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Kapsam

is bu Sézlesme, NATRO tarafindan sunulan muhtelif Web Barindirma ve Veri Merkezi Hizmetlerinin
saglanmasinda ve destek sireglerinde Servis Seviyesi taahhitlerine iliskin usul, esas ve standartlari
kapsamaktadir.

NATRO tarafindan saglanan Servis Seviyesi Sozlesmesinden sadece aktif NATRO Miusteri'leri
yararlanabilir, Musteri ve NATRO bu taahhit hikumleri ile baghdir.

is bu Sdézlesme, NATRO ile Misteri arasinda hizmet aktivasyon tarihinde imzalanan Hizmet
Soézlesmesi’nin bir eki olarak kabul edilmektedir.

Tanimlar
2.1. Site: www.natro.com adresinde bulunan web sitesidir.

2.2. Natro SLA(s): Natro Servis Seviyesi Garantisi(leri); Muasteri’nin NATRO’dan almis oldugu
servisin kalitesini belirleyen, servisin sirekliliginin korunmasini amagclayan taahhutlerin timune
verilen tanim.

2.3. Misteri Paneli / Hesabi: Misteri'nin Site lzerinde Mdusteri’'ye ayriimis 6zel alandan, hesap
yonetimi, bilgi glncelleme ve satin alinan hizmetlerin kullanimi ve ydnetimini yapmasini
saglayan web sayfalaridir. Musteri’'ye 6zel bir elektronik hesap yénetim platformudur.

2.4. Natro CRM: NATRO tarafindan gelistirilen “Musteri iligkileri Yonetim” uygulamasidir. Misteriye
ait hizmet, talep ve diger kayitlarin saklanarak, NATRO tarafindan takibinin ve yénetiminin
yapilmasini saglayan yonetim platformudur.

2.5. Talep Kaydi: Musteri Paneli lzerinden veya Miusteri Hesabrnda kayith yetkili e-posta
adresinden destek@natro.com adresine e-posta géndererek agilan kayit, destek kaydi, talep,
“ticket”, bilet.

Natro SLAs Genel Hukiimleri

NATRO hizmet kalitesinin standartlarini belilemek amaci ile muhtelif web barindirma, sunucu
kiralama ve Veri Merkezi servisleri igin “Servis Seviyesi S6zlesmesini” (“Sozlesme”) olusturmustur.
isbu Sézlesme kapsaminda NATRO performans hedeflerini garanti ederek, bir performans hedefi
yerine getiriimediginde, hak sahibi Mlsteri’'nin hesabini kredilendirir. Eger Natro SLAs Musteri’nin bir
SLA kredisi i¢in hak sahibi oldugunu belirlerse, Musteri isbu Sézlesme’de belirtilen sartlari, tanimlari
ve her tarli muafiyet veya sinirlandirmalari kabul etmektedir.

3.1. SLA Sinirlandirmalari ve Muafiyet

NATRO asagida belirtilen nedenlerden dolayr belirtlen siire ve taahhitlerde meydana gelen
aksamalardan sorumlu degildir:

3.1.1. Planlanmig periyodik bakim veya NATRO’nun zaman zaman ustlendigi onarimlar;

3.1.2. NATRO tarafindan sadlanmayan servisler veya sistemler, enerji, donanim, elektrik tesisati
ariza veya yetersiz performanslari,
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3.1.3. Musteri veya fiili kullanici tarafindan yapilan ihmalkar davranis veya yanlis kullanimlar,

3.1.4. Miusteri sorumlulugundaki yazihmsal, donanimsal tim konfiglirasyon tabanl hatalardan
kaynaklanan sorunlar,

3.1.5. Web Site’nin goriinimiini etkilemeyen ancak sadece FTP ve e-posta gibi web siteye erisimi
etkileyen kesintiler,

3.1.6. Servis kesintileri, eksiklikler, bozulmalar veya gecikmeler:
¢ NATRO tarafindan saglanmayan erigim hatlari veya Musteri tarafindaki cihazlarda,

e  Bir Servis Bileseni bakim, onarim, degistirme veya yeniden dizenleme amaciyla veya
bir Mlsteri isteginin uygulanmasi i¢in Servis’ten kaldirildigi herhangi bir sure icinde,

