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| ICINDEKILER

HSM Altyapiniz i¢cin Neden Teknik Destek ve Bakim?
Teknik Destek ve Bakim Hizmeti Kapsami

Teknik Destek ve Bakim Planlari

Talep Yonetim Sistemi

Destek icin Bize Nasil Ulasabilirsiniz?




HSM ALTYAPINIZ iCiN NEDEN TEKNiK DESTEK VE
BAKIM?

HSM (Hardware Security Module — Donanim Guvenlik Modulu) sistemleri, kurumlarin en kritik
kriptografik altyapilarini barindirir. Bu nedenle teknik destek ve bakim hizmeti, sadece ariza
sonrasi mudahale ve onarim ile sinirli olan garanti kapsamindan farkl olarak, kurumsal
operasyonlarin surekliliginin glvencesidir.

Operasyonel Riskleri Azaltin

HSM sisteminde beklenmedik bir ariza dahi operasyonel kesintilere ve kritik
zincirleme aksamalara neden olabilir. Bu risklere karsi, teknik destek ve bakim
hizmeti, mudahale sureleri, ikame cihaz guvencesi ve uzman ekibe dogrudan erisim
ile kurumlarin surekliligini gtvence altina alir.

Maliyet Kontrolii Saglayin

Olasl bir HSM kesintisinin yuksek mudahale maliyetleri ve yillik bakim giderleri yillik
destek bedelinin ¢ok Uzerinde olabilir. Teknik destek ve bakim hizmeti bu maliyetlere
karsi avantajli bir butce yonetimi sunar.

Guvenlik Seviyenizi Artirin

MUdahaleler, cesitli giivenlik sertifikalariyla yetkilendirilmis uzman TUBITAK BILGEM
personeli tarafindan gerceklestirilir; ariza sUreclerinde veriler yurt disina ¢cikmaz,
yetkisiz erisim riski ortadan kaldirilir. TUrkiye merkezli teknik destek, uluslararasi
yaptirimlardan kaynaklanabilecek hizmet kesintisi riskini ortadan kaldirir.
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Guncel ve Guvenli Kalin

Teknik destek sdzlesmeli kullanicilar, guvenlik yamalari ve performans iyilestirmeleri
iceren guncellemelerden ek maliyet olmaksizin yararlanir.

®

Uctan Uca Entegrasyon Kolayligi Saglayin

HSM, Milli Acik Anahtar Altyapisi ve Kamu SM gibi TUBITAK ¢céztUmleriyle entegre
calisir; destegin tek kaynaktan alinmasini ve yonetimin kolaylasmasini saglar.

@

TUBITAK BiLGEM Giivencesiyle Calisin

TUBITAK BILGEM'in kurumsal kimligi, denetim ve uyumluluk stireclerinde givenilir
bir dayanak noktasi olusturur.

Teknik Destege ve Gelistirici Ekibe Hizla Ulasin

|Eto

Turkiye merkezli altyapi sayesinde teknik destek ve ¢cozUmlere hizli erisim saglanir.
Yabanci tedarikcilerde erisimi zor veya yUksek maliyetli olabilen gelistirme destegine,
ihtiyac halinde Urun gelistirme ekibi Uzerinden dogrudan ulasilir.




| TEKNIK DESTEK VE BAKIM HIiZMETiI KAPSAMI

Teknik destek ve bakim hizmeti, yalnizca ariza sonrasi mudahaleyle sinirli garanti
kapsamindan farkli olarak, sundugu cgesitli ve kapsamli hizmetlerle HSM altyapinizin
surekliligini ve guvenligini destekler.

7/24 Teknik Destek ), Uzaktan ve

24/7 .@ Yerinde Mudahale

Premium ve Standart n

Destek talepleri, farkl

®

10000 =0

11000==0

1000 0=0

paketlerde yilin her gunu,
gunun her saati teknik
destek sunulur.

Yazilim Guncellemesi
ve Kurulum Destegi

Hata duzeltme ve iyilestirme
guncellemeleri sunulur.
Cihaz guncelleme
paketlerinin kurulumu ve
islemleri icin destek verilir.

Yedekleme ve
Geri Yukleme

MuUsteri tarafindan
yurdtulen yedekleme
sureclerinde, yedek verilerin
alinmasi ve geri yuklenmesi
icin destek saglanir.

ikame Cihaz
Temini

Paket kapsamina gore,
hizmet surekliligini
desteklemek amaciyla
ikame cihaz temini
saglanabilir.

kanallar Uzerinden
iletilebilir; intiyac halinde
uzaktan veya yerinde
destek saglanir.

Anahtar/Sertifika
Islemleri

Anahtar ve sertifika
yenileme sureglerinde
ihtiyac duyulan teknik
islemler desteklenir.

Yedekli Calisma
Yapilandirmasi

Yedek cihazi bulunan
musteriler icin HSM'in
yedekli calisacak sekilde
yapilandirilmasi
desteklenir.

