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NATRO SERVIS SEVIYESI SOZLESMESI (NATRO
SLAs - NATRO SERVICE LEVEL AGREEMENTS)

1. Kapsam

Is bu Sézlesme, NATRO tarafindan sunulan muhtelif Web
Barindirma ve Veri Merkezi Hizmetlerinin saglanmasinda
ve destek sureglerinde Servis Seviyesi taahhtlerine iliskin
usul, esas ve standartlari kapsamaktadir.

NATRO tarafindan saglanan Servis Seviyesi
Sozlesmesinden sadece aktif NATRO Misteri'leri
yararlanabilir, Musteri ve NATRO bu taahhit hiktmleri ile
baglidir.

Is bu Sbézlesme, NATRO ile Miisteri arasinda hizmet
aktivasyon tarihinde imzalanan Hizmet Sb6zlesmesi'nin
("Hizmet So6zlesmesi”) bir eki olarak kabul edilmektedir.

2. Tanimlar

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

2.2. Natro SLA(s): Natro  Servis  Seviyesi
Garantisi(leri); Mdasteri'nin  NATRO'dan almis
oldugu servisin kalitesini belirleyen, servisin
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2.3.

2.4.

2.5.

surekliliginin korunmasini amaglayan taahhiitlerin
timadne verilen tanim.

Miisteri Paneli / Hesabi: Misteri'nin Site Uizerinde
Musteri'ye ayriimig 6zel alandan, hesap yodnetimi,
bilgi glncelleme ve satin alinan hizmetlerin
kullanimi ve yonetimini yapmasini saglayan web
sayfalaridir. Musteri'ye 6zel bir elektronik hesap
yonetim platformudur.

Natro CRM: NATRO tarafindan gelistirilen
"Mugsteri iligkileri  Yonetim"  uygulamasidir.
Misteriye ait hizmet, talep ve diger kayitlarin
saklanarak, NATRO tarafindan takibinin ve
yonetiminin  yapiimasini  saglayan  ydnetim
platformudur.

Talep Kaydi: Mdisteri Paneli Uzerinden veya
Misteri  Hesabi'nda  kayith  yetkili  e-posta
adresinden destek@natro.com adresine e-posta
gondererek acilan kayit, destek kaydi, talep,
"ticket", bilet.

3. Natro SLAs Genel Hiikiimleri

NATRO hizmet kalitesinin standartlarini belirlemek amaci
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ile muhtelif web barindirma, sunucu kiralama ve Veri
Merkezi servisleri icin “Servis Seviyesi So6zlesmesini"
("Sozlesme") olusturmustur. Isbu Sézlesme kapsaminda
NATRO performans hedeflerini garanti ederek, bir
performans hedefi yerine getiriimediginde, hak sahibi
Musteri'nin  hesabini  kredilendirir. Eger Natro SLAs
Misteri'nin bir SLA kredisi igin hak sahibi oldugunu
belirlerse, Musteri isbu Sodzlesme'de belirtilen sartlan,
tanimlari ve her tirli muafiyet veya sinirlandirmalar kabul
etmektedir.

3.1. SLA Sinirlandirmalari ve Muafiyet

NATRO asadida belirtilen nedenlerden dolay! belirtilen
sire ve taahhitlerde meydana gelen aksamalardan
sorumlu degildir:

3.1.1. Planlanmig periyodik bakini veya NATRO'nun
zaman zaman Ustlendigi onarimlar;

3.1.2. NATRO tarafindan saglanmayan servisler veya
sistemler, enerji, donanim, elektrik tesisati ariza
veya yetersiz performanslari,

3.1.3. Musteri veya fiili kullanicl tarafindan yapilan
ihmalkar davranis veya yanlis kullanimlar,
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3.1.4. Misteri sorumlulugundaki yazilimsal, donanimsal
tim konfiglirasyon tabanli hatalardan
kaynaklanan sorunlar,

3.1.5. Web Site'nin gérinimunu etkilemeyen ancak
sadece FTP ve e-posta gibi web siteye erigimi
etkileyen kesintiler,

3.1.6. Servis kesintileri, eksiklikler, bozulmalar veya
gecikmeler:

NATRO tarafindan saglanmayan erisim hatlari veya
Musteri tarafindaki cihazlarda,

Bir Servis Bileseni bakim, onarim, degistirme veya
yeniden diizenleme amaciyla veya bir Misteri isteginin
uygulanmasi igin Servisten kaldirldi§i herhangi bir siire
icinde,

