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Destek Hizmet Seviyeleri (SLA)
Sozlesmesi

VQrgonen

barnndinlan sunucularnniz igin, oncelikli ve
hizlandirnlmis teknik destek sunmayi hedefleyen
“Destek Seviye Anlasmasi” (Support Level
Agreement — SLA) ile siz miusterilerimizi yeni
hizmetimizle bulusturuyoruz.

Teknoloji tarafindan

Vargonen Teknoloji; SLA derecelendirilmis destek
hizmeti ile oncelikli destek ihtiyacglan

icin hizlandirilmig hizmet vermeyi
amagclamaktadir. Bununla birlikte SLA destegi ile,
zaman ya da is kuyrugu beklemeden ekstra
enerji kullanimi ya da insan kaynagi gibi birgok
maliyetten kurtularak duisik - sabit Gcretlerle
SLA kosullarina bagh olarak her daim gece-
gindiz, haftasonu ve resmi tatiller de dahil oimak
Uzere deneyimli ve sertifikali teknik uzmanlar
tarafindan erisim saglanarak sunucunuzu giivenli
olarak barindiriimasini sagliyoruz.

Firmamiz igerisinde halen uygulanan “Best Efford”
olarak adlandirdigimiz yapimizia; bizim
yonetimimizde olmayan sunucunuzla ilgili teknik
sorunlariniza herhangi bir sire garanti edilmeden
en kisa surede destek saglamaktayiz.

Buna gore hizmet kalitemiz; tim
misterilerimizden gelen sorunlar destek
panelimizde havuz sistemine goére toplanir ve
sorunun Dbildirildigi saate gore teknik destegi
saglamaktayiz.
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ifade edilen sorunlar igerisinde ilk kez isletim
sisteminin yeniden kurulmasi, ya da dogrudan ag
baglantt "ve buna benzer" sorunlardir. Bu tir
durumlarda herhangi bir ek Ucret talep
edilmeksizin tarafimizca saglanmaktadir.

“Best Efford” yapisi; tUm Vargonen binyesinde
barnindinlan sunucular igin sorunlu par¢a degisimi,
parca degisimi ve ilk orjinal haline geri getirebilme
icin yeniden isletim sisteminin kurulmasini ek Gcret
almadan yapiimasini kapsar. Buna ek olarak
yonetilemeyen sunucular ile birlikte isletim
sisteminde bulunan admin destegini kapsar. Bunun
anlami; herhangi bir ek destek almadan
administrator/root sifresini sifresini resetleyebilir,
yeniden isletim sistemini kurabilir ya da yeniden
dogru network yapilandiriimasini isteyebilirsiniz.

Sizlere en iyi hizmet kalitesini sunabilmek igin SLA
seviyeleri tarafimizca derecelendiriimis olup
asagida buna dair hizmet s6zlesme detaylarimizi
ve ucret politikamizi gorebilirsiniz.

Yonetilemeyen uvygulamalar disinda kalan, diger
tom sorunlar igin, teknik personellerimiz tarafindan
gorevin yerine getiriime siresi olarak ortalama 15
dakika belirlenmistir.

Yani yapilan ¢alisma 15 dakikada bitirilmis ise 1
saatlik Ucret faturalandinimaz. 15 dakikalik islem

Ucreti olarak fiyatlandirma vyapilir. 1 saati
gegcmeyen tim islemler igin bu uygulama
gecerlidir.

Belirtilen bu hizmetler i¢in, ay sonunda sunucu
hizmeti faturaniza ek olarak ayrica destek hizmeti
olarak yansitilacaktr.
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Bircok miusterimize ait sunucularda, yuksek
derecede kritik uygulamalar yiritilmektedir. Bu
ayni zamanda tatil ve haftasonlan ginleri de dahil
olmak Uzere aninda yanit alacaklari ve ginin her
saati hizlandinimis destek almayi gerektirir.

Bu durumda siz musterilerimize SLA seviyeleri
olarak sundugumuz gelismis yardim destek
programindan yararlanmanizi tavsiye ederiz.

SLA fiyatlandirma politikasi; sunucu ozellikleri ve
sunucu performans saatleri goz oninde
bulundurularak sunucu icin gerekli teknik destek
dahilinde tam bir kombinasyonla birlikte uygun
fiyatlarla ihtiyaclarin karsilanmasini hedefler.

