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Sozlesme Hakkinda

Isbu soézlesme; PikoTV ve Miisteri arasindaki bir Servis Bakim Anlasmasi’nin (“SBA”,
“SLA” veya “Sozlesme”) PikoTV Advanced Modular Broadcasting Solutions (“ekipman”,

“donanim”, “Uriin”, “cihaz”) trlnlerine iligkin, Bilgi ve Haberlesme Teknolojileri (ICT)
gereksinim ihtiyaclaria yonelik destek ve siirdiiriilebilirlik servislerini vermeyi kapsar.

Isbu sézlesme, Baslangi¢ Tarihi’nden itibaren 1 (bir) y1l gegerlidir.

Isbu sdzlesme, ICT bashigi altindaki servis kapmasmin her iki taraf temsilcisi tarafindan
mutabik kalmabilmesi i¢in hazirlanmistir. Isbu sdzlesme, aksi belirtilmedikce, mevcutta
taraflarin varsa devam eden is akislarinin ve prosediirlerinin iistiinde kabul goren bir
sozlesme degildir.

Hedef & Ciktilar

Isbu sdzlesmenin amaci; Miisteriye, Tedarik¢i tarafindan diizenli ICT servis desteginin
kesin, net ve anlasilir ifadeler ve taahhiitler araciligi ile verilmesidir.

Isbu sdzlesmenin hedefi, ICT servis hiikiimleri konusunda Miisteri ve Tedarik¢i arasinda bir
anlagsma saglamaktir.

Isbu sézlesmenin ¢iktilar:
e Servisin sahipligi, takibi, roller ve/veya sorumluluklar ve servis kabuliine iligkin bilgi
vermek,
e Miisteriye; acik, net ve anlasilir sekilde servis kosullarinin sunulmasi,
o Beklenen servis talebi ile verilecek servis hizmetinin uyusmasina yonelik detaylarin
sunulmasi seklindedir.
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2. Firma temsilcileri

Isbu sdzlesme, asagida belirtilen Miisteri ve Tedarik¢i 6ncelikli firma temsilcileri araciligiyla
matbu edilmistir:
ICT Tedarikgisi: PikoTV Yazilim Tic. Ltd. Sti.. (“Tedarik¢i’)

ICT Tedarikci Tarafi Temsilcisi (Isim, Soyisim, Telefon, E-Posta):

Behliil DOGAN, 0216 412 13 35— 0553 165 10 64 supportl @kizil.com

ICT MiiSterisiz..cceeeeiiniiieiiiiiiiiniiniiieiiniiiienecenroneenns (“Miisteri™)

ICT Miisteri Tarafi Temsilcisi (Isim, Soyisim, Telefon, E-Posta):

3. Servis Anlasmasi

Asagida detaylandirilan servis parametreleri, Tedarik¢inin isbu sozlesme kapsamindaki
sorumluluklarini belirtmektedir.

3.1.Servis Kapsami

Isbu s6zlesmede asagida listelenen servis kalemleri (tipleri) ele alinmustir;

O

O O O O O O O O

Insanli Telefon Destek Servisi

Acil Insanli Telefon Destek Servisi

E-posta Destek Servisi

Internetten Destek Servisi

Uzak Masaiistii ile Uzaktan Destek Servisi

Planl veya Acil Yerinde Destek Servisi (iicrete tabidir.)
Aylik Sistem Saglik Kontrolii Servisi

Internetten Yazilim Giincelleme Servisi

Yazilim Kurulum Servisi

3.2. Miisteri Yiikiimliiliikleri

Miisterinin isbu s6zlesme kapsaminda yilikiimliiliikleri agagida belirtilmistir:

Miisteri tarafindan 6demelerin Tedarik¢iye zamaninda yapilmasi,

Miisteri temsilcisinin talep ettigi ¢oziim veya servis istedigi sirasinda ulasilabilir
olmasidir.

Her tiirlii uzaktan erisime ve yerinde destege Miisteri onay vemektedir. Uzaktan
erisim veya yerinde destek sirasinda olusabilecek teknik yayin kesintileri ve/veya
aksamalar miistei bilgisi dahildedir.

Isbu sizlesme her bir ekipman (donamim/iiriin/cihaz) icin ayri ayri yapumal,
onaylanmali ve imzalanmalidir. Isbu sozlesme tiim ekipmanlart kapsamaz. Isbu
sozlesme sadece 1. Sayfadaki “Uriin Kodu/ Seri Numaras: / Etiketi” ile tanimlanmis
ekipman icindir.
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3.3. Tedarikei Yiikiimliiliikleri

Tedarik¢inin isbu s6zlesme kapsaminda yiikiimliiliikleri agagida belirtilmistir:
e Isbu sdzlesmede bahsi gecen zaman araliklarinda servis desteginin verilmesi,
e Miisteriyi planli giincellemeler/bakimlar konusunda 6nceden bilgilendirmektir.

