TOPTAN SERVIS YONETiMi UYGULAMA ESASLARI

1. HiZMET TANIMI

Toptan Servis Yonetimi, Tirk Telekom erisim ve ses hizmetlerinin ariza ¢6ziim stlireclerinde hizmet
kalitesinin arttirlmasi ve koordinasyon ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla misterilere Tiirk Telekom'un
kendi personeli aracili@lyla musteriye 6zel olarak tahsis edilmis uzman personel desteginin saglanmasi,
uzman personelile 7/24iletisim imkani, proaktifizlemeile ariza 6ncesi/sonrasistireclerde devre takibinin
yapilmasi, olasi ariza alarm durumlarinda SMS, e-mail veya IVR ile anlik bildirim yapilmasi ve raporlama
hizmetlerinin sunulmasigibi hizmetleriigeren catibir tirlindir.

Hizmet, faydalanilan erisim ve ses hizmetlerine ait devreler igin bir katma degerli servis olarak
sunulmaktadir.

2. KAPSAMDAKI ERiSiM VE SES HiZMETLERI

2.1 Sirketimizden asagida belirtilen toptan erisim Grilinlerini alan isletmeciler talep etmeleri halinde
Toptan Servis Yonetiminden yararlanabilecektir.

e NN ME

TTunel

e KismiTTunel

ME internet
Asimetrik ME internet

2.2 Perakende seviyede Kurumsal tiriinleri (Orn: TTVPN) de alanisletmeciler, séz konusu iiriinleri Toptan
Servis Yonetimi kapsamina alabileceklerdir.

2.3 Ucretlendirme devre/ugsayisibazindadir. Ucretlendirmeye esas devre/ugsayisiana devrelerolup,
ana devreye aityedek devreler ticretlendirilmeksizin Toptan Servis Yonetiminden faydalandirilacaktir.

3. HiZMET PAKETLERI

Toptan Servis Yonetimi hizmeti 3 farkli paket ile sunulmaktadir. Paket iceriklerinde yer alan hizmetlerin
aciklamalari asagida verilmistir.

3.1. Toptan Servis Yonetimi Standart Paket

Kesinti durumunailiskin proaktif SMS/Mail ve IVR bildirimleri

e Miusterinin hizmet kapsaminagiren tiim devreleriigin servis kesintisi durumunda otomatik olarak
olusturulan alarm bildirimleri 7/24 SMS, e-mail veya IVR ile dogrudan musteriye bildirilir.

Ariza ara bilgilendirmesireci



e Hizmetkapsamindaki devrelerin arizalarinda, ariza sireciyle ilgili bilgilendirmeler SMS ve/veya e-
mail yoluyla (misteri tarafindan belirlenen ydntem ve saat araligina gore) yapilacaktir. Ornegin
arizanin hangi ekip tarafindan elealindigl, ¢c6ziim ortaginais atandigi bilgisi anlk olarak misteriyle
paylasilacaktir.

3.2. Toptan Servis Yonetimi Geligmis Paket
Kesinti durumunailiskin proaktif SMS/Mail ve IVR bildirimleri

e Misterinin hizmet kapsaminagiren tim devreleriigin servis kesintisi durumunda otomatik olarak
olusturulan alarm bildirimleri 7/24 SMS, e-mail veya IVR ile dogrudan musteriye bildirilir.

Ariza ara bilgilendirmesireci

e Hizmetkapsamindaki devrelerin arizalarinda, ariza stireciyle ilgili bilgilendirmeler SMS ve/veya e-
mail yoluyla (misteri tarafindan belirlenen yéntem ve saat araligina gére) yapilacaktir. Ornegin
arizanin hangi ekip tarafindan elealindigi, ¢6ziim ortaginais atandigi bilgisi anlik olarak misteriyle
paylasilacaktir.

Proaktif ariza takibi ve yonetimi

e Hizmetkapsamindayeralandevrelericinservisalarmlarinin olusturulmasi, olusanalarm ve gelen
arizalarin takibi ve incelenmesisaglanir.

