerinde Sirket’e

saglanmig ekranlar iizerinden Sirket tarafindan gergeklestirilecektir. Bilgilerin eksiksiz ve hatasiz olarak
doldurulmasma miiteakiben Sirket’in E-fatura kaydmin acilisi, sozlesme imzalandiktan ve Ozel Entegratore

ulastirildiktan sonra Ozel Entegrator kanaliyla gerceklestirilecektir.

> Maliye Bakanligi Gelir Idaresi Baskanlig1 tarafindan yapilacak kayit agilisma iliskin bilgilendirme Ozel
Entegrator tarafindan Sirket’e gerceklestirilecektir.

> Kayit acilisina miiteakip olarak Sirket E-fatura alabilecek - gonderebilecek durumda olacaktir.

> Sirket’in E-Fatura gonderimi yapabilmesi ETA sistemine bagli olarak verinin hazirlanmasi konusunda ETA

tarafindan ETA e-fatura entegrasyonu saglanmis olmasi, Sirketin de ETA’dan E-Fatura modiiliinii satin almis olmasi
gereklidir.

> Sirket, gonderisini gerceklestirecegi fatura verilerini 6zel entegratoriin sagladigi portala kendi hesabi
iizerinden aktararak sema kontrolii, dogruluk kontrolii gibi adimlar1 gerceklestirebilir.

> Sirket, Sistem tarafindan otomatik olarak gergeklestirilecek kontrol adimlarinin basarili olmasi durumunda
E-fatura génderimlerini ve alimlarin1 gerceklestirebilecektir. Gonderim ve alim sonrasindaki siireglere ait tiim siire¢
Ozel entegratoriin sagladigi portal {izerinden takip edilebilir.

> Faturalara iliskin iade, iptal wvs. gibi siirecler 06zel entegratoriin sagladigi sistem T{zerinde
gergeklestirilebilecektir.

> Isbu ekin ayrilmaz bir parcasi oldugu Sozlesmeyle Sirket, Ozel Entegratére mali miihiiriinii kullanma
vekaleti vermis sayilir.

> Coziim calismalarma ek olarak, e-fatura arsivinin olusturularak, Ozel Entegratér sunucusunda arsivlenmesi
(saklama ) saglanacaktir.

> Arsivlenen faturalarin goriintiilenmesi gene 6zel entegratoriin sagladigi portal iizerinden saglanacaktir.
Sirket’e disaridan gelen UBL formatindaki fatura datasinin hem geldigi formatta ve PDF formatina gevrilerek

gosterilmesi gergeklestirilecektir.

> Bunun iizerinde yetkili kullanici(lar) tarafindan notlar alinabilecektir.

> Goriintiileme/takip ve raporlama kismi ise ozel entegratdriin sagladigi web tabanli uygulama iizerinden
yiiriitiilecektir.

> Gelir Idaresi nezdinde tiim E-Fatura siireglerinde Sirket adina Ozel Entegratér yetkileri olgiisiinde

sorumludur.



EK-2
FiYATLAMA MODELI

Tek Tiizel Sirket olan, ........coooiiiiiiii nin E-Fatura Proje
kapsaminda s6zlesme bedeli asagidaki tabloda belirtilmistir.

ETA BIiLGIiSAYAR - DIGITAL PLANET OZEL ENTEGRATOR HiZMETI FiYAT LiSTESI

Proje Entegrasyon Tek Firma icin NETInvoice Sistemi Ayhk Ozel
Bedeli Uzerinden Gecen Gelen+Giden Fatura Entegrator
(Tek Seferlik) Sayis1 Bazinda Fiyatlandirma Hizmet Bedeli
1.200,- TL 0- 100 Adet Fatura 55,-TL
1.200,- TL 100 - 150 Adet Fatura 135,-TL
1.200,- TL 150 - 250 Adet Fatura 195,- TL
1.200,- TL 250 - 500 Adet Fatura 265,- TL
1.200,- TL 500 - 1.000 Adet Fatura 350,- TL
1.200,- TL 1.000 - 1.500 Adet Fatura 600,- TL
1.200,- TL 1.500 - 3.000 Adet Fatura 950,- TL
1.200,- TL 3.000 - 5.000 Adet Fatura 1.350,- TL
1.200,- TL 5.000 ve Ustii Adet Fatura Liitfen Sorunuz
Tek Firma I¢in Netinvoice Sistemi Uzerinden Gegen Fatura Sayist
Ilgili Baremi Astiginda, Her Fatura I¢in Fatura Birim Fiyat 0,50,- TL

FiYATLANDIRMA KOSULLARI

1. Sozlesme siiresi 1 yildir.

2. Fiyatlara saklama hizmeti dahildir.

3. Birbirine bagh grup sirketlerden her biri, Vergi Kimlik Numarasi bazinda ayr1 ayr1 degerlendirilecektir.Bu
sirketlerin 2. 3. ve devamindaki alimlarinda %15 indirim yapilir.