3.4. Servis Hiikiimleri

Isbu s6zlesme kapsamindaki servis ve servise iliskin diger hizmetlere ait hiikiimler:
e Servise yonelik degisiklikler Miisteri firma temsilcisi ile iletisime gegilerek
aktarilacak ve dokiimante edilecektir.
e Tedarik¢i kendinden satin alinmayan donanimlara servis vermekle miikellef
degildir. (Miisteriye ait donanimlara servis hizmeti vermez.)
e Miisteri bu Servis Bakim Anlagmasini 3. bir kisiye ve/veya farkli bir ekipmana
devredemez.

3.5.Servis Yonetimi

Kapsamli hizmetleri etkili bir sekilde desteklemek, tutarli hizmet seviyelerinin
korunmasinin bir sonucudur. Asagidaki boliimlerde, hizmetin bulunabilirligi, kapsam igi
hizmetlerin ve ilgili bilesenlerin izlenmesi hakkinda ayrintili bilgiler verilmektedir.

3.6. Servise Erisilebilirlik

Isbu s6zlesmede, bahsi gegen servis kalemlerine iliskin kapsam asagida bahsedilmistir:
o Insanli Telefon Destek Servisi:

o +902164121335 Dahili. 207: 9:00 O.O. - 6:00 O.S. Pazartesi — Cuma

o Giunde 2 saate kadar, haftada 8 saate kadar servis alinabilir.

Acil Insanli Telefon Destek Servisi:
o Sadece kanmitlanabilen yayin kesintilerinde kullanmak icin gecerlidir.
o 05531651064 —0541936 51 02: 6:00 O.S. - 5:00 O.0. Haftanin tiim

giinleri.

E-Posta Destek Servisi: 9:00 O.0. - 5:00 O.S. Pazartesi — Cuma
o support@kizil.com
o Belirtilen zaman aralig1 harici e-postalar alinacaktir, fakat bir sonraki is
gliniine kadar cevaplanacaginin garantisi verilmemektedir.

Internetten Destek Servisi: 9:00 O.0. - 5:00 O.S. Pazartesi — Cuma
o https://www.pikotv.com/support
o Belirtilen zaman aralig1 harici internetten talepler alinacaktir, fakat bir
sonraki 1§ gliniine kadar cevaplanacaginin garantisi verilmemektedir.

Uzak Masaiistii ile Uzaktan Destek Servisi: 9:00 O.0. - 5:00 O.S. Pazartesi — Cuma
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o Uzak Masaiistii Destegi Alpemix ve Anydesk uygulamasi tizerinden
verilmektedir
http://www.alpemix.com/site/default.asp
https://anydesk.com/tr/platformlar/windows
Miisteri uzak masaiistii baglantisinin gergeklestirilebilmesi igin gerekli
hazirliklar1 yapmakla miikelleftir.

e Planli veya Acil Yerinde Destek Servisi (72 saat igerisinde)
o Yerinde Destek Servisi, ancak Tedarik¢i ve Miisterinin her ikisinin de
zaruret gormesi halinde gerceklestirilecektir.
o Istanbul dis1 Yerinde Destek Servisi taleplerinde ulasim ve konaklama (en
az 4 yildizli hotellerde) Miisteriye aittir.

e Aylik Sistem Saglik Kontrolii Servisi
o Aylik Sistem Saglik Kontrolii; Miisteri ile Telefonda goriiserek, e-posta ile
veya uzaktan masaiistli baglantisi ile yapilabilir. Her ayin ilk Persembe’si
bu servis i¢in Miisteriye ulasim gerceklestirilir.

« Internetten Yazilim Giincelleme Servisi
o Tedarik¢i internet tizerinden ekipmanlara yazilim gilincelleme hizmeti
sunar.
o Miisteri bu yazilim giincellemelerinin alinabilmelisin i¢in, ekipmana
gerekli ag baglantilarinin yapilmasindan sorumludur.

e Yazilim Kurulum Servisi: 9:00 O.0. - 5:00 O.S. Pazartesi — Cuma
o Miisteri, istegine bagli olarak ekipman (donanim) degismesi durumunda,
yeni donanima PikoTV Advanced Modular Broadcasting Solutions
yazilimin kurulumunu talep edebilir. Bu durumda Miisteri yeni donanimi
Tedarik¢inin ofisine temin etmekle miikelleftir.

3.7. Servis Talebi

Miisteri asagida listelenen servisleri talep edebilir:
e Hata ayiklama (bug fix) ve gelistirilen 6zellikler (feature update)
e PikoTV Advanced Modular Broadcasting Solution kurulum (fabrika ayart1)

Isbu sdzlesmede bahsi gecen hizmet kalemlerinden biri talep edildiginde, Tedarikci
belirtilen zaman araliklarinda talebe cevap vermekle miikelleftir.

e (-8 saat (mesai saatleri i¢erisinde) i¢ginde, Acil oncelikli talepler igin.

e 48 saat i¢inde, Orta oncelikli talepler igin.

e 5 is giinii icinde, Diisiik oncelikli talepler igin.

Miisteri talebi yaparken dncelik seviyesini bildirmekle miikelleftir. Yukarda bahsedilen
zaman araliklari icerisinde uzaktan yardim servisi verilmeye baslanacaktir.
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