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Logix Firewall
Logix Bridge
Logix Server

Rekare Destek Paketleri
ve Garanti Kapsami
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Ar-Ge faaliyetleri amaci ile 2006 yilinda kurulan Rekare Bilgi Teknolojileri firmasi tarafindan 2009
yilinda Logix Urlnleri piyasaya sunulmustur.

Rekare, liretmis oldugu Logix Urinleri ile ilgili, birinci sinif teknik destek hizmetleriyle musterilerinin is
surekliligini saglarken ayni zamanda Ust diizey misteri memnuniyeti olusturmayi hedeflemektedir.

Bu amagla Uriin destek merkezimizde Urin ile ilgili Grtniin gelisimine de katkida bulunmus en yetkin
yazilim ve sistem miihendislerimiz bulunmaktadir. Bu sayede sorunlarin ¢dziimii ve tekrarlanmamasi
acisindan edinilen dederli bilgiler ar-ge’de kullanilarak, daha giivenli Grlnlerin gelistiriimesinde katki
saglanmaktadir.

Rekare, satin alinan Uriinin kesintisiz hizmet verebilmeleri icin olasi problemlere karsi asagida yer alan
hizmetler ile misteri ve bayilerine irlin destegdi saglamaktadir.

E-Mail ve telefon destedi,

Givenli uzak baglanti destegi,

Bayi portali lizerinde teknik destek,
Bilgi bankasi erisimi,

Teknik servis cadri talepleri,
Gerektiginde yerinde teknik destek,
Teknik servis bakim anlagmalari.

Uriin Giincelleme ve Garanti Kapsami

Logix Urinleri Ar-ge ve Uriin gelistirme calismalari devam etmektedir. Her yil yeni strimler ¢cikmakta
ve program yamalari (patch, fix) yayinlamaktadir.

Bu hizmetler misterilerimize yillik Griin gincelleme (yenileme/giincelleme) hizmet bedeli icinde
licretsiz verilmektedir. Ilk Griin alindigi yil fiyatlara dahil olan bu hizmet her yil yenilenerek devam
etmektedir. Yillk yenileme/glincelleme hizmetini almayan misterilerimize destek paketleri anlagmasi
yapilmamaktadir veya devam eden bir hizmet var ise yenileme yapilana kadar durdurulmaktadir.

Uriin Giincelleme Hizmet Kapsami:

Bu gtincelleme hizmeti 1 yil igerisindeki versiyon giincellemelerini, bug, fix ve patch’lerin musteriye
internet araciligi ile iletilmesini icermektedir. Yazilim gilincelleme hizmetlerinden yararlaniimasi igin,
ilgili Grin paketi ile birlikte Griin yenileme/giincelleme hizmetinin de satin alinmis olmasi
gerekmektedir.

Sistemin calismasini tehlikeye atacak veya ihtiyac duyulan givenlik yamalarinin (patch)
yapilmasini, ilgili uygulama veya programin yapmasi beklenen islevleri yerine getirmemesi ve bu
nedenle Grdnle ilgili olusan problemlerin giderilmesi bu hizmet kapsamindadir.

Yillik Girtin glincelleme hizmetlerinin alinmadigi durumlarda Griin Gzerindeki tim haklar Ureticiye ait
olup, giivenlik hizmetlerini saglayan modiiller disinda diger modiller devre disi kalir.

Uriin Garanti Kapsami:

e Logix donanim Urlnleri 2 yil arizalara karsi {icretsiz parca degisim garantisi kapsamindadir. Bu
siirenin sonunda parca garantisi igin opsiyon olarak “Uzatilmis Donanim Garantisi”
talep edebilir.