Servis performans takibi ve raporlari

e Hizmet kapsaminda yer alan devrelerin trafik anomali, saturasyon ve/veya drop durumlarinin
takibi yapilarak, musterilere bilgilendirme yapilir.Musterilerin bu yondeki sorunlari icin kalici
¢6zim olusturulur.

e Misteri 6zelinde hazirlanan aylik Servis performans raporlariasagidaki iceriklerile sunulacaktir:

Son 12 Ay — Aylik Ariza Sayisi Trendi

Son 12 Ay — Aylik Ortalama Coziim Suresi Trendi
Son 12 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi

Son 12 Ay — En Fazla Ariza Birakilan Devre Sayilari
Son 12 Ay — En Fazla Ariza Birakilan Sikayet Sebebi
Son 1 Ay —HizmetTiird, Sikayet Sebebi Dagilimi
Son 1 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi
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Saturasyon, Anomali, Drop istatistikleri

Kesintilereiliskin kok —neden raporlari (RFO-Reason for Outage)

e Hizmetkapsamindaki devrelerin TT kaynakliarizalarinda arizanin kapatilmasinitakip eden 48 saat
icerisinde devre 6zelinde kapsamliariza detay raporu sunulur

¢ Umulmayan hal ve miicbir sebepten kaynaklanan arizalarkdk — nedenraporlari (RFO-Reason for
Outage) kapsamidisindadir.

e Kok-nedenraporlari(RFO-Reason for Qutage) ilesunulacakicerik asagidaki gibidir:



Ariza baslangigzamani

Ariza bitis zamani

Ariza sebebi

Arizanin nasil ¢ozildagu

Arizanin birdaha yasanmamasticin alinan aksiyonlar

CO0o0o0O

Kok — neden rapor (RFO-Reason for Outage) hizmeti toptanservisydnetimi@turktelekom.com.tr adresi
Uzerinden pdf formatinda misterilere iletilecektir.

3.3. Toptan Servis Yonetimi Premium Paket
Kesinti durumunailiskin proaktif SMS/Mail ve IVR bildirimleri

e Misterinin hizmet kapsaminagiren tim devreleriicin servis kesintisi durumunda otomatik olarak
olusturulan alarm bildirimleri 7/24 SMS, e-mail veya IVR ile dogrudan musteriye bildirilir.

Ariza ara bilgilendirmesireci

e Hizmetkapsamindakidevrelerin arizalarinda, ariza stireciyle ilgili bilgilendirmeler SMS ve/veya e-
mail yoluyla (misteri tarafindan belirlenen yéntem ve saat araligina gore) yapilacaktir.Ornegin
arizanin hangi ekip tarafindan elealindigl, ¢c6ziim ortaginais atandigi bilgisi anlk olarak misteriyle
paylasilacaktir.

Proaktif ariza takibi ve yonetimi

e Hizmetkapsamindayeralandevreleriginservisalarmlarinin olusturulmasi, olusanalarmve gelen
arizalarin takibi ve incelenmesisaglanir.

Servis performans takibi ve raporlari

e Hizmet kapsaminda yer alan devrelerin trafik anomali, saturasyon ve/veya drop durumlarinin
takibi yapilarak, misterilere bilgilendirme yapilir.Misterilerin bu yéndeki sorunlari igin kalici

¢ozlim olusturulur.
e Misteri 6zelinde hazirlanan aylik Servis performans raporlariasagidakiiceriklerile sunulacaktir:

Son 12 Ay — Aylik Ariza Sayisi Trendi

Son 12 Ay — Aylik Ortalama C6ziim Siiresi Trendi
Son 12 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi

Son 12 Ay — En Fazla Ariza Birakilan Devre Sayilari
Son 12 Ay - En Fazla Ariza Birakilan Sikayet Sebebi
Son 1 Ay —HizmetTiird, Sikayet Sebebi Dagilimi
Son 1 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi
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Saturasyon, Anomali, Drop Istatistikleri

