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DE-CIX ANA HiZMET SEVIYES|I SOZLESMESI

Genel

isbu Ana Hizmet Seviyesi Sézlesmesi (Ana HSS), DE-CIX sdzlesmesel yapisinin bir
parcasidir ve butin Ozel Hizmet Seviyesi Sézlesmesi (Ozel HSS) belgeleri icin bir
cerceve olusturmaktadir.

isbu Ana HSS, misterinin kullandigi DE-CIX altyapisina verilen tim DE-CIX
Hizmetleri’ne uygulanabilir. isbu Ana HSS, hizmet seviyesi; hizmetlerin niteligi; teslim
edilmeme, temin edilememe veya dusik performansa bagl servis kredileri ile takip
edilecek sure¢ ve usulleri tanimlamakta ve hizmet seviyesi beklentilerine karsilikli
mutabakat getirmektedir.

Erisimin teknik 6zellikleri, burada atifta bulunulmak suretiyle dahil edilen “DE-CIX Teknik
Erisim Tanimlamasi” belgesinde detaylandirilmistir. DE-CIX altyapisina erisim, fiziksel
bir port tarafindan gergeklestirilecektir.

Hizmet seviyelerinin uygulama kapsami

isbu Ana HSS veya Ozel HSS'de ongorilen hizmet seviyeleri, “Hizmete Hazir’
duyurusunun ertesinde, DE-CIX hizmetinin ilk kez kullaniimasi ile baglayacaktir.

Belirli Ozel HSSlerinde aksi 6zellikle belirtiimedikge, DE-CIX hizmetleri, kararlastiriimis
kapasitelerinin %90’ 1na kadarki trafik yukanu surekli olarak idare etmek igin tasarlanmig
olup; geriye kalan %10’luk kapasite, trafik yukinun gegici tavan dénemleri (peak) icin
ayrilmistir.

Etkilenen herhangi bir DE-CIX hizmeti igin hizmet seviyeleri, fiziksel erisim veya ilgili DE-
CIX hizmetindeki trafik ylikinin, sézlesme ile kararlastiriimis kapasitesinin %90’ini
astigi herhangi bir dénemde, bu sebeple askiya alinacaktir.

Ayrica, eger ilgili DE-CIX hizmetindeki trafik yukl, kararlastiriimis kapasitenin %90’ini,
bir takvim ayindaki surenin %5’i (36 saat) suresince asacak olursa; DE-CIX, ilgili ayda
misterinin hesabina, etkilenen DE-CIX Hizmeti icin asiri ylklenme Ucreti ekleme
hakkina sahip olacaktir. Asiri yiklenme Ucreti, asiri ylklenilmis hizmetin aylik yineleme
Ucretine (MRC) esit olup, hizmete tahsis edilmis bant genisligine yonelik erisim Ucretiyle
orantilidir. Eger bir link birlestirme grubu (LAG) Destesi s6z konusu ise, asiri yikleme
Ucreti, bir adet ek LAG Uye hizmet Ucretine esit olacaktir.
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Hizmet seviyeleri, DE-CIX’in uygulanabilir hukuka goére sorumlu tutulamayacagi
durumlarda (6rn, micbir sebep olaylari, UGglinci kisi tarafindan hizmetin kasten
bozulmasi) uygulanmayacaktir.

Gozlemleme ve problem bildirme

Muisteri, DE-CIX hizmetiyle ilgili herhangi bir vakayi, vaka ile ilgili bilgi edinmek igin
[izumu olmayan zaman kaybi olmaksizin, destek servisi ile irtibata gegerek, bildirmelidir.
Hizmet seviyeleri; misterinin bir vakayi bildirmesi veya bildirmemesine bagli olarak
etkilenmeyecektir, megerki bir hizmet seviyesi agikga vakanin bildiriimesine bagl olsun.
DE-CIX, DE-CIX hizmetlerinin hizmet kalitesinin belirli yonlerini gézlemlemek (zere,
otomatik bir sistem calistirir. Ancak, DE-CIX gozetleme sistemi olanak dahilinde ortaya
cikabilecek her vakayi tespit etmek lzere tasarlanmamistir ve bu sebeple; bdyle bir
gbzetleme sisteminin varhigi, muisterinin DE-CIX destek servisine vakalari bildirme
yukUimlulagana hafifletmeyecektir.