e Donanimin misteri tarafindan saglandii durumlarda Logix Griinlerinin sistem ve yazilim
desteginin disinda hizmet ve garanti verilmez.
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Logix Urlinlerin yazihm garantisini ilk yil Grtin ile birlikte, sonraki yillarda yillik Griin glincelleme
bedelleri karsiliginda siirlim gilincelleme ve yikseltme veya yamalar ile verilmektedir.
Sistemdeki donanim veya igletim sistemi arizasindan, internet, bilgisayar agi (network) tasarim
ve badlantt hatalarindan, voltaj dalgalanmasi gibi elektriksel hatalar veya elektrik
kesilmesinden, kopya program veya dider programlarin sebep olabilecegi arizalardan, viriis
programi bulasmasi, hacker tehditleri ve benzeri cevresel faktorler, kullanici hatalari, bilgi ve
log kayiplarindan, diisme sonucu kirlma ve dodal felaketler (sel, deprem, yangin vs.) gibi
durumlarda Grdnler garanti kapsamina girmez.

Manyetik ortamda saklanan verileri garanti edilemez. Uriiniin kullanilmasi ile olusan bilgi ve
loglarin dnceden yedeginin alinmasindan miisteri sorumludur.

Uretici 6nceden haber vermeden iiriin ve dokiimantasyonda degisiklik yapabilir, Griiniin yeni
sirtimlerini  (versiyon) cikarabilir. Mdisteri vyilik yenileme bedelini odeyerek bu yeni
surtimlerden (cretsiz yararlanabilir. Bu durumda eski stirimlerden biri ile girilmis veya elde
edilmis bilgilerin yeni siiriim ile de kullanilabilecegi taahhiidiini veremez, bununla birlikte bir
Onceki slirimle girilmis veya elde edilmis bilgilerin yeni siirme aktarilabilmesi icin gereken
araclari saglar.

Uriiniin yeni siiriimleri piyasaya ciktiktan sonra bir énceki siiriim 1 (bir) yil siire desteklenmeye
devam edilir. Bu sire sonunda eski Urin tretimden kaldinlir.

Uriin Destek Kapsami:

Logix Grinleri ilk yil “Temel Destek” paket hizmetleri ile birlikte misteri verilmektedir.

Yillik Grtin giincelleme hizmetlerinden ayri olan bu hizmet ikinci yil opsiyon olarak fiyatlandirimakta
ve alinmasi zorunlu dedildir. Destek kapsaminda miisteriye telefon ve e-mail yolu ile talep ettigi
urdn ile ilgili destek ve danismanlik hizmetleri verilmektedir. Gerektiginde uzak giivenli baglanti ile
sistem ve konfiglirasyonlar kontrol edilmektedir.

Bu destek sadece Logix Urlinleri icin gecerli olup ilgisi diger Uriin sorunlarina midahale
edilmez veya destek hizmetinde bulunulmaz.

Cozulemeyen problemler karsisinda, sistem yetkilisinin bilgisi dahilinde gegici ¢6zim sunulur
ve kesin ¢dziim bulunana kadar destek verilir.

Uzaktan erisim imkani olmasina karsin, erisim hakkinin agilmadigi durumlarda destek hizmeti
devam ettirilemez ve yerinde destek hizmeti vermemektedir.

Sorunlar ve destek talepleri, Logix destek telefonlarindan veya mdisteriye verilecek destek
mobil telefon numaralarindan veya destek@logix.ws adresine e-mail yollanarak iletilir.

Destek Paketleri

Ihtiyac duyulan teknik destek ve servis hizmetleri asagida yer alan destek paketleri ile verilmektedir.

Temel Uriin Destek Paketi
Standart Kurumsal Destek Paketi

Profesyonel Kurumsal Destek Paketi
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Destek Paketleri;

Temel Destek Standart Kurumsal Destek
Paketi Paketi

Profesyonel Kurumsal
Destek Paketi

Ust diizey kurumsal hizmettir,
urtin ile birlikte tercihe gore

IIk yil Giriin ile birlikte Gcretsiz

i . . Kurumsal hizmettir, Grin ile
verilir, sonraki yillarda musteri

birlikte tercihe gore alinabilir

opsiyon olarak alabilir.

alinabilir.

