Medikal CRM Hizmet Seviyesi Anlagmasi (SLA)

1. Sozlesmeye Genel Bakig

Yazilim gelistiren ve satan firma satici olarak anilacaktir.

Saticinin
e Tam ismi : MedikalCRM
e Ticari unvani : ERS YAZILIM INTERNET TURIiZM SAN. TiC. A.S
e Adresi : Akdeniz Universitesi Antalya Teknokenti Ar-Ge 3 Binasi Dumlupinar

Bulvari No: 758/2 KampUs Konyaalti/Antalya
e lletisim Bilgisi : +90 531 687 72 37

Lisansi alip kullanacak firma ise alici olarak anilacaktir
Alicinin

e Tamismi

e Ticari unvani

e Adresi

e letisim Bilgisi :

Bu soOzlesme taraflar arasinda MedikalCRM Saglik Turizmi Yénetim Programi bulut
hizmetlerini desteklemek ve surdirmek maksadiyla gereken hizmetlerin saglanmasi igin bir
Hizmet Seviyesi Anlagmasini (SLA) temsil eder.isbu sézlesme; taraflarca karsilikli olarak
onaylanan, revize edilmis yeni bir sdzlesme ile degistirilene kadar gegerli kalir.

2. Hedefler ve Amaglar

isbu sdzlesme, Satici ile Alici arasinda MedikalCRM SaaS hizmet sunumu igin  karsilikli
mutabakat saglamayi amaglamaktadir.
Bu s6zlesmenin amaclari:

e Hizmetin kapsami, roller ve sorumluluklari belirlemek,
e Aliciya sunulacak hizmeti agik ve dlgulebilir olarak tanimlamak,
e Beklenen servis hizmeti ile saglanacak olan hizmet seviyesini eslestirmektir.

3. Hizmet Sozlesmesi

3.1 Hizmet Kapsami

Bu s6zlesmeyi destekleyen Satici sorumluluklari ve/veya gereksinimleri sunlari icerir:
%99,00 calisma siresini garanti eder.
e 7/24 Online yardim masasi (Online talep bildirimi, telefon, online sohbet,
Whatsapp, Email)
e Online goérusme yazilimlarini kullanarak uzaktan destek (Skype, Zoom,
Google Meet)
Planh veya acil yerinde destek hizmetleri (ekstra Ucrete tabidir)
Sistemin galigmasinin ve guvenlik agiklarinin ginlik olarak takibi.



3.2 Alicinin Sorumluluklari
Alicinin sorumluluklari asagidakileri igerir:

e Yillik lisans kullanim bedellerinin ddenmesi
e Servisle lgili taleplerin karsilanmasi esnasinda Alicinin  konuyla ilgili
personelinin hazir bulunmasi

3.3 Servis Saglayicinin Sorumluluklari

Servis saglayicinin sorumluluklari asagidakileri icerir:

e Servis gerektiren durumlarda, 4.2 maddesinde bulunan tablodaki surelerde
hizmet sunmak
Tum planli bakimlarda Aliciy1 uygun sekilde bilgilendirmek
Servisle ilgili degisikliklerde Aliciy1 bilgilendirmek ve bu degigiklikleri yazili
olarak Aliciya iletmek.

4. Hizmet Yonetimi
4.1 Hizmet Erisilebilirligi

e Sistemin Erisilebilirlik Orani: MedikalCRM, Turkcell'in bulut sunucularinda
%99,00 ¢alisma suresini garanti eder.

e Yardim Masasi:MedikalCRM’in yardim masasina asagidaki yollarla ulasilabilir.

o Program iginde bir destek talebi olusturarak. Maksimum 30 dakikalik
cevaplama stresi ile 7/24 kullanima aciktir.

o WhatsApp Destek Hatti (+90 531 687 72 37) ile hafta i¢ci sabah
8:00'den aksam 18:00’e kadar hizmete aciktir.

o Hafta i¢ci saat 18.00 sonrasi, hafta sonu ve/veya her tirlG resmi
tatillerde de Alici tarafindan destek alinmak istenildigi zamanlarda ERS
tarafindan ndbetgi ekip aracihdi ile hizmet verilecektir.

o ERS, zaman iginde destek kanallarinda degisiklik yapabilir, bdyle bir
durumda, glincel destek kanallarini www.medikalcrm.com adresinde
duyuracaktir.