Eger DE-CIX hizmet kalitesini gozetlemek lizere otomatik bir sistem calistiriyor ise ve
calistirdigi Olglde; isbu DE-CIX gobzetim sistemi tarafindan olusturulan o&lgimler,
masterinin tali bir gozetim sistemi calistirip calistirmamasina baglh olmaksizin,
gobzetlenen hizmet diizeyinin belirlenmesinde tek yetkili otorite olacaktir.

Miisteri kullanim gézetleme verisinin yayimlanmasi
“DE-CIX Genel Sart ve Kosullari” uyarinca, DE-CIX igbu 4. Bélime uygun olarak musteri
kullanim gézlemleme verilerini kullanima agmak lizere secebilir.
Yayimlanan bilgiler:
musterinin sirket adi,
erisim kimligi ve yeri,
erisimdeki trafik yikinin énceki 6lciim zamani itibariyle kararlastiriimis kapasitesinin
%90’in1 gecip gecmedigi ve,
onceki 6lgimin zamani.
isbu bilgiler tim DE-CIX musterilerine elektronik ortamda (érn, internet agi ara yizi
Uzerinden) erigilebilir hale getirilebilir.
isbu bilgilerin yayimlanmasi, DE-CIX miisterilerine muhtemel iletim engellerini tanimak,
iletim gecikmelerini énlemek lzere dnlem almak ve dolayisi ile DE-CIX platformunun
genel verimliligi ve performansini en iyi hale getirmek igin yardimci olacaktir.
Mdsteri isbu bilgilerin yayimlanmasina, e-posta ile her zaman itiraz edebilir.
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5. Standart hizmet seviyesi: saglanabilirlik

5.1 Bir DE-CIX hizmetinin, belirli bir zaman dilimi boyunca saglanabilmis olmasina dayali
herhangi bir hizmet seviyesi asagidaki sekilde hesaplanacaktir:

5.1.1 Saglanabilirlik asagidaki formilin kullaniimasi ile hesaplanir:

A-B-C
A-B

P =

* 100

A = (bir ay zarfindaki saat sayist)
B =Y, Bi (agtklanmis bakim sebebiyle yapilan tiim kesintilerin toplamt)
C = X1 Cj (tim kesintilerin toplami)

P = (saglanabilirlik yizdesi)

5.1.2 Aksi belirtiimedikge, saglanabilirlik, her ayin 720 saate esit olacagi her bir takvim ayi
icin hesaplanir.
5.2 isbu Ana HSS veya herhangi bir Ozel HSS'de aksi belirtiimedikge, DE-CIX hizmetinin
saglanabilirligi icin standart hizmet seviyesi aylik %99.99°dur. (6rn, bir ay icin maksimum
4 dakika ve 19 saniyelik saglanamama)

6. Hizmet tanimi ve hizmet diizeyi: erigsim

6.1 DE-CIX altyapisina baglanma noktasi “erisim” olarak adlandirilir. Erisim, portu dayanak
alan her hizmet icin bir dnkosuldur. Erisimin Ethernet protokolli DE-CIX tarafindan temin
edildigi zaman, erisim sodzlesmesel olarak kullanilabilir olacaktir (DE-CIX altyapisi
Uzerinden Olgimlenen).

6.2 Erisime, standart hizmet seviyesi (%99.99) uygulanacaktir.

7. Hizmet tanimi ve hizmet diizeyi: DE-CIX miisteri destek servisi

7.1 DE-CIX musteri destek servisi, bir veya daha fazla DE-CIX hizmetini iceren herhangi bir
teknik vaka durumunda musteriler icin DE-CIX ile irtibata gegme imkani saglamaktadir.

7.2 Mdusteriler, DE-CIX musteri destek servisi ile https://www.de-cix.net/en/about-de-
cix/contact adresinde yayimlanan iletisim bilgilerini kullanarak her zaman telefonla
irtibata gecilebilirler (24/7/365).
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7.3 DE-CIX musteri destek servisi, musteriye asagidaki suirelerde baslangi¢ niteliginde geri
donuste bulunacaktir (asgari olarak olayin referans numarasini, vaka tasvirinin
alindigina iligkin onayi ile vakanin siniflandirmasi ve dncelik siralamasini igeren):

a) vaka musteri tarafindan, DE-CIX ¢alisma saatleri (https://www.de-cix.net/en/about-de-
cix/contact adresinde yayimlanmaktadir) icinde telefonla bildiriimisse, bir (1) saat iginde,

b)  vaka musteri tarafindan, DE-CIX ¢alisma saatleri (https://www.de-cix.net/en/about-de-
cix/contact adresinde yayimlanmaktadir) disinda telefonla bildiriimise, iki (2) saat iginde.