Calisma saatlerinde 5x8
glin/saat e-mail ve telefon
ile teknik destek,

Musteri destek portali
Uzerinden 7x24 teknik
destek cadrisi acabilme,

Gerektiginde Uzak baglanti
ile sistem hata kontrolQ,

Versiyon guncelleme ve
sirtim ytikseltme
hizmetleri,

Acllan destek cagrilarina
calisma saatlerinde iginde
cevap verme garantisi,

Calisma saatlerinde 5x8
glin/saat e-mail ve telefon
ile teknik destek,

Musteri destek portali
Uzerinden 7x24 teknik
destek cadrisi acabilme,

Gerektiginde Uzak
bagdlanti ile hata, sistem
ve yapilandirma kontroldi,

Versiyon guncelleme ve
surtim ytikseltme
hizmetleri,

Acllan destek cagrilarina
3 saat icinde cevap
verme garantisi,

Uzaktan yonetim destedi
(kural olusturma),

Calisma saatlerinde 7x24
glin/saat e-mail ve
telefon ile teknik destek,

Musteri destek portali
Uzerinden 7x24 teknik
destek ¢agrisi acabilme,

Gerektiginde Uzak
baglanti ile hata, sistem
ve yapilandirma kontrol,

Versiyon guincelleme ve
suriim ylikseltme
hizmetleri,

Acllan destek cagrilarina
1 saat iginde cevap
verme garantisi,

Uzaktan yonetim destedi
(kural, yapilandirma ve
raporlama vs.),

Konfigirasyon ve Veri
Yedekleme (backup)

Gerektiginde yerinde
destek

Destek Miihendislerine
dogrudan 7x24 erisim
imkani

Sorunlu Urlinlerde
bekletmeden 1'e 1
degisim,

Yukarida yer alan destek paketleri Grln ile birlikte tercihe gére 1 veya 3 vyillik alinabilir.
Temel Destek Paketi tim Grdnler igin ilk yil zorunlu bir hizmettir ve ek lcret alinmaz.
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Destek Oncelik Seviyeleri;

Teknik destek cadrilarinda olusan problemler Oncelik seviyelerine gore ayrilmaktadir. Agilan destek
cagrilarinda destekler bu éncelik sevilerine gore verilmektedir.

Seviye 3 (diisiik)
Destek Cagrisi

Seviye 2 (orta)
Destek Cagrisi

Seviye 1 (kritik)
Destek Cagrisi

Kullanic1 Hatalan (kural ve konfigiirasyon hatalar)

Sorunlar, bazi kullanicilarin

bazi islevleri yerine getirmesine

engel olmaktadir

Network ve Iletisim Hatalari

Sorunlardan dolayi saglikl
yerel ag veya internet erisimi

saglanamamaktir, sorun tespiti

gerekmektedir

Uygulama ve Sistem Hatalan

Uygulama ve sistem
hatalarindan dolayi Grln

gerektidi gibi calismamaktadir

Donanim Hatalari

Donanim hatalari zaman

zaman problem c¢ikarmaktadir

Sorunlar, ¢cogu kullanicinin
etkilendigi bir hale gelmistir,

Uriinden kaynakli iletisim
kesintileri olmaktadir,
yapilandirma ayarlari kontroli
gerekmektedir

Uygulama ve sistem
hatalarindan dolay! Giriin bazi
Ozelliklerini yerine
getirmemektedir

Donanim hatalari sonucu
problem yasanmakta ve
degisim gerektirmektedir

Etkilenen Hizmet ve Kullanici Sayisi

Sorun, kullanicilarin azinda
etkili olmakta ve hizmetler
yapilabilmektedir

isin Durumu
Genel iglerin yapilabilmesine

karsin bazi islerde problem
yasanmaktadir

Sorun, kullanicilarin yarisinda
etkili olmaktadir ve hizmetler
yavaslamaktadir

Sorunlar islerin yapilmasini
buyuk 6lglide yapilmasini
engellemektedir

Miisteri ticari itibar1 veya maddi zarar

Sorunlar ticari itibari az da olsa
etkilemektedir ve maddi hasar

heniiz olugmamistir

Sorunlar musteri ticari itibar
kaybettirmekte ve sonucu
olarak az maddi zarar
vermektedir

