ODOO DESTEK VE BAKIM HiZMET SOZLESMESI
(OPERASYONEL DESTEK / SLA)

GiRiS VE DAYANAK

isbu S6zlesme; PROJET IS COZUMLERI LTD. (“Partner”) ile

.. ("Musteri”) arasinda, canl kullanim sonrasi
Odoo sistemine |I|$k|n operasyonel destek ve bakim hizmetlerinin kapsamini, hizmet
seviyelerini ve calisma esaslarini diizenlemek amaciyla akdedilmistir.

isbu S6zlesme, Taraflar arasinda imzalanmis “Odo Basarili Gegis ve Proje
Sozlesmesi”nin tamamlayicisidir; onun yerine ge¢gmez.

1. AMAG VE KAPSAM

isbu S6zlesme; canli kullanim sonrasi sirdiiriilebilir isletim destegi kapsaminda
asagidaki hizmetleri kapsar:

- kullanici destek taleplerinin yonetimi,

- sistemsel hata inceleme ve ¢dziimleme,

- ortam yonetimi ve servis strekliliginin takibi,

- standart kullanim danismanligi,

- kiiglik konfiglirasyon diizenlemeleri,

- mevcut fonksiyonlarin dogru kullanimina yonelik yonlendirme.

2. ANA PROJE SOZLESMESI iLE iLiSKi

2.1. Daraltmama ilkesi

isbu S6zlesme, ana proje sdzlesmesinde yer alan teslim, uyumluluk, versiyon gecisi, veri
glvenligi ve proje sorumluluklarina iligkin hilkiimleri sinirlandirmaz, daraltmaz veya
bertaraf etmez.

2.2. Proje Calisirlik Sorumlulugu

Miisteri'nin destek hizmeti almamasi veya destek s6zlesmesinin sona ermesi, ana proje
sozlesmesi kapsaminda kabul edilmis is senaryolarina iliskin temel proje ¢alisirlik
sorumlulugunu ortadan kaldirmaz.



2.3. Versiyon Gegisleri
Versiyon gegisglerine iligskin hiikiimler ana proje s6zlesmesinde diizenlendigi sekilde
gecerliligini korur.

3. DESTEK HiZMETi KAPSAMI

Destek hizmeti asagidaki basliklarn kapsar:

- Kullanici destek taleplerinin degerlendirilmesi

- Sistemsel hata inceleme ve ¢6ziimleme

- Ortam yonetimi ve servis surekliliginin takibi

- Standart kullanim danigmanhgi

- Kiigclk konfiguirasyon diizenlemeleri

- Mevcut fonksiyonlarin dogru kullanimina yonelik yonlendirme

4. KAPSAM DISI HIZMETLER

Asagidaki calismalar destek hizmeti kapsaminda degildir:
- Yeni geligtirme talepleri

- Yeni modiil eklenmesi

- Surreg tasarimi / danismanlik projeleri

- Veri temizleme ve toplu veri diizenleme

- Egitim hizmetleri

- Performans iyilestirme projeleri

- Versiyon yuikseltme ¢aligmalari

- Uglincui parti entegrasyon gelistirmeleri

Bu tlr galismalar ayrica tekliflendirilir ve taraflarin yazili mutabakati ile yurdtalur.
5. TANIMLAR

5.1. Kesinti (Incident)
Canli ortamda temel iglemlerin yapilamamasi veya sistemin erigilemez olmasi durumu.

5.2. Kritik Kesinti
Tdm kullanicilarin sistemi kullanmasini engelleyen ve operasyonu tamamen durduran
durum.

5.3. Hizmet Talebi (Service Request)
Bilgi talebi, kullanim destegi veya kiigiik ayar degisiklikleri.



6. HiZMET SEVIYELERI (SLA)

6.1. Basic SLA

- Calisma saatleri: Hafta i¢i 09:00—18:00 (TR yerel saat)
- Resmi tatiller haric

- Ik miidahale siiresi: en fazla 2 saat

6.2. Premium SLA

- 7x24 hizmet

- Ik miidahale siiresi: en fazla 1 saat

- Basic SLA destek bedeline %50 ek tcret uygulanir

6.3. Emergency SLA
- Saatlik Gcretlendirme
- Ayri talep ve yazili onay ile saglanir

7. MUDAHALE SURESi TANIMI

Midahale siresi, sorunun incelenmeye baslanmasi ve ilk aksiyonun alinmasi i¢in gegen
suredir.