Kesintilereiliskin kok —neden raporlari (RFO-Reason for Outage)
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e Hizmetkapsamindaki devrelerin TT kaynakliarizalarinda arizanin kapatilmasinitakip eden 48 saat
icerisinde devre 6zelinde kapsamliariza detay raporu sunulur
e Umulmayan hal ve miicbir sebepten kaynaklanan arizalar kék — nedenraporlari (RFO-Reason for
Outage) kapsamidisindadir.
e Kok-nedenraporlari(RFO-Reason forOutage) ilesunulacakicerik asagidaki gibidir:
U Ariza baslangigzamani
O Aniza bitiszamani
U Arizasebebi
Q  Arizanin nasil ¢ozildigu
U Arizanin birdaha yasanmamasiigin alinan aksiyonlar

K6k — neden rapor (RFO-Reason for Outage) hizmeti toptanservisydnetimi@turktelekom.com.tr adresi
Uzerinden pdf formatinda musterilere iletilecektir.

Miisteriye 6zel olarak tahsis edilmis uzman personel destegiyle arizaislah siireclerimizin koordinasyonu

e Misteriye 6zelolarak tahsis edilen dedike uzman personelile miisteri 6zelinde birebir devr e takibi
yapilir

e Ariza sireglerinin iyilestirilmesi ve hizmet kalitesinin arttirlmasina yonelik ariza bazinda saha,
teknolojiveilgili diger operayon ekipleriyle koordinasyon saglanir.

Dedike uzman personelile 7/24iletisim imkani

e Olusanalarmve arizalar i¢in misteri ve dedike uzman personel ile 7/24 iletisim imkanisaglanir.

e Misteri, hafta ici08:00-17:00 mesai saatleriicerisinde dedike uzman personel ile, dedike uzman
personele ulasamamasihalinde yedek dedike uzman personel ile birebir gorisebilecek tir.

e Mesaisaatleri disindaise destek uzman havuz personelinden hizmet alabilecektir.

e Personeliletisim bilgileri hizmetin aktivasyonuile birlikte misteriile paylasilir.

Hizmetlerin Aciklamalari:

Dedike Uzman Personel Destegi: Miisteriye 6zel olarak tahsis edilen dedike uzman personel ile
misteri 6zelinde birebir devre takibi yapilir.Ariza stireclerinin iyilestirilmesi ve hizmet kalitesinin
arttinlmasina yonelik ariza bazinda saha, teknoloji ve ilgili diger operasyon ekipleriyle koordinasyon
saglanir.

7/24 Dedike Uzman Personel Canli iletisim Destegi: Olusan alarm ve arizalar icin miisteri ve dedike
uzman personelile 7/24iletisim imkanisaglanir.

Proaktif Mail / SMS / IVR Bildirimi: Misterinin hizmet kapsamina giren tim devreleri igin servis
kesintisi durumunda otomatik olarak olusturulan alarm bildirimleri 7/24 SMS, e-mail veya IVR ile
dogrudan misteriye bildirilir.
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Proaktif Ariza Takibi ve Yonetimi: Hizmet kapsaminda yer alan devreler igin servis alarmlarinin
olusturulmasi, olusan alarm vegelen arizalarin takibive incele nmesisaglanir. SLA siresi asiimis, kronik
hale gelmis, tekrarlayan arizalarin kék nedentespit calismalariyapilarak ¢oziimi saglanir.

Servis Performans Takibi (Drop, Satiirasyon, Trafik Anomali Takibi): Hizmet kapsaminda yer alan
devrelerin trafik anomali, satlirasyon ve/veya drop durumlarinin takibi yapilarak, musterilere
bilgilendirme yapilir. misterilerin bu yondekisorunlariicin kalici¢céziim olusturulmasi saglanir.