Vargonen Sla seviyeleri ; Herhangi bir ek Ucret
talep etmeksizin misterinin talep ettigi ve en kritik
zamanlarda her daim acil midahale ile tam
destegin saglanmasina dayanir.

Geligmis Sla seviyelerinde; firmamizda
barindirdiginiz  sunucunuzun ginin her saati
dizenli araliklarla bir ICMP ping ile baglantisi
24/7/365 izlenir.

Ayrica bu izleme hizmetine sahip olarak, herhangi
bir anormal durumda mail ile vyan almanizi
saglayabiliriz.

Sunucunuzdan cevap alinamadiginda goérev
basindaki teknik ekibimize sorun derhal bildirilir,
tenik personelimiz sorunun nedeni arastinr.

Sunucunuzun performansina goére sizi  dis
maliyetlerden kurtaracak 4 adet hizmet seviyesi
tasarladik

Dilediginiz seviyeyi ginlik ya da saatlik ya da
ayhk paketler halinde sahn alarak sunucunuzun
Vargonen garantisi altina bulunmasini
saglayabilirsiniz.
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Haftaici ve Cumartesi mesai saatleri icerisinde her saat igin 99 TL
Mesai disinda her saat igin 149 TL

Bunun disinda kalan tim zamanlar 15 dakikalik saat araliklarina gore ucretlendirilecektir

. . . . Destek Alma .
Sla Seviyeleri Cevap Alma Sureleri Zaman Arahgi Ucret / Aylik

Bronze Mesai saatleri igerisinde Mesai saatleri 109 7L
geri donis (09:00 - 18:00)
Silver LAEE LR (24x7x365) 149 TL
donus
Gold L UlCHIC SC L (24x7x365) 219 1L
donus
Platinum L eeeiealebee (24x7x365) 33911

donis

*Belirtilen Ucretlere %18 KDV uygulamasi dahil edilmemistir.

* Mesai saatlerimiz haftaici ve Cumartesi 09:00 - 18:00 arasindadir.

* TUm sla seviyelerimizde “kodlama “ destegi veriimemektedir.

*Yedekleme ve tasima sirasinda sadece data transferi tarafimiza yapilmaktadir. Barindirilan vygulamalar
icin konfigirasyon degisiklikleri yine siz musterilerimiz tarafindan yapilir.

*Yedekleme ve tasima sirasinda olusacak sorunlardan dolayi firmamiz sorumlun tutulamaz.
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o vargonen

Bronze / SLA Seviye 1

Y

e Sunucu yonetimi, izlenmesi, giuncellenmesi, takip edilmesi siz musterilerimizin
sorumlulugu altindadir.

e Haftaici ve Cumartesi mesai saatleri (09:00 — 18:00 ) igerisinde teknik ekibimiz
tarafindan destek saglanur.

e Sunucu izerinde belirttiginiz isletim sistem ve kontrol paneli kurulumiarn sadece ilk kez
Ucretsiz olarak tarafimizdan gergeklestirilir.Bundan sonraki tUm kurulumlar ucret
karsihiginda tarafimizdan gergeklestirilir.

e Verilen hizmetin yapisina gore; tOUm musterilerimizden gelen talepler destek
panelimizde havuz sistemine goére toplanir ve sorunun bildirildigi saate bagh olarak “ilk
gelen talep ilk yanitlanir“esasina dayal destek saglanir. Anlik destek hizmeti igin
kesinlikle garanti verilemez.

e Sunucu hizmetleri icerisinde agma / kapatma / reboot islemleri Ucretsiz olarak
gercgeklestirilir.
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0 vargonen

Silver / SLA Seviye 2

e Sunucu yonetimi, giuncellenmesi, takip edilmesi siz musterilerimizin sorumlulugu
allindadir

e Sunucuzla ilgili tum sorunlar (yonetilemeyen hizmetler disinda kalan), 12 saat
icerisinde 7 / 24 teknik ekibimiz tarafindan destek saglanir

e Sunucu izerinde belirttiginiz isletim sistem ve kontrol paneli, hizmetin alindigi ay itibari
ile ilk kurulum Ucretsiz olarak gerceklestirilir. Hizmetin alindigi ay itibari ile 2. Kez
yapilan kurulum igin Ucret talep edilir.

e Verilen hizmetin yapisina gore; tUm mugsterilerimizden gelen talepler destek
panelimizde havuz sistemine gore toplanir ve talebin bildirildigi saat itibari ile 12 saat
icerisinde talebiniz gergeklestirili. Anlik destek hizmeti igcin kesinlikle garanti
verilemez.

