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Esri Turkiye Destek Politikasi

Sagladigimiz hizmetlerin kalitesi, Esri’nin Diinya ¢apindaki Teknik Destek agi olan “Global Support” sistemi
ve altyapisini kullanarak olgcimlenmekte ve kalitesi bu altyapi araciligiyla garanti edilmektedir.
Kullanicilarimizla gergeklestirilen tiim calismalar, sisteme daha 6nceden tanimlanmis ve Esri tarafindan da
birebir ayni sekilde uygulanan ve diinya standartlarina uygun hizmet kalitesi olgiim kriterleri yardimiyla

takip edilmektedir.

Destek Politikamiz dahilinde bulunan Teknik Destek hizmetlerimizden
kimler faydalanabilir?

Esri Tlrkiye misterileri tarafindan asagidakilerden herhangi biri gerceklestigi takdirde fayda saglanabilir:

1. Bir (1) senelik Teknik Destek ve Bakimini iceren bir Griini satin alindiginda.
Esri Tirkiye ile Teknik Destek ve Bakim Anlasmasini giincellendiginde.
3. Esri Turkiye tarafindan saglanan deneme siirimlerinin halen gecerli olan kullanim slreleri

boyunca.

Hizmet Saatleri

Resmi tatiller disinda, 09:00-18:00 saatleri arasinda hizmetlerimizi sunmaktayiz.

Teknik Destek Hizmetleri neleri kapsamaktadir?

Teknik Destek Hizmetleri asagida listelenmis konulari kapsamaktadir. Teknik Destek Hizmetlerinin neleri

kapsamadigini incelemek igin litfen Ek 1’e bakiniz.

1. ilan edilmis uygun bir donanim ve isletim sistemi yapilandirmasinda, degisiklige ugramamis ve ilgili
Urlin yasam dongusiline gore glincel olarak desteklenen bir yazilim sirimiindeki tekrarlanarak
ispatlanabilir sorunlar.

2. Uriin yasam déngiisiine gore giincel olarak desteklenen bir yazilimin siirimiindeki, Teknik Destek
tarafindan tekrarlanabilir hatalar.

3. Urinler ile ilgili, eger varsa bilinen sorunlar hakkinda gegici ¢dziim énerilerinin paylasiimasi.

Esri yazihmlarinin sistem gereksinimlerinin karsilandigl kosullarda, yazilimlarin kurulumu,
lisanslanmasi ve konfiglirasyonu asamalarinda ortaya ¢ikabilecek sorunlar.
Esri yazilimlarinin belgelenmis 6zellikleri, kullanim adimlari ve konseptleri ile ilgili sorunlar.

Esri yazimlarinda ortaya ¢ikabilecek hatalar ve beklenmedik davranislar.

Bir Teknik Destek Bildirimi Nasil Olusturulur?

Teknik Destek ile ilgili talebinizi My Esri’den ya da Esri Support’tan olusturarak bizlere ulasabilirsiniz.

e My Esri araciligiyla bildirimde bulunma: https://my.esri.com/#/support/case

e  Esri Support araciligiyla bildirimde bulunma: https://support.esri.com/en/request-case
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Yukarida belirtilen bu iletisim kanallari araciigiyla destek taleplerinizi 7 giin 24 saat boyunca
paylasabilirsiniz. Boylelikle bu talepler kayit altina alinmis olup bir sonraki uygun is gliniinde ilgili bir teknik
uzmana atanmis olacaktir. Esri Turkiye, ilk giren ilk ¢cikar kuralina gére olusan kayitlari yanitlayacaktir.
Taleplerinizi nasil olusturabileceginize dair tim detaylari iceren Blog yazimizi incelemek igin lGtfen bknz:
|https://b|og.esri.com.tr/2018/03/02/my-esriden—teknik-destek—taIebi—olusturmd

Cevap Suresi
Teknik Destek Bildirimlerinin olusturulabilecegi iletisim kanallari araciligiyla kayit altina alinan taleplere,
hedefledigimiz cevap verme siireleri asagidaki tabloda paylasiimistir. Belirtilen siirelerin 6l¢cimi, hizmet

saatlerimiz icerisinde gergeklestirilmektedir. Sirenin 6lcim, talebin kayit altina alindigi andan Esri Turkiye

Teknik Destek Analistinin ilk cevap verdigi zamana kadardir.

Onem

. Kriter Hedeflenen Cevap Siiresi
Derecesi

Hedeflenen Durum Bilgilendirme
Suresi

» s operasyonlarina ciddi bir
etkinin olmasi (Orn: kritik is
OD1 (Kritik) sureglerinin durmus olmasi Alt1 (6) is saati
ve gegcici bir ¢dzimiin
olmamasi durumu)
= s operasyonlarina kritik
olmayan bir etkinin olmasi
(Orn: is stiregleri veya veri
OD2 (Yiiksek) bakimi verimliliginin 6nemli Dokuz (9) is saati
derecede dismesi) ve kararli
bir gecici ¢cozlimiin olmamasi

durumu
" is operasyonlarina énemiaz | . . .. . .
OD3 (Orta) bir etkinin olmasi durumu ki (2)1is glind
* s operasyonlarina kiiciik ya
OD4 (Rutin) da higbir etkinin olmamasi iki (2) is glint

durumu

CozUm Suresi

Esri Tirkiye, bildirim kapanana dek
her is glinli durum bilgilendirmesi
saglayacaktir.

Esri Tirkiye, bildirim kapanana dek
her is glinli durum bilgilendirmesi
saglayacaktir.