Servis Performans Raporlari: Misteri 6zelinde hazirlanan aylik servis performans raporlariasagidaki
iceriklerile sunulacaktir:

Son 12 Ay — Aylik Ariza Sayisi Trendi

Son 12 Ay — Aylik Ortalama Cozim Suresi Trendi
Son 12 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi

Son 12 Ay — En Fazla Ariza Birakilan Devre Sayilari
Son 12 Ay — En Fazla Ariza Birakilan Sikayet Sebebi
Son 1 Ay —HizmetTirQ, Sikayet Sebebi Dagilimi
Son 1 Ay — Ariza Kaynagi Dagilimi
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Saturasyon, Anomali, Drop istatistikleri

e Kok — neden raporlari (RFO-Reason for Outage) : Hizmet kapsamindaki devrelerin TT kaynakli
arizalarinda , ilgili hizmete ait HST'de (Hizmet Seviyesi Taahhiidi) yer alan ariza islah siiresinin
asllmasi durumunda, 48 saat icerisinde musteri ile paylasilacaktir.

Umulmayan hal ve miicbir sebepten kaynaklanan arizalar kok — neden raporlari (RFO-Reason for
Outage) kapsamidisindadir.

K6k — nedenraporlari(RFO-Reason for Outage) ile sunulacak icerik asagidaki gibidir:
Ariza baslangi¢ zamani

Ariza bitis zamani

Ariza sebebi

Arizanin nasil ¢cozildug

Arizanin bir daha yasanmamasiigin alinan aksiyonlar
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Ariza Ara Bilgilendirme Siireci: Hizmet kapsamindaki devrelerin arizalarinda, ariza stireciyle ilgili
bilgilendirmeler SMS ve/veya e-mail yoluyla (musteri tarafindan belirlenen yéntem ve saat araligina
gore) yapilacaktir. Ornegin; arizanin hangi ekiptarafindan ele alindigl, ¢6ziim ortaginais atandig bilgisi
anlik olarak musteriyle paylasilacaktir.

4. HIZMET KAPSAMI

4.1. Hizmetten Madde 2'de belirtilen erisim ve ses hizmetlerinden faydalanan Musteriler
yararlanabilecektir.



4.2. Musteri, Premium Paketile kapsamdaolan farklierisim ve ses hizmetleriicin hizmetten
faydalanabilecektir. Ornek; 50adet TTunel, 30 adet NN ME, 10 adet ME internet devresitek bir Premium
paketaltindatoplam 90 adet devre lizerinden licretlendirilecektir.

4.3. Hizmet kapsaminda deviryapilamayacaktir, unvan degisikligiyapilabilecektir. Nakil ise; hizmet
lokasyon bagimsiz olduguicin, Misteri’nin erisim ve ses hizmetleri nakil olsa bile TSY hizmetinde bir
degisiklik olmayacaktir.

4.4. Misteri, dedike uzman personel ile TMH araciligiyla iletisim kuracaktir. Dedike uzman personel ve
TMH 7/24 esasina gore hizmet verecektir.

4.5. Hizmet 6zelinde Misteri’lere TMH Cagri Merkezi (444 87 86) lzerinden canliiletisim d estegi
verilecektir.

4.6. Servis Performans Raporlariaylik bazda sunulacaktir.

4.7. RFO raporlan TT kaynakliarizalar igin ariza 1slahindan itibaren maksimum 48 saat sonra sunulacaktir.

5. UCRETLENDIRME

5.1 Ucretlendirme hizmet paketlerine gére farkli olup, devre sayisi bazindadir. Standart pakette tek
seferlik devre basi 40 TL (KDV ve OiV haric) aktivasyon ucreti alinmaktadir, aylik paket icreti
bulunmamaktadir. Gelismis pakette tek seferlik devre basi40 TL (KDV ve OiV harig) aktivasyon iicreti
alinmaktadir ve devre basina aylik paket lcreti olarak tablo 5.2'de verilmistir. Premium pakette
aktivasyon licreti ve aylik sabit Gicret bulunmamaktadir.

