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INETMAR INTERNET HiZMETLERI BIL.TEK.SAN.TiC LTD.STi.

**SERVIS / DESTEK SEVIYESI SOZLESMESI (SLA)**

1. TARAFLAR

1.1. YER SAGLAYICI (INETMAR):**

INETMAR INTERNET HiZMETLERI BIL.TEK.SAN.TIC LTD.STi. (Bundan sonra “INETMAR” olarak anilacaktir.)
Adresi:** Mansuroglu Mah. 286/1 Sok. No:16 K:6 D:21 Ata Plaza Bayrakli / iZMIR

1.2. MUSTERI:
www.inetmar.com (Bundan sonra “Site” olarak anilacaktir) Gzerinden musteri kaydi olusturarak hizmet/servis satin
alan gercgek veya tuzel kisidir.

Taraflar, yukarida belirtilen bilgilerin dogrulugunu kabul, beyan ve taahhiit ederler. isbu SLA, Kullanim Servis
Sozlesmesi, KVKK Metni ve Mesafeli Satis S6zlesmesine ek (zaman zaman bunlari tamamlayici) nitelikte olup,
standart ve ek Ucretli teknik destek taahhatlerini belirler.

2. SOZLESMENIN KAPSAMI VE TANIMLAR

2.1. SLA (Service Level Agreement):** Misterinin INETMAR'dan satin aldigi hizmetlerde (Web Hosting, VDS,
Dedicated, Sunucu Barindirma vb.) altyapi erigilebilirligi, donanim garantileri ve teknik destek yanit sirelerini
kapsayan servis seviyesi taahhutleridir.

2.2. Destek Bileti (Ticket):** Misterinin, INETMAR Musteri Paneli izerinden sorunlarini/taleplerini yazil olarak ilettigi
resmi destek kanalidir. Telefon veya harici e-posta ile yapilan bildirimler SLA taahht siresi hesaplamasina dahil
edilmez.

2.3. Erisim Kesintisi:** INETMAR ana omurgasindan veya veri merkezi altyapisindan kaynakl olarak
sunucuya/hostinge erisilemeyen sure zarfidir. Mlsteri kaynakl (yazilim, asiri kaynak tiketimi vb.) hatalar kesinti
saylimaz.

3. SLA MUAFIYETLERI VE SINIRLANDIRMALAR

Asagida belirtilen durumlarda yasanacak erisim sorunlari, gecikmeler veya kesintiler INETMAR'In **SLA Taahhditleri
kapsami disindadir** ve bu sureler icin Musteri'ye herhangi bir iade veya kredi (indirim) tanimlanmaz:

3.1. INETMAR tarafindan énceden (en az 48 saat) duyurulmus planh sistem, donanim veya network bakimlari.

3.2 INETMAR disindaki 3. parti veya ulusal internet servis saglayicilarinda (Tlrk Telekom, Superonline vb.) veya
yurtdisi fiber optik hatlarda olusabilecek genel erisim sorunlari.

3.3. Musterinin veya yetkilendirdigi kisilerin hatali kodlamasindan, yazilim yanhgliklarindan, veritabani
siskinliklerinden, asirt CPU/RAM tiiketiminden veya lisanssiz/hatali script kullanimindan kaynakli (site i¢i) hatalar ve
yavaglamalar.

3.4. E-posta génderim kotalarinin agsilmasi veya Misteri'nin spam yapmasi sonucu IP kara listeye (Blacklist)
girmesinden dodan e-posta (SMTP) erisim sorunlari.

3.5.INETMAR ag altyapisina veya misterinin sunucusuna yonelik bilyiik gapli organize siber saldirilar (DDoS, Botnet
vb.) esnasinda trafigi korumak amaciyla yapilan mecburi IP null/yurtdigi erisim kisitiamalari.

3.6. Dogal afet, savas, siber savas, terdr, yasal mercilerin/BTK'nin erisim engelleme kararlar gibi Taraflarin kontroli
disindaki tim mducbir sebepler.
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4. ERISILEBILIRLIK (UPTIME) GARANTISI VE KREDILENDIRME

**4.1. A§ (Network) ve Donanim Uptime Taahhiidii:** INETMAR, veri merkezindeki ag (network) omurgasi ve
switch/yénlendirici donanimlari Gzerinden sunuculara (Paylasimli Hosting, Yari/Tam Adanmis Sunucu) erisimde aylik
bazda **%99.8 Kesintisiz Erisim (Uptime)** garantisi sunar.