4. Aylik gelen-giden fatura sayisi azaltma talebi sdzlesme siiresi iginde bir defa yapilir. Arttirim taleplerinde
sinirlama yoktur. Bu talepler bir sonraki ay basi gegerli olur. Arttirim olmasi halinde o an itibariyle
kampanya harici giincel fiyatlandirma esas alinir.

5. GiB’ten veya baska bir 6zel entegratorden, Digital Planet’e gegen firmalarm faturalar iicretsiz olarak
Digital Planet portalina aktarilacaktir. Aktarilacak dosyalarin igerigi ve biitlinliigii miisteri tarafindan temin
edilir.

6. Aylik hizmet bedellerinin bir y1llik toplami nakit olarak 6denirse bu tutardan %20 indirim uygulanir.

7. Aylik hizmet bedelleri, 2 yillik nakit olarak 6denirse bu tutardan %30, 3 yillik nakit olarak ddenirse bu
tutardan %40 indirim uygulanir.

8. 3 yillik nakit sdzlesme yapildiginda proje entegrasyon bedeli alinmayacaktir.

9. Limit agim faturalar1 yilda bir kez diizenlenecektir. Sirketin sézlesmede aylik olarak anlastigi dilim yillik
olarak degerlendirilecek, fazla olan kismi limit agimi1 olarak faturalandirilacaktir. Eksik kullanimda ise bir
sonraki dosnemde kullandirilacaktir. Ornegin; 250 - 500 adet fatura diliminde anlasan bir sirket y1llik fatura
adedi 500 x 12= 6.000dir. Sirket y1l boyunca toplam 6.500 adet fatura diizenledi ise, 500 adet i¢in limit
asim faturasi diizenlenecektir. Eksik kullanimda, yani 5.500 adet fatura diizenledi ise, 500 adet fatura bir
sonraki yilda kullanmak iizere devredecektir. Eksik kullanilan fatura adetinin iadesi yoktur.

10. Yukarida belirtilen fiyatlara KDV dahil degildir.



2. EK Gelistirme Bedeli

Proje dahilinde ihtiyag duyulabilecek ek danigmanlik hizmetleri gerektiren gelistirmeler ve hizmetler igin
kullanilacak adam/giin maliyeti giinliik 950 TL+KDV’dir. Bu hizmet bedeli E-fatura ile ilgili talep edilebilecek
yazilim ve uygulamalar1 kapsar.

Sirketin Mevcut uygulamasindan fatura verisinin ¢ikarilmasi ve entegrasyonu igin Ozel Entegrator’den danigmanlik

talep edildiginde, gerceklesecek danigsmanlik eforu adam/giin iizerinden ayrica Sirket’e faturalanir.

TiCARi KOSULLAR
Ik kayit bedeli ..................... TL+KDV ve ............... (fatura sayisi) (gonderilentgelen toplami) fatura sayisina baz
olacak ................. TL+KDV Ozel Entegrator Hizmet Bedeli olarak sozlesme tarihi ile Sirket’e pesin faturalanir.

Aylik Ozel Entegratr Hizmet Bedeli, ayda bir Sirket’e pesin faturalanir. Bir ay sonunda, NETInvoice iistiinden
gegen fatura sayist sorgusunda, Gergeklesen ile Faturalanan arasindaki fark, bir sonraki faturaya yansitilir.

Hizmet alimi belirtilen banka hesaplarina 6demenin gegmesiyle baglar.

Sozlesmede belirtilen bedeller Tiirk Liras1 (TL) olarak verilmistir. Odeme, fatura tarihinden itibaren 7 (yedi) giin
icinde Ozel Entegratériin Akbank Sisli Sb. 054 / TL

Iban No: TRO8 0004 6000 5488 8000 1000 19 banka hesabma ddenecektir. Odemeler Tiirk Lirast olarak ve faturay
kapatacak sekilde yapilacaktir.