3.1.7. Bazi programlama ortamlarinin glivenilirligi ile
iligkili kesintiler,

3.1.8. Sunucu tzerindeki NATRO'nun kontroll disinda
calisan servis, program veya uygulamalar,

3.1.9. NATRO tarafindan 6ngérillemeyen veya
NATRO'nun kontroll disinda kaynaklanan
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nedenler,

3.1.10. Mlicbir sebepler (Force Major),

. Nakil vasitalarinin kaybi ve/veya hasar gérmesi,

o Hizmetin saglanmasi icin gerekli ekipmanin
nakliye sirasinda kaybi ve/veya hasara
ugramasi,

o Turk veya ilgili Glke resmi makamlarinin,

yukumldltklerin yerine getirilmesini geciktiren
veya bunlari imkansiz kilan kararlan, eylem veya

islemleri,
o Grev, lokavt, avarya hali,
o Deprem, savas, abluka hali ile dogal afetler,
o Tesisin kurulmasi ve igletilmesi igin gerekli

malzemenin kaybi, hasara ugramasi veya ithal
izinlerinin alinmamasi ya da alinmig bulunan
izinlerin iptal edilmesi hali,

. Hizmetin sunulmasi ve yuritilmesine iligkin
izinlerin alinamamasi veya alinan izinlerin iptal
edilmesi hali
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Eder ayni olay veya durum NATRO'nun bir
Servis'e uygulanabilir birden fazla SLA'i
saglayamamasina neden olursa, Misteri sadece bir SLA
altinda kredi alma hakkina sahip olacaktir.

Eger Misteri ve NATRO bu SLA'e bagli Servis Bilesenini
etkileyen ayni kesinti, eksiklik, bozulma veya gecikmeler
igin baska bir géziimde anlagma saglamislar ise Natro
SLAs gecerli degildir.

Alternatif Servisin Kullanilmasi

Eder Misteri kesinti siresi igerisinde bagka bir servis
kullanmay! secerse, Misteri kullandigi alternatif Servis igin
ilgili  servis bedellerini 6demekle yukimlidar, 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
lzerinden saglanan Web Sitesi Barindirma (Web Hosting)
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Servisine iliskin siirekliligi kapsamaktadir. Bu SLA ile
NATRO, Misteriye ait web sayfalarinin (web sitesi)
barindirildigi  sunucularin erisilebilirligini, gahsabilirligini
taahhlt etmektedir.

Servis Siirekliligi Siireci

NATRO servis sirekliligi kapsaminda, Natro web
sunuculari performans hedefi asagidaki "Natro Web Site
Erisilebilirligi SLAs" tablosunda belirlenmistir. NATRO bu
SLA ile genel olarak aylk %99.74 web sunucu
erisilebilirligini, sunucu {zerindeki isletim sisteminin
calisabilirligini taahhit etmektedir. "Web Site Erisilebilirligi"
orani Natro web sunucularinin IP omurgasi Uzerinden
erisime musait olarak, bagli olduklar switch portu
Uzerinden gecen IP trafigin sirekliligi kapsaminda
Olgulerek NATRO tarafindan hesaplanmaktadir.

Sunucu Uzerinde calisan servis, uygulama veya Ugunci
parti yazilimlarin calisabilirlikleri ile streklilikleri bu dlgtime
dahil degildir. Isletim Sistemi siirekliligi orani aylik olarak
NATRO tarafindan hesaplanmaktadir.

Natro Web Site Erisilebilirligi SLAs Tablosu

Performans Isletim Sistemi
Hedefi
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%99.74
Sunucu 99.74%-95% %94.9-%90 %90 alti
Erisilebilirligi
Kredi Kredisiz 25% 50%

Coziim Siireci

Eder "Web Site Erisilebilirligi" belirlenen performans
hedefinin altina dliserse, Misteri belirtilen oranlarda
servis seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis
kredisi talebi stireci Madde S'de tanimlanmugtir.