3.1.7. Baz programlama ortamlarinin gutvenilirligi ile iligkili kesintiler,
3.1.8. Sunucu uzerindeki NATRO’nun kontroll disinda ¢alisan servis, program veya uygulamalar,
3.1.9. NATRO tarafindan 6ngdérilemeyen veya NATRO’nun kontrolli disinda kaynaklanan nedenler,
3.1.10. Micbir sebepler (Force Major),

e Nakil vasitalarinin kaybi ve/veya hasar gérmesi,

e Hizmetin saglanmasi igin gerekli ekipmanin nakliye sirasinda kaybi ve/veya hasara
ugramasi,

e Turk veya ilgili Ulke resmi makamlarinin, yukumluliklerin yerine getirilmesini geciktiren
veya bunlari imkansiz kilan kararlari, eylem veya islemleri,

e  Grev, lokavt, avarya hali,
e Deprem, savas, abluka hali ile dogal afetler,

e Tesisin kurulmasi ve igletiimesi igin gerekli malzemenin kaybi, hasara ugramasi veya
ithal izinlerinin alinmamasi ya da alinmis bulunan izinlerin iptal edilmesi hali,

e  Hizmetin sunulmasi ve yurutilmesine iligkin izinlerin alinamamasi veya alinan izinlerin
iptal edilmesi hali

Eder ayni olay veya durum NATRO’nun bir Servis’e uygulanabilir birden fazla SLA’i
saglayamamasina neden olursa, Musteri sadece bir SLA altinda kredi alma hakkina sahip olacaktir.

Eger Musteri ve NATRO bu SLA’e bagl Servis Bilesenini etkileyen ayni kesinti, eksiklik, bozulma
veya gecikmeler igin baska bir ¢éziimde anlasma saglamislar ise Natro SLAs gecerli degildir.

Alternatif Servisin Kullaniimasi

Egder Musteri kesinti suresi icerisinde baska bir servis kullanmayi secerse, Musteri kullandigi alternatif
Servis igin ilgili servis bedellerini 6demekle yukimlidir, bu durumda Natro SLAs gecerli
olmayacaktir.

4. Natro Servis Seviyesi Garantileri (SLAS)
4.1. Servis Siirekliligi Garantileri — SLA 1
4.1.1. Web Sitesi Barindirma Servisi SLA
Kapsam

NATRO Web Site Erigilebilirligi, NATRO sunuculari Uzerinden saglanan Web Sitesi
Barindirma (Web Hosting) Servisine iliskin surekliligi kapsamaktadir. Bu SLA ile NATRO,
Musteri'ye ait web sayfalarinin (web sitesi) barindirildigi  sunucularin erigilebilirligini,
calisabilirligini taahhiit etmektedir.

Natro.com info@natro.com www.natro
Tam haklari saklidir. T90 212 2131213 F 90 212 35¢




natro

4.1.2.

Natro.com

Servis Sirekliligi Siireci

NATRO servis sirekliligi kapsaminda, Natro web sunuculari performans hedefi asagidaki
“Natro Web Site Erisilebilirligi SLAs” tablosunda belirlenmistir. NATRO bu SLA ile genel
olarak aylik %99.74 web sunucu erigilebilirligini, sunucu Uzerindeki isletim sisteminin
calisabilirligini taahhit etmektedir. “Web Site Erigilebilirligi” orani Natro web sunucularinin IP
omurgasi Uzerinden erisime musait olarak, bagh olduklari switch portu tzerinden gegen IP

trafigin surekliligi kapsaminda élgulerek NATRO tarafindan hesaplanmaktadir.

Sunucu Uzerinde galisan servis, uygulama veya uglncl parti yaziimlarin ¢ahsabilirlikleri ile
sureklilikleri bu élgiime dahil degildir. isletim Sistemi siirekliligi orani aylik olarak NATRO
tarafindan hesaplanmaktadir.

Natro Web Site Erisilebilirligi SLAs Tablosu

Performans Hedefi isletim Sistemi
9%99.74 $
Sunucu on  OE0 o 0 o
Erigilebilirligi 99.74% - 95% %94.9 - %90 %90 alti
Kredi Kredisiz 25% 50%

Cozilim Siireci

Eger “Web Site Erigilebilirligi” belirlenen performans hedefinin altina duserse, Musteri
belirtilen oranlarda servis seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi slreci
Madde 5’de tanimlanmistir.