Ozel Entegrator Danigsmanligi talep edilmesi durumunda ayrica proje fiyatlamast yapilir.

Bedellere, KDV ve olas1 mevzuat degisikliklerinden kaynaklanabilecek sair vergiler dahil degildir.

BAKIM ve GUNCELLEMELER

1.1. TANIMLAR

1.1.1. Zaman Dilimleri:

Hafta igi: Pazartesi, Sali, Carsamba, Persembe, Cuma giinlerinin timii.

Hafta Sonu: Cumartesi ve Pazar giinlerinin timii.

Calisma Saatleri: Hafta i¢i ve hafta sonu 09:00-18:00 saatleri arast. Aksi belirtilmedikce 6gle tatili de dahildir.
Ogle tatili: Hafta ici ve hafta sonu 12:30-13:30 saatleri arasi.

Dini Bayramlar: Resmi olarak Devlet tarafindan tiim kurumlar i¢in Kurban ve Ramazan Bayrami olarak tatil edilmis
giinler.

Milli Bayramlar: Resmi olarak Devlet tarafindan tiim kurumlar i¢in milli bayram olarak tatil edilmis giinler.
Tiim giin : Bir giine ait 24 saat’in hepsi.

Problem Seviyesi (Severity) : Problemin 6nemini belirtir. Kullanilan seviyeler Kritik ve Kii¢iik Problem’dir.
1.1.2. Problem Seviyeleri:

Kritik (Critical) Problem: Servisin biitliniiyle hizmet dis1 kalmasina sebep olan problem.

Kiigiik (Minor) Problem: Servisin biitiinliniin normal hizmetini engellemeyen ancak gerek performans gerekse az
onemli altservislerin hizmet vermesini engelleyen problem.

1.1.3. Problem Coziimiine Baslanmasi: Ozel Entegrator tarafindan bir kisinin problemin ¢oziimii igin
gorevlendirilmesi ve bu kisinin problemin ¢dziimiine baglamasi.

1.1.4. Problem Coziilmesi: Problemin artik yasanmiyor olmasi. Problemin gergek sebebinin ortadan
kaldirilmasi. Probleminin ortaya ¢ikmasini zorlastiran veya ortaya ¢ikmasini engelleyen islemler (workaround)
problemin ¢dziimii olarak kabul edilmez.



1.1.5. Problem icraat Raporu: Ilgili problem (ler) le ilgili kisilerin ve yaptiklari islerin dokiimiiniin ve
problemin durumunu belirtir bilgilerin oldugu rapor.

1.1.6.  Birinci Seviye Destek Uzmani: Problemleri ilk karsilayan kisi. Bu kisinin problemle ilgili bir uzmanligi
olmasina gerek yoktur. Ancak yonlendirmeyi dogru bir sekilde yapabiliyor olmalidir.

1.1.7.  Uriin Destek Uzmani: Konu ile ilgili,Ozel Entegratdriin tahsis ettigi destek elemani.
1.2.  YAZILIM DESTEK HIZMETI
1.2.1. Kapsam

Yazilim bakim ve destek hizmeti:

Telefon ile Destek

Web iizerinden Destek ve Problem Cozimii
e-Mail ile Destek ve Problem Coziimii
Yerinde Destek ve Problem Coziimii
konularin1 kapsamaktadir.

1.2.2. Telefon ile Destek

Destek Hatt1
SIRKET’in problemlerini iletebilecegi telefon numaralart:
444 9328 (444 9 FAT)

Destek Zaman Dilimi
Temel hizmet siiresi, mesai saatlerinde 09:00-18:00 olacaktir.

Destek Uzmani

Temel hizmet siiresi dahilinde destek noktasinda hizmet kapsamindaki islevlere hakim teknik uzman
bulundurulacaktir.

Destek uzmani, hizmet kapsamindaki iglevlere iliskin SIRKET den gelen sorular1 veya problemleri alacaktir.
Destek uzmani, hizmet kapsamindaki islevlere iliskin sorular1 derhal yanitlayacak, gerekirse, sorunun kendisine
iletilmesinden itibaren 2 saat i¢inde SIRKET’i geri arayarak yanitlayacaktir.

Kod hatasi veya kullanima iliskin sorunlarin kaynaklarmin tespitinde uzaktan destek saglanacaktir.