4.1.2. Kirahkk Sunucu Barindirma Servisleri
SLAs

Kapsam

Kiralik Sunucu Hizmetlerinde Erisilebilirlik garantisi Natro
Veri Merkezi Erisilebilirligi SLA'i altinda verilmektedir. Bu
kapsamda NATRO ayllk %99,74 Veri Merkezi Erigim
strekliligi taahhiidu ile Veri Merkezi'nde barindirilan kiralik
sunucularina erisim ve servis surekliligini de taahhiit
etmektedir. Ek olarak bu SLA ile NATRO, NATRO
tarafindan saglanan kiralik fiziksel sunucularda (dedicated
server) donanimsal bir arizanin olmasi durumunda alti (6)

Son Revizyon Tarihi: 07.05.2024

Natro.com info@natro.com www.natro.com
Tdm haklar sakhdr. T90 212 2131213 F 90 212 3564407



mailto:info@natro.com
http://www.natro.com/

natro®

saat igerisinde "Donanim Degisim" garantisini de
vermektedir.

Servis Siirekliligi Siireci

NATRO servis surekliligi kapsaminda, Sanal Fiziksel
Sunucu (VDS), Paylasimli Sunucu (VPS) ve Fiziksel
Sunucu  Kiralama  (Dedicated Server)  Servisleri
performans hedefi asagidaki "Natro Sunucu Erisilebilirligi
SLAse tablosunda belirlenmistir.

Planlanmis veya duyurulmus bakini slresi sirasinda
olusabilecek erisim kesintileri dlglimlere dahil degildir.

Natro Sunucu Erisilebilirligi SLAs Tablosu

Performans Erisilebilirlik (%)
Hedefi
%99.74

Sunucu \Veri Merkezi Erisilebilirligi SLA
Erisilebilirligi
Kredi

Performans |Donanim Degisim Siiresi (sa.)
Hedefi 6sa.
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Donanim 0-6 sa. >6sa.
Garantisi
Kredi Kredisiz %10

Coziim Siireci

Eder "Sunucu Erisilebilirligi” belirlenen  performans
hedefinin altina diserse, Musteri belirtilen oranlarda servis
seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi
sureci Madde 5'de tanimlanmistir.

4.1.3. Veri Merkezi Erisilebilirligi
Kapsam

NATRO Veri Merkezi Erigilebilirligi, Veri Merkezi'nde
bulunan NATRO Omurgasi ug cihazlarinin IP Omurgasi
lizerinden erisime miisait olarak, bu erisimin siirekliligini ve
saglanabilirligini  ifade  etmektedir. NATRO Veri
Merkezi'nde barindirilan Musteri'ye ait Sunuculara iligkin
"Fiziksel Sunucu Barindirma (Co-location Server) Hizmeti"
sunucu erisilebilirligi bu SLA kapsamindadir.

Ag Erisilebilirligi Suireci
NATRO servis sirekliligi kapsaminda, Natro Veri Merkezi
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Servisleri performans hedefi asagidaki "Natro Veri Merkezi
Erisilebilirligi SLA" tablosunda belirlenmistir. NATRO bu
SLA ile genel olarak aylik %99,74 Veri Merkezi erigim
strekliligini taahhit etmektedir. Ag Erisilebilirligi orani
NATRO Omurgasi ug¢ cihazlari Uzerinden gecen IP
trafiginin  surekliligi kapsaminda Olgllerek NATRO
tarafindan hesaplanmaktadir. Planlanmig veya duyurulmus
bakim siresi sirasinda olusabilecek erisim kesintileri
olglime dahil degildir.

Natro Veri Merkezi Erisilebilirligi SLA Tablosu
Performans Ag Erisilebilirligi (%)
Hedefi 5 5 5
94,9974 %99.74 - (%99.49- %99.25 -
%99.50 [%99.25 %99.00
Kredi Kredisiz %10 %25

Cozium Siireci

Eder "Veri Merkezi Erisilebilirligi" belirlenen performans
hedefinin altina dlserse, Misteri belirtilen oranlarda servis
seviyesi kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi
sureci Madde 5'de tanimlanmistir.

4.2. Miisteri Destek Servisi Garantisi -SLA 2
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Kapsam

NATRO Musteri Hizmetleri ile tim miugterilerine belirti
kapsamlarda destek servisi saglamaktadir. Bu servis ile
Musteri, 365 giin, 7/24, Musteri Paneli lizerinden veya
sistemde tanimli yetkili e-posta adresinden
destek@natro.com adresine e-posta géndererek veya 90
212 213 1213 numarali telefondan Musteri Hizmetleri'ne
ulagarak talebini iletebilir ("TALEP KAYDI") ve destek
isteginde bulunabilir. NATRO bu SLA ile Misteri'ye art
Talep Kayitlarinin belirlenen sure icerisinde
dederlendirilmesini garanti etmektedir.