Diger sorunlar karsisinda uygulama prosediirii

Uzak baglanti ile kural ve
yapilandirma ayarlari kontrol
edilir

Uzak baglanti ile kural ve
yapilandirma ile ilgili yonetim
destegi verilir

Yanhs kural ve yapilandirma
ayarlarindan dolayi sistem
bloke olmustur, kullanicilar
calisamamaktadir

Uriin kaynakli iletisim
tamamen kesilmistir, sistem
ve donanim kontroli
gerekmektedir

Uygulama ve sistem
hatalarindan dolayi Grin
calismamakta veya durmustur

Donanim hatalari sonucu
sistem durmus, parca veya
driin degisimi
gerektirmektedir

Sorun, hizmet kullananlarin
codunu etkilemektedir ve
hizmetler durma
noktasindadir

Islerin cogu durmus ve isler
yapilamamaktadir

Sorunlar misteriye biyik
ticari itibar kaybettirmis ve
maddi zarar olusmustur

Uzak baglanti veya
gerektiginde yerinde destek
ile sorun tespit edilir ve
¢dziim saglanir
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Destek Matrisi;

Destekler

Temel Destek

Standart
Destek

Profesyonel
Destek

Destek Saatleri

5x8 giin/saat mesai
saatleri iginde

5x8 giin/saat mesai
saatleri icinde

7x24 glin/saat mesai
saatleri icinde

Destek portali erisim ve teknik

7x24 e-mail ile teknik

7x24 e-mail ile teknik

7x24 e-mail ile teknik

destek cagrisi acabilme destek gadrisi destek gagrisi destek gadrisi
Uzak Bag!a_ntl Destegi ile sistem Evet Evet Evet
hata tespiti
U;ak baglanti |Ie__v?r5|yc_>_n Evet Evet Evet
guincelleme ve siiriim yiikseltme
Uzak bagdlanti ile gyvenllk_ _ Evet Evet Evet
yamalar (patch, fix) gegilmesi
Seviye 3, D?.Stelf cagrist Giin icinde 6 saatte 2 saatte
cevaplama siiresi
Seviye 2, De"stelf cagrist Yok 4 saatte 1 saatte
cevaplama siiresi
Seciye 1, De..Stelf Gagrisi Yok 2 saatte 15 dk.
cevaplama siiresi
Kural, Yapilandirma,
Uzaktan Yonetim Destedi Hata Tespiti Kural Olugturma Rapor vs. tiim yénetim
imkanlari
Sistem ve Veri Yedekleme Yok Yok Sistem ve Veri
Yedekleme
Degtek Muhe_n_dlslerlne Yok 58 704
Dogrudan Erigim
Donanim Ariza Tespiti Destek Destek Destek
P Merkezinde Merkezinde Merkezinde
. ar Destek Destek Destek
Garanti Kapsaminda Degisim Merkezinde Merkezinde Merkezinde
Sorunlu driinlerde beklemeden Yok Yok Evet

1’e 1 degisim

Destek paketlerinde yere alan hizmetler yukarida gosterildigi sekilde uygulanir.
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Destek Cagrilar

Destek cadrilari e-mail ile destek@logix.ws adresinden veya web ara yiziinden
http://www.logix.ws/destek sayfasi altindan acilmaktadir. Acil durumlarda telefon aracilidi ile de talep
alinpp destek cadrisi acilabilir. Problemin onceliine goére ve misterinin sahip oldugu destek
paketine gore destek miihendislerimiz ilgili cagrilara geri déniis yapmaktadirlar.

Garanti Kapsaminda Arizali Uriin Degisimi (RMA)

Donanim driinlerinde 2 yil donanim arizasina karsi parca degisim garantisi sunulmaktadir. Donanim
arizalari sonucu Urliniin tamaminin degismesi gerektigi durumlarda garanti kapsaminda Uriin yenisi ile
1'e 1 degistirilir.