e 7 / 24 sunucu izleme ve mail ile bilgilendirme hizmeti firmamiz tarafindan Ucretsiz
olarak saglanir. Bu hizmet her bir sunucu uzerindeki web, dns, ftp, pop3, smip vb.
servislerin izlenmesi ve herhangi bir sorun halinde e-mail ile otomatik bilgilendirme
yapilmasini kapsamaktadir. izleme sirasinda olusabilecek sorunlarda 12  saat
icerisinde ¢6zum sunabilme garantisi saglar.

e Sunucu hizmetleri icerisinde agma / kapatma / reboot islemleri Ucretsiz olarak
gerceklestirilir
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Gold / SLA Seviye 3

e Sunucu yonetimi, giuncellenmesi, takip edilmesi siz musterilerimizin sorumlulugu
allindadir

¢ Sunucuzla ilgili ttm sorunlar, (yonetilemeyen hizmetler disinda kalan), 4 saat igerisinde
7 / 24 teknik ekibimiz tarafindan destek saglanir.

e Sunucu Uzerinde belirttiginiz isletim sistem ve kontrol paneli tarafimizdan ucretsiz
sunulmaktadir. isletim sistemi veya kontrol panel kurulumlan, hizmetin alindigi ay
itibari ile ilk 2 kurulum Ucretsiz olarak tarafimizdan gergeklestirilir.

e Verilen hizmetin yapisina gore; tUm musterilerimizden gelen talepler destek
panelimizde havuz sistemine gore toplanir ve talebin bildirildigi saat itibari ile 4 saat
icerisinde talebiniz gergeklestirili. Anlik destek hizmeti igin kesinlikle garanti
verilemez.

e 7 / 24 sunucu izleme ve madail ile bilgilendirme hizmeti firmamiz tarafindan Ucretsiz
olarak saglanir. Bu hizmet her bir sunucu uzerindeki web, dns, ftp, pop3, smip vb.
servislerin izlenmesi ve herhangi bir sorun halinde e-mail ile otomatik bilgilendirme
yapilmasini kapsamaktadir. izleme sirasinda olusabilecek sorunlarda 4  saat
icerisinde ¢6zUm sunabilme garantisi saglar.

e Sunucu hizmetleri icerisinde agma / kapatma / reboot islemleri Ucretsiz olarak
gercgeklestirilir

Vargonen Technologies | Professional IT Solutions
o 1201/1 Sokak No#4 P:25 Temsil Plaza Yenigehir — Konak / IZMIR
tel: +90 (232) 457 00 33 (PBx) | faks: «90 (232) 457 00 21



\‘/ vargonen

Platinum / SLA Seviye 4

e Sunucu yonetimi, giuncellenmesi, takip edilmesi siz musterilerimizin sorumlulugu
allindadir

¢ Sunucuzla ilgili tum sorunlar (yonetilemeyen hizmetler disinda kalan), 1 saat igerisinde
7 / 24 teknik ekibimiz tarafindan destek saglanir.

e Sunucu Uzerinde belirttiginiz isletim sistem ve kontrol paneli tarafimizdan ucretsiz
sunulmaktadir. isletim sistemi veya kontrol panel kurulumlan, hizmetin alindigi ay
itibari ile siz musterilerimizin talebine gore herhangi bir sinilama yapilmaksizin icretsiz
olarak tarafimizdan gergeklestirilir.

e Verilen hizmetin yapisina gore; tOm mdusterilerimizden gelen talepler destek
panelimizde havuz sistemine gore toplanir ve talebin bildirildigi saat itibari ile 1 saat
icerisinde talebiniz gergeklestirili. Anlhk destek hizmeti igin kesinlikle garanti
verilemez.

e 7 / 24 sunucu izleme ve mail ile bilgilendirme hizmeti firmamiz tarafindan ucretsiz
olarak saglanir. Bu hizmet her bir sunucu izerindeki web, dns, ftp, pop3, smip vb.
servislerin izlenmesi ve herhangi bir sorun halinde e-mail ile otomatik bilgilendirme
yapilmasini kapsamaktadir. izleme sirasinda olusabilecek sorunlarda 1 saat icerisinde
¢0zUm sunabilme garantisi saglar.

e Sunucu hizmetleri igcerisinde agma / kapatma / reboot islemleri Ucretsiz olarak
gerceklestirilir.
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