Garanti Siureci

Kayda allnan ve/veya acilan talebin incelenip,
degerlendiriimesine iliskin performans hedefi asagidaki
"Natro Destek Servisi SLA" tablosunda belirlenmistir. Talep
Kaydi cevaplama siiresi 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 siire talep kaydi cevaplama
suresi hesaplanmasina dahil edilmez ve bu siire SLA
kapsaminda degildir.
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Natro Destek Servisi SLA Tablosu

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

Cozium Sireci
Eder “Destek Servisi Garantisi" belirlenen performans
hedefinin altina dlserse, Msteri belirtilen oranlarda servis

kredisini almaya hak kazanir. Servis kredisi talebi stireci
Madde 5'de tanimlanmistir.

5. Servis Siirekliligi Garantisi Siireci

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

- Web sitesine erisemedigi tim zamanlarda,

- Sunucuya erisemedigi tim zamanlarda,

- Veri Merkezine erigemedigi tiim zamanlarda,
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Natro Mdusteri Hizmetleri ile direkt iletisime gegmek
suretiyle veya en gec¢ 3 glin (72 saat) icerisinde gerekli
bildirimleri yapmakla sorumludur. Ilgili bildirim mutlaka bir
"talep" kaydi ile yapilmalidir. Sistem ({izerinde 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 tasimaktadir.

Migsteri'nin talebi Uzerine NATRO, sorunun NATRO
kontroliinde olup olmadigini  arastinr ve gerekli
incelemeleri yaparak, eger kredi uygulanacak ise,
kesintinin seviyesini hesaplayacaktir. NATRO, Miusteri'nin
sistemde tanimli yetkili e-posta adresine istedinin durumu,
kesintinin siresi ve uygulanabilir herhangi bir SLA kredisi
olup olmayacagi hakkinda  bilgi  gOnderecektir.
Uygulanabilir SLA kredisi olmasi durumunda; NATRO, ilgili
hizmetin "Hizmet Sdresi" kapsaminda "Aylik" hizmet
bedelinin ilgili oranlar dahilinde belirli tutarini bir sonraki ay
Musteri Hesabina kredilendirecektir. Aylik disinda farkli bir
hizmet slresinin olmasi durumunda da dahi, ilgili Hizmet
Siparisinde belirtilen Toplam Hizmet Tutar'nin "Aylik
Bedeli" Gizerinden kredilendirme yapilir.
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6. Online Bilgi

NATRO IP Omurgasi trafik raporlari Site izerinden
Musteri'ye saglanmaktadir.

7. Servis Kredileri

Natro SLAs kapsamindaki kredi sadece NATRO (irlin ve
hizmetlerini satin almak icin kullanilabilir. Ayrica, Servis
kredisi hakki icin Misteri Hesabi iyi durumda ve itibarli
olmalidir.

Musteri'nin hizmet sliresi boyunca hak edebilecegi
yukarida belirtilen SLA'ler kapsamindaki toplam kredi
tutari, Misteri'nin almis oldugu hizmet bedelini asamaz.

8. Miicbir Sebep

8.1. Micbir sebep, her hallikarda bu hususlarla sinirli
olmaksizin; internet, veri, ag, elektrik ve
telekomunikasyon altyapisi ve tesislerindeki
arizalar veya hatalar, yaygin siber saldirilar,
siber suclar, ag saldirilari, (D)DoS saldirilari
(Servis Disi Birakma Saldinlarn), elektrik
kesintileri, Misteri'nin kullanimi igin sagladig
ardn veya yazilimlardaki ayiplar, herhangi bir
dogal afet, yildinm veya yangin, i karisikliklar,
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8.2.

8.3.

hikimet 6nlemleri, seferberlik, savas, terdr
saldirilari, ulagimin engellenmesi, grev, lokavt, is
kesintileri, tedarikte durgunluk, bir veya daha
fazla personelin hastalik nedeniyle devamsiziigi,
salgin hastaliklar, pandemiler, ithalat ve ihracat
engelleri anlamina gelecektir.

Gecikme veya ifa etmemenin, bir micbir sebep
halinden kaynaklanmasi kaydiyla ve bu élclide,
mucbir sebep halinden etkilenen taraf, isbu
S6zlesme kapsamindaki herhangi bir
yukimlliginin ifasindaki gecikmeden veya
isbu Sozlesme kapsamindaki herhangi bir
yukimlaligini ifa etmemekten dolayi isbu
Sozlesme'yi ihlal etmis addedilmeyecektir ve
diger tarafa karsi sorumlu olmayacaktir. Miicbir
sebep halinden etkilenen tarafin ylkimlaligini
ifa sliresi, micbir sebep hali ile orantili olarak
uzatilacaktir. Bu madde, muaccel ve 6denmemis
herhangi bir tutari 6deme yikimldligine
uygulanmaz.