7.4 DE-CIX musteri destek servisi musteriye tek irtibat noktasi olarak hareket edecek ve
bildirilen vakanin ¢ézimd igin girisimleri baslatacak ve koordine edecektir.

7.5 DE-CIX musteri destek servisi, eldeki minferit vakanin ciddiyeti ve aciliyetine bagh
olarak ve siniflandirmasi ile dncelik siralamasi dogrultusunda gerekli makul tedbirlere

basvuracaktir.

8. Hizmet seviyesinin ihlali, kredi sistemi

8.1 Isbu Ana HSS veya herhangi bir Ozel HSS’de belirlenen DE-CIX hizmeti igin hizmet
seviyesi karsilanmadigi takdirde, misteri isbu Ana HSS’nin 9. Maddesinde 6ngdrilen
tutarlarda kredilendirilecektir.

8.2 Hizmet seviyesinin ihlaline yonelik kredi tutarlari hiyerarsik yapida farkh kredi gruplarinda
siniflandiriimistir.

8.3 Kredi tutarlari farkl kredi gruplari boyunca biriktiriimemektedir. Bunun yerine, en Ust
seviyeli kredi grubunun kredi tutarlari, kredinin biriktigi en st seviyeli kredi grubunun
kapsaminda yer alan (olay, zaman araligi) alt kredi gruplarinda biriken tim kredi
tutarlarinin yerini alir.

8.4 Kredi gruplari asagidaki azalan sira ile siralanmigtir:

8.4.1 Erisim saglanabilirligi,

8.4.2 Ozel HSS'de belirlenen hizmet bazli hizmet seviyeleri,

8.4.3 DE-CIX musteri destek servisi geri donls suresi (madde 7.3).

8.5 Kredi tutari, herhangi bir takvim ayi icin musteri tarafindan DE-CIX’e ddenecek aylik
tekrarlayan Ucretin tutari ile sinirlandirilacaktir. Bir takvim yili igin toplam kredi tutari,
aylik tekrarlayan Ucretinin Gg (3) kati tutar ile sinirlandirilacaktir. Yukaridaki sinirlama
DE-CIX’in yasam, uzuv ve saghgin kusuruyla ihlali ile sorumlu oldugu olaylarda ve DE-
CIX’in, DE-CIX temsilcilerinin veya vekillerinin kasith ve agir ihmali de dahil olmak Uzere,
kasith veya agir ihmale dayali zararlara yonelik talepler igin sorumlu oldugu durumlarda
uygulanmayacaktir.
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Kredi tutarlari
Her takvim ay1 icin, erisim saglanabilirligi hizmet seviyesinin ihlali:
Dakika olarak

Saglanabilirlik (A) . . Kredi
calismama siiresi

A 299.99% 0-4:19 0%
99.99% > A 299.95% 4:20 - 21:36 3%
A <99.95% >21:36 6%

Kredi yuzdesi, ilgili erisim igin DE-CIX'e ddenecek aylik tekrarlanan dcreti ile
baglantilidir.

Hizmetlere 6zel krediler Ozel HSS'lerinde belirtilebilir.

Bildirilen vaka basina, DE- CIX musteri destek servisi geri dénus suresi hizmet seviyesi
ihlali:

Bildirilen vakanin ilgili oldugu DE-CIX hizmetleri icin 6ngdrulen aylik tekrarlanan Gcretinin
%3’U.

Kredi talep prosediirii ve uyusmazlik ¢é6ziimi

Kredi tutarlar, tahakkuk ettikleri zaman dilimi veya olayin bitiminden itibaren otuz (30)
gun icinde musteri tarafindan talep edilmelidir. Aksi takdirde, DE-CIX hizmetleri musteri
tarafindan kabul edilmis sayilacaktir.

Kredi talepleri support@de-cix.net adresine e-posta olarak iletilecektir.

DE-CIX kredi tutarlarini musterinin ddenmemis Ucretleri karsiliginda mahsup edebilir
veya gelecek fatura dénemi i¢in misterinin faturasindan disebilir.

Teknik bir vakanin veya bir kredi talebinin DE-CIX musteri destek servisi tarafindan
misteriyi tatmin edecek sekilde c¢dzilemedigi durumlarda, musteri konuyu DE-CIX
musteri destek miduru veya DE-CIX finans departmanina tasiyabilir.
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