Kiralik Sunucu Barindirma Servisleri SLAs
Kapsam

Kirallkk Sunucu Hizmetlerinde Erigilebilirlik garantisi Natro Veri Merkezi Erigilebilirligi SLA'i
altinda verilmektedir. Bu kapsamda NATRO aylik %99,74 Veri Merkezi Erisim surekliligi
taahhudu ile Veri Merkezi’'nde barindirilan kiralik sunucularina erisim ve servis sirekliligini de
taahhit etmektedir. Ek olarak bu SLA ile NATRO, NATRO tarafindan saglanan kiralik fiziksel
sunucularda (dedicated server) donanimsal bir arizanin olmasi durumunda alti (6) saat
icerisinde “Donanim Degisim” garantisini de vermektedir.

Servis Siirekliligi Sureci

NATRO servis surekliligi kapsaminda, Sanal Fiziksel Sunucu (VDS), Paylasimhi Sunucu
(VPS) ve Fiziksel Sunucu Kiralama (Dedicated Server) Servisleri performans hedefi
asagidaki “Natro Sunucu Erigilebilirligi SLAS” tablosunda belirlenmistir.

Planlanmis veya duyurulmus bakim slresi sirasinda olusabilecek erisim kesintileri dlgiimlere
dahil degildir.
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4.1.3.

Natro Sunucu Erigilebilirligi SLAs Tablosu
Performans Hedefi TV NTRTT /O
%99 74 Erisilebilirlik (%)
Sunucu
Erisilebilirligi Veri Merkezi Erisilebilirligi SLA
Kredi
Perforrgasnas Hedefi Donanim Degisim Suresi (sa.)
Donanl_m 0-6sa. > 6 sa.
Garantisi
Kredi Kredisiz %10

Coziim Sireci

Eger “Sunucu Erigilebilirligi” belirlenen performans hedefinin altina duserse, Musteri belirtilen
oranlarda servis seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi siireci Madde
5'de tanimlanmistir.

Veri Merkezi Erisilebilirligi
Kapsam

NATRO Veri Merkezi Erisilebilirligi, Veri Merkezi'nde bulunan NATRO Omurgasi ug
cihazlarinin IP Omurgasi Uzerinden erisime musait olarak, bu erisimin surekliligini ve
saglanabilirligini ifade etmektedir. NATRO Veri Merkezi'nde barindirilan Musteri'ye ait
Sunuculara iligkin “Fiziksel Sunucu Barindirma (Co-location Server) Hizmeti” sunucu
erigilebilirligi bu SLA kapsamindadir.

Ag Erisilebilirligi Sureci

NATRO servis surekliligi kapsaminda, Natro Veri Merkezi Servisleri performans hedefi
asagidaki “Natro Veri Merkezi Erigilebilirligi SLA” tablosunda belirlenmistir. NATRO bu SLA
ile genel olarak aylik %99,74 Veri Merkezi erigsim surekliligini taahhit etmektedir. Ag
Erisilebilirligi orani NATRO Omurgas! u¢ cihazlar Uzerinden gecen IP trafiginin surekliligi

kapsaminda d&lculerek NATRO tarafindan hesaplanmaktadir. Planlanmis veya duyurulmus
bakim siiresi sirasinda olusabilecek erisim kesintileri 6lgiime dahil degildir.

Natro Veri Merkezi Erisilebilirligi SLA Tablosu

Performans Hedefi Ag Erisilebilirligi (%)
%99.74 %99.74 - %99.50 | %99.49 - %99.25 | %99.25 - %99.00
Kredi Kredisiz %10 %25

Coziim Sireci

Egder “Veri Merkezi Erigilebilirligi” belirlenen performans hedefinin altina diserse, Musteri
belirtilen oranlarda servis seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi sureci
Madde 5’de tanimlanmistir.

4.2. Musteri Destek Servisi Garantisi —SLA 2

Kapsam

Natro.com
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NATRO Musteri Hizmetleri ile tim musterilerine belirli kapsamlarda destek servisi saglamaktadir.
Bu servis ile Musteri, 365 glin, 7/24, Misteri Paneli (izerinden veya sistemde tanimh yetkili e-
posta adresinden destek@natro.com adresine e-posta gondererek veya 90 212 213 1213
numarall telefondan Muisteri Hizmetleri’ne ulasarak talebini iletebilir (“TALEP KAYDI”) ve destek
isteginde bulunabili. NATRO bu SLA ile Mdusteri'ye ait Talep Kayitlarinin belirlenen slre
icerisinde degerlendiriimesini garanti etmektedir.