Miicbir sebep halinin, basladigi tarihten itibaren
bir (1) ayi asan kesintisiz bir stire boyunca
devam etmesi halinde, diger taraf, miicbir
sebep haline maruz kalan tarafa yapacadi
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yazihm bildirim ile isbu Sézlesme'yi tazminatsiz
olarak feshedebilir. Fesih bildiriminde, fesih
bildiriminin yapildigi tarihten itibaren yedi (7)
glinden az olmamak kaydiyla, S6zlesme'nin
fesih tarihi belirtilecektir. Gegerli bir fesih
bildirimi yapildiktan sonra, isbu Sézlesme,
bildirimde belirtilen fesih tarihinde sona
erecektir.

9. Sorumluluk

Isbu Sézlesme'nin 3. maddesi hiikiimlerine halel
getirmemek kaydiyla, Misteri, asagidaki hiikiimleri
okudugunu, anladigini ve kabul ettigini kabul ve beyan
eder:

a) Isbu Sozlesme kapsaminda NATRO'nun
Misteri'ye karsi sorumlulugu, Misteri tarafindan
Hizmet S6zlesmesi kapsaminda fiilen édenen 12
aylik hizmet bedelini agsmayacaktir.

b) NATRO’dan kaynaklanan dogrudan ve
Ongorilebilir kayip ve zararlardan dolayi
NATRO, Musteri'ye karsi sorumlu olacaktir.
NATRO, bu Sézlesme kosullarina uymazsa, isbu
Sozlesme'yi ihlal etmesinin veya makul 6zen ve
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d)

beceriyi kullanmamasinin dogrudan ve
ongorulebilir bir sonucu olarak Musteri'nin
maruz kaldigi kayip veya zarardan sorumludur,
ancak dogrudan ve 6ngoriilebilir olmayan higbir
kayip veya zarardan sorumlu degildir. Meydana
gelen zararin bir dizi ilgili olayi icerdigi
durumlarda, bunlar bu hikiimler tahtinda tek
bir olay olarak degerlendirilecektir.

NATRO, Miisteri'ye karsi sorumlulugunu, hukuka
aykiri olacak sekilde sinirlamamaktadir. Bu
kapsamda, (i) NATRO'nun veya calisanlarinin,
temsilcilerinin veya alt yuklenicilerinin
kusurundan kaynaklanan 6lim veya kisisel
yaralanmadan veya (ii) dolandiricilik veya hileli
yanlis beyanlardan dogan sorumlulugu
sinirlandirilmamaktadir.

NATRO, Miisteri'nin maruz kalabilecegi ticari
kayiplardan sorumlu degildir. Misteri’'nin
drdnleri herhangi bir ticari veya mesleki amagla
veya yeniden satis amaciyla kullanmasi halinde,
herhangi bir kar kaybi, is kaybi, is kesintisi veya
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firsat kaybi ile ilgili olarak NATRO’nun Misteri'ye
karsi hicbir yukimlGligi olmayacaktir.

NATRO’nun kontroliinde olup olmamasindan
bagimsiz olarak, Misteri'nin sistemi yeterli
sekilde koruyamamasindan kaynaklanan,
herhangi bir virlis, Truva ati (Trojan horse) veya
hizmetleri ya da sistemleri etkileyen bagka bir
devre disi birakma cihazi nedeniyle Musteri'nin
ugrayabilecediniz dogrudan ya da dolayli higbir
zarar ya da kayiptan NATRO sorumlu
olmayacaktir.

Isbu Sézlesme’nin taraflar olarak Miisteri ve
NATRO, S6zlesme hikimlerini sanki
S6zlesme'nin bir tarafiymis gibi uygulama
hakkina sahip olabilecek Gglinct taraflarin
haklarini agikga isbu S6zlesme kapsami disinda
tuttugunu kabul ve beyan ederler.

Iletisim ve Bildirimler

Musteri, Natro SLA kapsaminda tim bildirimlerini bir talep
kaydi ile iletmekle ylkimlldir. Ayrica Misteri destek istegi
ve takibi icin 7 gln, 24 saat 212 2131213 Mdusteri
Hizmetleri numarasindan talebini iletebilir.
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