Midahale siresi, sorunun tamamen giderilmesini garanti etmez.
8. SLA KAPSAM DISI DURUMLAR

Asagidaki durumlar SLA kapsami disindadir:
- Kullanici hatalari

- Veri giris hatalari

- Egitim ihtiyaci

- Yeni geligtirme talepleri

- Performans iyilestirme talepleri

- Uglinci parti servis kesintileri

- Internet erisim problemleri

- Misgteri altyapi sorunlari

- Odoo merkez kaynakli servis kesintileri

9. DESTEK HiZMETINiN BASLANGICI VE SURESI



9.1. Basglangi¢
Destek hizmeti, Misteri tarafindan yazih olarak talep edilip taraflarca yazili olarak
onaylandidi tarihte baslar.

9.2. Sire
isbu Sézlesme'nin siiresi [12 ay] olup, taraflarin yazili mutabakati ile yenilenebilir.

10. TALEP / TICKET YONETIMI

10.1. Talep Kanallari

Destek talepleri asagidaki kanallardan iletilir:

- Ticket Portali: [https://projet.solutions/helpdesk]

- E-posta: [support@projet.solutions]

- Telefon / WhatsApp (acil durumlar igin): [112 Whatsapp Hatti]

10.2. Musteri Tarafindan Saglanacak Asgari Bilgiler
Muisteri, mimkiin oldugu olglide asagidaki bilgileri saglar:
- Sorun tanimi

- Etkilenen kullanici/ekip

- Ekran gorintisi / hata mesaji

- Tekrar Gretim adimlari (varsa)

- Oncelik seviyesi

10.3. Kayit ve Takip
Partner, gelen talepleri kayit altina alir ve ilgili SLA seviyesine gore igleme alir.

11. UCRETLENDIRME VE FATURALAMA
11.1. Destek Bedelleri

isbu sdzlesmeye eklenecek onayli teklif ekinde belirtilen “Destek” isimli {iriin kaleminin
bedeli

11.2. Kapsam Dist igler
Kapsam disi isler ayrica tekliflendirilir ve yazili onay ile yurdtalir.

11.3. Faturalama ve Odeme
Faturalama ve 6deme kosullar taraflarin yazil mutabakatina gore ydrituldr.

12. GIZLiLiK, VERI GUVENLIiGi VE ERiSIM



Destek hizmeti sirasinda veri guivenligi, gizlilik ve erisim esaslar bakimindan ana proje
sozlesmesindeki hiikiimler uygulanir.

13. DEGISIKLIKLER

isbu Sézlesme ve eklerinde yapilacak her tiirlii degisiklik ancak taraflarin yazili
mutabakati ile ylrurlige girer.

Partner’in tek tarafli politika veya prosedir glincellemesi ile Misteri aleyhine kapsam,
SLA veya yikumlulik degisikligi yapilamaz.

14. FESIH

14.1. Olagan Fesih
Taraflardan biri, en az [30] giin 6nceden yazili bildirimde bulunarak isbu S6zlesmeyi
feshedebilir.

14.2. Agir ihlal

Taraflardan birinin isbu S6zlesmeyi agir sekilde ihlal etmesi ve yazil bildirime ragmen
makul sure i¢inde ihlali gidermemesi halinde diger Taraf hakli nedenle feshedebilir.
14.3. Fesih Sonrasi

Fesih tarihine kadar verilmis hizmetlerin bedeli 6denir. Mevcutta 6demesi yapilmis
hizmetler teslim edilir.

15. UYUSMAZLIK VE YETKI

isbu S6zlesme Tiirk Hukuku’na tabidir.
Uyusmazliklarda istanbul (Merkez) Mahkemeleri ve icra Daireleri yetkilidir.

16. YURURLUK

isbu Sézlesme ... / ... / 2026 tarihinde yurirluge girer.

MUSTERI PARTNER