Garanti Siireci

Kayda alinan vel/veya agilan Talep’in incelenip, degerlendiriimesine iligkin performans hedefi
asagidaki “Natro Destek Servisi SLA” tablosunda belirlenmistir. Talep Kaydi cevaplama slresi
NATRO tarafindan “Natro CRM” raporlari ile belirlenerek aylik olarak hesaplanmaktadir.

NATRO’nun kontroli disinda meydana gelebilecek aksakliklardan dolayr Misteri Hizmetleri'nin
yogun olabilecedi durumlarda ilgili stire talep kaydi cevaplama siresi hesaplanmasina dahil
edilmez, ve bu sure SLA kapsaminda degildir.

Natro Destek Servisi SLA Tablosu

Performans Hedefi “Talep Kaydi” Cevaplama Siiresi (sa)
6 sa. 0sa. -6 sa. > 6 sa.
Kredi Kredisiz 5%

Coziim Sireci

Eger “Destek Servisi Garantisi” belirlenen performans hedefinin altina diserse, Musteri belirtilen
oranlarda servis kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi sireci Madde 5'de
tanimlanmistir.

5. Servis Siirekliligi Garantisi Siireci

Musteri, bir performans hedefinin yerine getiriimedigini tespit ettigi anda, hatanin kendi agindan,
internet servis saglayicisindan veya kendisinden kaynaklanmadigini tespit ettigi anda, servis kredisi
hakki igin,

- Web sitesine erisemedigi tim zamanlarda,
- Sunucuya erigemedigi tim zamanlarda,
- Veri Merkezine erisemedigdi tim zamanlarda,

Natro Musteri Hizmetleri ile direkt iletisime gegmek suretiyle veya en ge¢ 3 gun (72 saat) igerisinde
gerekli bildirimleri yapmakla sorumludur. ilgili bildirim mutlaka bir “talep” kaydi ile yapilmalidir. Sistem
Uzerinde bildirim ile ilgili herhangi bir talebin olmamasi durumunda, Musteri Natro SLA kapsamindaki
Servis Kredisi hakkina sahip olmayacaktir. Bu durum bakimindan NATRO’nun kayitlari kesin delil
niteligi tagimaktadir.

Musteri’nin talebi Gzerine NATRO, sorunun NATRO kontroliinde olup olmadigini arastirir ve gerekli
incelemeleri yaparak, eger kredi uygulanacak ise, kesintinin seviyesini hesaplayacaktir. NATRO,
Musteri'nin sistemde tanimh yetkili e-posta adresine isteginin durumu, kesintinin siresi ve
uygulanabilir herhangi bir SLA kredisi olup olmayacagi hakkinda bilgi gonderecektir. Uygulanabilir
SLA kredisi olmasi durumunda; NATRO, ilgili hizmetin “Hizmet Siresi” kapsaminda “Aylik” hizmet
bedelinin ilgili oranlar dahilinde belirli tutarini bir sonraki ay Musteri Hesabina kredilendirecektir. Aylik
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disinda farkli bir hizmet siresinin olmasi durumunda da dahi, ilgili Hizmet Siparisinde belirtilen
Toplam Hizmet Tutarr’'nin “Aylik Bedeli” (izerinden kredilendirme yapilir.

6. Online Bilgi
NATRO IP Omurgasi trafik raporlari Site (izerinden Musteri’ye saglanmaktadir.
7. Servis Kredileri

Natro SLAs kapsamindaki kredi sadece NATRO urlin ve hizmetlerini satin almak igin kullanilabilir.
Ayrica, Servis kredisi hakki igin Masteri Hesabi iyi durumda ve itibarli olmahdir.

Miusteri’nin hizmet siiresi boyunca hak edebilecedi yukarida belirtilen SLA'ler kapsamindaki toplam
kredi tutari, Masteri'nin almis oldugu hizmet bedelini asamaz.

8. lletisim ve Bildirimler

Musteri, Natro SLA kapsaminda tum bildirimlerini bir talep kaydi ile iletmekle yukumluduar. Ayrica
Musteri destek istedi ve takibi icin 7 gin, 24 saat 212 2131213 Musteri Hizmetleri numarasindan
talebini iletebilir.
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