4.2 Servis Yanit ve Cozum Siireleri

Yardim masasi araciligiyla destek hizmeti talep edildiginde asagida belirtilen
kosullarda ve surelerde hizmet saglanir.

o Kritik talepler: Sistemin tamamen kapali olmasi.

e Yiiksek oncelikli talepler: Sistemdeki bir veya daha fazla temel fonksiyonun
calismamasi.

e Genel istekler: Hatalara iliskin talepler. Bunlar sistemin temel fonksiyonlarinin
calismasini etkilemeyen kugik hatalardir.

e Bilgi talepleri: Hatayla ilgili olmayan bilgi ya da egitim taleplerini iceren
durumlardir.



Talep Tirleri Cevaplama Siiresi Coziim Siresi
Kritik 15 Dakika 30 Dakika
Yiiksek Oncelikli 60 Dakika 240 Dakika
Genel 120 Dakika 1 Hafta
Bilgilenme 1 is Glni 1 Hafta

4.3 Hizmet Kredileri

Satici, bu sézlesme slresince her kosulda, asadida tanimlandigi sekilde, her bir
Hizmet Seviyesi Performans Kriteri icin Hizmet Seviyesi Performans Olcitiini
karsilayacak veya asacak sekilde hizmetlerini saglayacaktir.

Satici, bir Hizmet Seviyesinin karsilanmamasinin Alicinin is ve operasyonlari tUzerinde
onemli bir olumsuz etkiye sebep olabilecegini ve bu durumlarda Aliciya (asagida
tanimlandigi gibi) bir Hizmet Kredisi de dahil olmak Uzere asagida belirtilen haklari
verecegini kabul eder.

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

Alicinin sdzlesmeyi feshetme haklari disinda, hizmet kredisi, hizmet kalitesi seviyesi
karsilanamadiginda, Alicinin talep edebilecegi tek finansal telafi aracidir.

Hizmet Kredisi, bulut hizmetlerinin aksamasi durumunda, MedikalCRM tarafindan
teklif edilen bir kredidir. Diger bir deyisle, programin erisilebilirligi taahhit edilen
oranin altinda kalirsa, eksik kalan strenin 10 kati stre kadar kredi eklenecektir.

Ornek hesaplama:
Gergeklesen Aylik Erisim Orani = Aylik Erisim / Aylik Toplam Sire
Servis Kredisi = (%99.00 — Gergeklesen Aylik Erisim) * 10 * Aylik Lisans Ucreti

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

4.4 istisnalar ve Sinirlamalar

Asagidaki durumlar Servis Kredisi i¢in kullanilamaz:
e Planl kesintiler



Uglinci parti kaynakl durumlar

Alici 6zel diger uygulamalardan kaynaklanan durumlar
Kontratin ihlal edilmesi sonucunda olusan kesintiler

Yasal olmayan kullanimlar

Servis saglayicinin kontroliinde olmayan zorunlu (fors-major)
durumlar

e TiUm yazihmin ya da bazi fonksiyonlarin yavaglamasi

4.5 Guvenlik Acgigl Yonetimi

Otomatik zafiyet tarama araclarn calistinyor ve bu araglardan elde edilen
raporlara gore Alicilarimizi bilgilendiriyoruz:

e Entegre Qualys Guvenlik Agigi Tarayicisi,

e Turkcell tarafindan saglanan uyari sistemleri

4.6 Performans Takibi

Satici; Hizmet Seviyelerine uygunlugu dogrulamak igin, hizmetlerin saglanmasina
iliskin performansini dlgmek, izlemek ve raporlamak amaciyla gerekli tim &lgim ve
izleme araglarini ve prosedurlerini uygulayacaktir.
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