4.2. Donanim Degisim Garantisi (Dedicated/Fiziksel Sunucu):** INETMAR'dan kiralanan fiziksel sunucularda
donanimsal (Disk, RAM, Anakart, Giig Kaynag!) bir ariza tespit edildiginde, donanim pargasinin **maksimum 8 is
Saati** igerisinde degistirilecegi taahht edilir (Mlsterinin kendisine ait barindirdi§i Sunucular/Co-Location harig).

4.3. Kredilendirme (Tazmin) Tablosu:** iNETI\_/IAR %99.8 ag erisim hedefini tutturamazsa, Musteri ilgili ayki **Hizmet
Bedeli** Gzerinden asagidaki oranlarda "SLA Indirim Kredisi" almaya hak kazanir (Talep Musteri paneli Gzerinden
iletilmelidir):

e %99.8 ile %99.00 Arasi Kesinti: ilgili Ayki Bedelin **%5'i**
e %98.99 ile %95.00 Arasi Kesinti: ilgili Ayki Bedelin **%15'i**
e %94.99 ve Alti Kesinti: ilgili Ayki Bedelin **%25'i**

4.4. Kredilendirme Sartlari: Kazanilan indirim nakit olarak iade ediimez; sadece Misterinin INETMAR'daki bir sonraki
faturasindan dusulir (indirim kuponu/kredi olarak yansir). Kredi talebi, kesintinin yasandidi ayi takip eden ilk 5 (bes) is
glinu icerisinde yapilmahdir.

5. TEKNIK DESTEK SEVIYELERiI VE MUDAHALE SURELERI

INETMAR, miisterilerine standart olarak **Ucretsiz (Unmanaged - Yénetimsiz)** destek sunar. Daha hizl yanit ve
sunucu i¢i yazilmsal destek isteyen Musteriler, ticretli "Managed (Yonetimli) SLA" paketlerini satin almahdir.

5.1. Standart (Unmanaged) Destek:

- *Kapsam:** Yalnizca ag erisimi, donanim arizasi, Mugsteri Paneli hatalari, fatura ve temel kurulum (format/igletim
sistemi) sorunlarini kapsar. Musterinin sitesine igerik girme, kod hatasi diizeltme, 6zel panel/yazihm kurma gibi
islemleri **kapsamaz**

- **lk Yanit TaahhUdu:** Destek sistemindeki (Ticket) yogunluga bagli olarak maksimum **12 ile 24 Saat™
arasindadir. Islem/¢dzim siresi sorunun niteligine goére degisir.

- **Yeniden Kurulum (Format/Reinstall):** Yilda 1 defa Ucretsizdir. Sonrakilerde servis Ucreti yansitilir.

5.2. Premium / VIP (Managed) Destek Paketleri (Ucretli Ek Hizmet):

- Kapsam:** Standart destede ek olarak; kontrol paneli kurulumu ve sorun giderme (cPanel, Plesk vb.), site
optimizasyonu ve analizi, detayli log incelemesi (hata bulma), gelismis firewall/gtvenlik yapilandirmasi, 3. parti temel
servislerin kurulumunu kapsar.

- **VIP Destek Yanit Taahhiidi:** Satin alinan seviyeye bagli olarak biletlere **1 Saat ile 4 Saat** arasinda Oncelikli
(Priority) yanit garantisi verilir. Telefonla dogrudan Sistem Uzmanina erigim hakki saglanir.

6. MUSTERI YUKUMLULUKLERI VE KABUL

6.1.Veri (Dosya, SQL, E-Posta vb.) glivenligi ve dizenli yedek (backup) alma sorumlulugu -mucbir sebepler ve
donanim arizalari dahil her kosulda- tamamen **MUSTERIYE** aittir. Donanim kirilmalari/disk arizalari sonucu ortaya
cikabilecek geri getirilemeyen verilerden INETMAR maddi veya manevi olarak sorumlu tutulamaz.

6.2.Hizmet slreleri, iptaller veya SLA talepleri konusunda Taraflarin elektronik destek (Ticket) sistemi ve otomasyon
kayitlar (loglar) yegane delil kabul edilir. T.C. Hukukuna ve izmir Mahkemelerine tabidir.
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