Garanti kapsaminda degisimin yapilabilmesi igin yukarida “Uriin Garanti Kapsami” sekmesinde yer alan
sartlar aranmaktadir. Ilgili parganin arizasinin tespiti ve dedismesinin gerektigi ilgili teknik mihendis
tarafindan onaylandiktan sonra degisim gerceklestirilir. Aksi durumlarda misteriye bilgilendirme yapilir.

Uriin satin alinama tarihi sonrasinda 2 yil icinde donanim arizasi iriin dedisim garantisi sona
ermektedir. Satisi devam eden veya portfdyden gikarilmamis Griinler icin “Uzatilmis Donanim Garantisi”
alma imkani bulunmaktadir. Bu uzatilmis garanti ile donanim Uriinleri tekrar 2 seneligine garanti
kapsaminda arizali Griin dedisim kapsamina girmektedirler. Bu hizmet igin Griin bedeline oranla yiizde

fark Ucreti alinmaktadir.

Uretimden kalkan veya portféyde yer almayan driinlerin “yasam déngiisii” tamamlanmis olup destek
verilmemektedir ve piyasada olasi arizali parcayr bulup degistirme imkani olmadi§i icin garanti
kapsaminda kalmaktadirlar. Bu durumda bu Urinleri kullanan miisteriler glincel Urlinlere gegme firsati
verilmekte ve Uriinleri degistiriimektedir. Yeni model ve farkli 6lgekteki triin dedisimleri icin fark Ucreti
alinmaktadir.

Uzatilmis Uriin Garantisi

Satisi devam eden veya portfoyden cikarilmamis Griinler icin 2 yilin sonunda arizall Griin degisim,
donanim garantisinin 2 yil daha uzamasi icin misterilere hazirlanan bir hizmet paketidir. . Bu hizmet
igin Urlin bedeline oranla yiizde fark lcreti alinmaktadir.

Yasam Dongiisii, Satisi Sona Ermek ( end-of-sale , end-of-life)

Bir Grlinlin yasam dongusi, Uretimden satis portfdyline girdigi an baglar ve destek verilebilmesi icin
yedek parca bulunabildigi, performans olarak yeterliligini devam ettirdigi stirece devam eder.

Yeni teknolojilerin gelistirilmesi ve uygulamalarin da gelismesine ve daha performansl Grlnleri
Uretilmesine neden olmaktadir. Bu silre zarfinda eski Urtinlerin zamanla parga garantileri bitmekte ve
yedek parca bulunamamaktadir. Bu durumda ihtiyac halinde parca degisimi yapilamadidi icin Griin
destegdi verilememektedir ve Oncelikle Griintin satisi durdurulur (end-of-sale) ve calisan sistemlere
sinirl destek verilmeye devam edilir. Misterilere belirli bir zaman dilimi iginde Griin degisim bildirimi

yapilir.

Belirlenen strenin sonunda Urtin hem satis ve hem de destek stirecinden kalkmig olur (end-of-life).
Boylece (iriin yasam déngiisii sona ermis olur. Yerini yeni model driinler almis olur. Uretici firmalar
musterilerine yetkin hizmet verebilmeleri icin bu slreci iyi yonetmeleri (Yasam Dongiisii YOnetimi)
gerekmektedir.

Zamaninda yapilan duyuru ve misteri bilgilendirmeleri ile Griinler konusunda detay bilgi verilir.
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Teknik Destek Merkezi ve Iletisim Bilgileri
Teknik destek merkezimiz Bursa da bulunmaktadir. Bunun disinda farkli ilerde yetkin bayi ve is ortad

firmalarin teknik merkezleri de bulunmaktadir.

Ar-Ge
Uludag Universitesi, ULUTEK Teknoloji Gelistirme, Bolgesi No:210-B Niliifer / BURSA
http://www.rekare.net

Telefon : +90 — 224 — 280 85 39
Tel2/Faks: +90 — 224 — 280 84 39

www.logix.ws

www.5651nedir.com
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