Esri Turkiye, bildirim kapanana dek
her (g (3) is giintinde bir durum
bilgilendirmesi saglayacaktir.

Esri Tlirkiye, bildirim kapanana dek
her bes (5) is gliniinde bir durum
bilgilendirmesi saglayacaktir.

Bildirimin kayit altina alinmasinin ardindan Esri Tiirkiye ticari olarak kabul gorilebilir emek sarf ederek

teknik soruna dair kalici ya da gegici ¢6ziim saglamak icin elindeki tiim uygun kaynaklari kullanacaktir.

Esri Tlirkiye’nin hedefi, ilgili teknik soruna kabul edilebilir bir ¢c6ziim saglamak olsa da her bir teknik sorunun

¢6zUmini ya da dizeltilmesini garanti etmez.

Ek 1: Teknik Destek Hizmetleri neleri kapsamamaktadir?

Teknik Destek Hizmetleri asagida listelenmis konu veya durumlari kapsamamaktadir:

1. Esri Turkiye tarafindan satisl yapilmamis ¢6ziim ve Griinler.

2. Uriin yasam déngiisiine gére emekli olmus bir yazilim hakkindaki sorunlar.
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Uygun bir donanim ve isletim sistemi yapilandirmasinda, degisiklige ugramamis ve ilgili Griin
yasam donglsiine gore giincel olarak desteklenen bir yazilim siirimindeki ispatlanamayan ve
tekrarlanamayan sorunlar.

3. parti yazihmlarla, donanimlarla ve teknolojilerle ilgili sorun, konu veya talepler.

Sistem ve veri tabani; mimarisi, yonetimi, yapilandirmasi, performans iyilestirmesi ya da
givenliginin danismanligi konulari.

a. Bukonularigin lUtfen Esri Turkiye Profesyonel Hizmetler ile iletisime geginiz.

Sistem sagligi taramasi ve kontroli, kdk sorun analizi ve gelistirme veya kullaniciya 6zgi
yapilandirma hizmetleri ile ilgili konular.

a. Bu konular igin lutfen Esri Tiirkiye Profesyonel Hizmetler ile iletisime geginiz.

Ozellestirilmis bilesenlerin, uygulamalarin, kodun veya modellerin hata ayiklamasini (debugging)
iceren konular.
Cozamlerin, sablonlarin, araglarin veya Esri yazilimlari tarafindan desteklenmeyen 6zelliklerinin
ozellestirilmesi.
is akisi tasarimi, veri isleme, veri tasarimi veya yazilim egitimi.

a. Bukonular igin litfen Esri Turkiye Egitim Hizmetlerini inceleyiniz ya da Esri Tirkiye

Profesyonel Hizmetler ile iletisime geginiz.

Uriinlerin Gicretlendirmeleri, lisans anlasmasi veya sézlesmesi ile ilgili sorular.

a. Bu konularigin lUtfen Esri Tlrkiye Satis Ekibimiz ile iletisime gegin.

Esri Urln veya ¢oziimlerine dair en iyi uygulama o6rneklerinin paylasimi veya saglanmasi.

a. Bu konular igin lutfen Esri Tiirkiye Profesyonel Hizmetler ile iletisime geginiz.

Liitfen, asagida paylasilmis noktalari da dikkate aliniz:

1.

Kullanicilarimizin, Teknik Destek Analistlerimiz tarafindan paylasilan tavsiyeyi veya yonlendirmeyi
yerine getirebilmek icin ilgili Griin hakkinda belirli bir deneyime sahip olmasi beklenir. Uriinler
hakkinda egitim saglanmasi veya adim adim talimatlarin paylasimi, Teknik Destek Hizmetlerinin
kapsami disindadir.

Esri Turkiye Teknik Destek Ekibinin, kullanicilarimizin sistemlerinde ve ¢alisma ortamlarinda bizzat
degisiklik veya islem yapma yukimlulGga yoktur.

Kullanicilarin talep ve izinlerine istinaden olusan istisnai durumlarda; kullaniciya ait sistemlerde ve
calisma ortamlarinda Esri Tlrkiye Teknik Destek Ekibinin bizzat degisiklik veya islem yapabilir.
Boyle bir durum olustugunda ise sistemlerin, uygulamalarin ve verinin denetimi, yénetimi,
yedeklenmesi, korunmasi, geri yiklenmesi veya ag performansinin sorumlulugu hizmetin verildigi
kullaniclya veya bagh bulundugu kuruma aittir. Boyle bir durum yasandiginda Esri Tirkiye
yukidmlilik kabul etmez.

Esri Turkiye; misterilerine sagladig lisans, ¢dzim veya hizmetlerin kotliye veya uygunsuz
kullanimini tespit ettigi takdirde sagladigi hizmetleri durdurma hakkina sahiptir. Bu durumlarin

tanimi, Esri Ana Sozlesmesi igerisinde agiklanmistir.

Esri Tlirkiye Teknik Destek Ekibi, bazi durumlarda genel olarak tavsiyelerde bulunsa da bir kurumun
Cografi Bilgi Sistemleri stratejisi konusunda tavsiye vermesi, donanim veya 3.parti bir yazilim
tavsiyesi vermesi, Girlinler hakkinda teklif vermesi, Girtinler ile ilgili egitim veya danismanlik vermesi

ve uygulama ya da script gelistirmesi s6z konusu degildir.
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6. Bu dokiiman igerisinde yer alan bilgilerin dnceden haber verilmeksizin degistirilme hakki Esri
Turkiye tarafindan saklidir. Gilncellenmis haline Esri Tirkiye'nin kurumsal websitesinden

erisilebilir.
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