5.2 Hizmet, anadevrelerigin verilmekte olup, anadevrenin olasiarizadurumunda varsa yedek devresinin
de operasyonel olarak kontrolleri saglanacaktir.

5.3 Premium paket hizmetinedevreilavesi/iptali yapilmasidurumunda, misterinin o ay icerisinde hizmet
kapsamindaki en yiiksek devre sayisi lizerinden (ME internet devreleri hari¢) tcretlendirme
yapilacaktir. Kist hesabi olmayacaktir.

5.4 Gelismis paket hizmetindeaylik paket tcretiigin kist hesabiuygulanacaktir.

5.5 Premium Paket icin Tablo 5.3’teki fiyat modeli kullanilacaktir. 0-50 devre baremi devre sayisindan
bagimsiz olarak 6.000 TL'dir. 50 devreyi asan taleplerde 6.000 TL’ye ilaveten, asan kisimda yer alan
herbir devreicin devre sayisinakarsilik gelen baremdekidevre basinaaylik Gicret alinacaktir.

Tablo 5.1 Standart Paket Hizmeti Ucretlendirme Tablosu

Aktivasyon Ucreti 40 TL
KDV ve QiV harig fiyat paylasilmistir.



Tablo 5.2 Gelismis Paket Hizmeti Ucretlendirme Tablosu
Aktivasyon Ucreti 40 TL
KDV ve OiV harig fiyat paylasilmistir.

Aylik Paket Ucreti (TL)
Gelismis Paket

111
KDV ve QiV haric fiyat paylasilmistir.
Tablo 5.3 Premium Paket Hizmeti Ucretlendirme Tablosu
Girig Ucreti: 50 devreye kadar 6.000 TL
Devre Sayisi — Baglangi¢ Devre Sayisi - Bitig Devre Bl'?z:::i (A_IY:;k Paket
0 50 - (M
51 100 99
101 200 94
201 400 90
401 600 85
601 +601 81

KDV ve OiV harig fiyatpaylasiimistir.

*0-50 bareminde sabitdevre sayisindan bagimsizolarak sabit6.000 TL ticret alinir.

Ornek hesaplama modeli:

Misterinin 80 TTVPN, 40 NN ME (Toplam 120) devresiicin 6deyecegiaylik lcret;
= 6.000+ (50 (ikinci bareme dlisen devre sayisi)*99 (ikinci baremdeki birim fiyat)) + (20 (lglincli bareme
diisen devre sayisi)*94 (liciinci baremdeki birim fiyat))=12.830 TL



6. SURECLER

6.1 Misterinin hizmetten faydalanmak istemesi durumunda, hizmetin kapsamina yeni devre
ekleme/kapsamdan devre ¢ikarma talebinde bulunmasi veya hizmetiniptaliniistemesi durumunda,
TSY Hizmet S6zlesmesive Basvuru Formunu doldurmaksuretiile, bu talebini satis yoneticisiaraciligiyla
yaziliolarak Tiirk Telekom’ailetir.

6.2 Satis Yoneticisi, Hizmet S6zlesmesi ve Basvuru Formunu proje yonetimi ekibineiletir.

6.3 KSY ekibi ortak alan klasoriindeki excel dosyalarina Misteriden sorumlu dedike uzman personel
bilgileriniislerve ilgili devrelerin sistem tanimlamalariniyaparve hizmet verilmeye baslar.

6.4 Faturalarher ayin sonunda otomatik olarak diizenlenir.

6.5 Kok — neden rapor (RFO-Reason for Outage) hizmeti toptanservisyonetimi @turktelekom.com.tr mail
adresleri Gzerinden pdf formatinda musterilere iletilecektir.

6.6 Unvan degisiklikleri durumunda hizmet yeni unvana aktarilacaktir.
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