SIRKET’den gelen sorunun Ozel Entegrator’e ilk bildiriminden sonraki 2 saat i¢cinde SIRKET geri aranarak
problemin statiisii ve problem numarasi hakkinda SIRKET e bilgi iletilecektir.

Agilan problemin seviyesi tanimlarda yazdigi sekilde belirlenir.

1.2.3. Web iizerinden Destek

Destek Hatt1

SIRKET’in problemlerini iletebilecegi web sitesi ve kullanict kodu:
(Sozlesme imzalandiktan sonra tarafiniza mail yolu ile iletilecektir.)

Zaman Dilimi
Temel hizmet siiresi, hafta i¢i 09.00 — 18.00 saatleridir.

Destek Uzmani

Destek uzmani, hizmet kapsamindaki islevlere iliskin SIRKET’den web {izerinden gelen sorular1 veya
problemleri yanitlar.

Destek uzmani, hizmet kapsamindaki islevlere iligskin sorulari, sorularin kendisine ulasmasindan itibaren 2 saat
i¢inde yanitlayacaktir.

Kod hatasi veya kullanima iliskin sorunlarin kaynaklarmin tespitinde SIRKET e uzaktan destek saglanacaktir.
SIRKET’den gelen sorunun Ozel Entegratére ilk bildiriminden sonraki 2 saat icinde problemin statiisii ve
problem numarasi hakkinda SIRKET e bilgi iletilecektir.

Agilan problemin seviyesi tanimlarda yazdigi sekilde belirlenir.

1.2.4. E-mail ile Destek

Destek Hatt1

SIRKET’in problemlerini iletebilecegi e-mail adresi:
destek@digitalplanet.com.tr

Zaman Dilimi

Temel hizmet siiresi, hafta i¢i 09:00-18:00 saatleri olacaktir.



Destek Uzmani

Destek uzmani, hizmet kapsamindaki iglevlere iligkin SIRKET’den e-mail iizerinden gelen sorular1 veya
problemleri yanitlar.

Destek uzmani, hizmet kapsamindaki islevlere iligkin sorulari, sorularin kendisine iletilmesinden itibaren 4 saat
i¢inde yanitlayacaktir.

Kod hatasi veya kullanima iliskin sorunlarin kaynaklarmin tespitinde SIRKET e uzaktan destek saglanacaktir.
SIRKET’den gelen sorunun Ozel Entegratére ilk bildiriminden sonraki 4 saat icinde problemin statiisii ve
problem numarasi hakkinda SIRKET e bilgi iletilecektir.

Agilan problemin seviyesi tanimlarda yazdigi sekilde belirlenir.

1.2.5. Cevap Verme Siiresi

Kritik Problem

Bildirilen problemin, bildirimden itibaren en geg 6 saat sonra ¢éziimiine baslanir.

Bildirilen problemin, bildirimden itibaren en geg¢ 2 giin sonra ¢dzliimii yapilir. Eger fix yazilmasi gerekiyor ise
bu siire 1 hafta uzatilir.

Kiigiik Problem

Bildirilen problemin, bildirimden itibaren en ge¢ 12 saat sonra ¢oziimiine baslanir.

Bildirilen problemin, bildirimden itibaren en ge¢ 4 giin sonra ¢éziimii yapilir. Eger fix yazilmasi gerekiyor ise bu
stire 1 hafta uzatilir.

1.2.6.  Problem raporlama
SIRKET istedigi problem igin istedigi zaman problem icraat raporu isteyebilir.
1.2.7. Problem izleme

Web Uzerinden izleme

SIRKET Web iizerinden problem bildirimi yapabilir. problemleri izleyebilir, giincelleyebilir ve problemlerin
Web’den severity, priority gibi dncelik ve 6nemlilik belirten 6zellikleri belirleyebilir-giincelleyebilir.

Telefon ile izleme

SIRKET telefon ile problem bildirimi yapabilir, telefon ile takip edebilir, problemleri telefon ile giincelleyebilir
ve problemlerin telefon ile severity, priority gibi oncelik ve onemlilik belirten o6zellikleri belirleyebilir-
giincelleyebilir.

Email ile izleme

SIRKET e-mail ile problem bildirimi yapabilir, problemleri e-mail ile giincelleyebilir ve problemlerin e-mail ile
severity, priority gibi oncelik ve 6nemlilik belirten 6zellikleri belirleyebilir-giincelleyebilir.
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