Donanim
Garantisi

Premium ve Standart
paketlerde teknik destek
sozlesmesi kapsaminda,
donanim garanti hizmeti
de sunulur.



| TEKNIK DESTEK VE BAKIM PLANLARI

HSM teknik destek ve bakim planlari, farkli kurumsal ihtiyaglara gore yapilandirilabilen, gesitli
kritiklik seviyelerine uygun destek kapsami sunacak sekilde gelistirilmistir.

Destek Saatleri

ilk MUdahale Suresi

CozUmM Suresi

Destek Kanallari

Ek Hizmet Segenekleri

ikame Cihaz Temini

Donanim Garantisi

Guncellemeler

Premium

365 x 7 X 24 (saat)

Seviye 1-1saat
Seviye 2 - 3 saat
Seviye 3 - 8 saat

Seviye 1- 4 saat
Seviye 2 - 8 saat
Seviye 3 - 16 saat

Portal

E-posta

Telefon

Acil durum irtibat listesi

%30 indirimli hizmetler'
Yilda 1 kez online/yerinde?
HSM egitimi

Yurt igi yerinde destek
Yilda dort defaya kadar
yedekleme hizmeti

1is glunu icinde temin
edilir’.

Teknik destek s6zlesmesi
kapsaminda, sézlesme
suresi boyunca donanim

garanti hizmeti de sunulur.

Yazilim ve sirim
guncellemeleri
kapsaminda, hata
dlzeltme ve iyilestirme
hizmetleri sunulur.

Standart

365 x 7 X 24 (saat)

Sunulmaz

Seviye 1- 8 saat
Seviye 2 - 16 saat
Seviye 3 - 48 saat

Portal
E-posta
Telefon

%20 indirimli hizmetler*
Yilda iki defaya kadar
yedekleme hizmeti

2 veya daha fazla cihaza
sahip musterilere yilda 1
kez 1 adet ikame cihaz
hizmeti sunulur.

Teknik destek sézlesmesi
kapsaminda, sézlesme
sUresi boyunca donanim
garanti hizmeti de sunulur.

Yazilim ve sdrim
glncellemeleri
kapsaminda, hata
duzeltme ve iyilestirme
hizmetleri sunulur.

Basic

is glinleri 09.00-17.00

Sunulmaz

Seviye 1-2isgunu
Seviye 2 - 4 is gunu
Seviye 3 - 5is gunu

Portal
E-posta

Talep edilmesi halinde
belirli® hizmetler, bedeli
karsihginda verilir.

Yilda bir defa yedekleme
hizmeti karsilanir.

Sozlesme bedeline dahil
degildir; ikame cihaz temin
bedeli karsiliginda verilir.

Sunulmaz

Yazilim ve strim
glincellemeleri
kapsaminda, hata
duzeltme ve iyilestirme
hizmetleri sunulur.

Seviye 1: Kritik 6nem seviyesine sahip ariza/bakim/onarim bildirimleri icin kullanilir.
Seviye 2: Orta dlizeyde 6nem seviyesine sahip ariza/bakim/onarim bildirimleri icin kullanilir.
Seviye 3: DUsuUk duzeyde 6nem seviyesine sahip ariza/bakim/onarim bildirimleri icin kullanilir.

'Ek-3 Teknik Destek Hizmet Bedeli Tablosu'nda yer alan hizmetler icin gecerlidir.
2YUiz yuze olmasi halinde en fazla 10 kisiye verilir.

*En fazla, Ek-1 Cihaz Listesi'ndeki cihaz adedi kadar olmak Uzere saglanir.
“Ek-3 Teknik Destek Hizmet Bedeli Tablosu’nda yer alan hizmetler icin gecerlidir.
SSézlesmede yer alan Ek-3 Teknik Destek Hizmet Bedeli Tablosu ve Ek-5 Onarim Bedeli Tablosu'nda yer alan hizmetleri kapsar.




| TALEP YONETIM SISTEMI

Teknik destek ve bakim hizmeti Talep Yonetim Sistemi Uzerinden ayricalikli destek sunar.

//‘\\ Talep Olusturma ve Takip

BUtUn teknik destek ve bakim taleplerinizi olusturabilir; taleplerinizin durumunu
w takip edebilir, destek personeliyle iletisim kurabilir ve bildirim alabilirsiniz.

Bilgi Bankasi

— Sorun giderme adimlari, Urdn kullanim dokUmanlari, teknik icerikler, sik karsilasilan
EJ problemler, c6zUm makaleleri, kullanim kilavuzlari ve daha fazlasina erisebilirsiniz.

Raporlama ve Analiz

Talep sayilari ve durumlari, ¢6zUm ve geri dénus sUreleri, sik karsilasilan problemler,
donemlere ait operasyon verileri vb. konularda rapor ve analizler alabilirsiniz.

@_ Yazilim Merkezi

M| Kullandiginiz GrUnlere ait yazihmlarla ilgili guncellemelere tek bir noktadan kolayca
— erisebilirsiniz.

| TALEP YONETIM SISTEMI’NE NASIL ERISEBILIRSINiZ?

Sisteme erisim, kurumunuz tarafindan belirlenen yetkili kullanicilara sézlesme bazinda
tanimlanir.

Teknik destek ve bakim sdzlesmesinin imzalanmasinin ardindan Talep Yonetim Sistemi
hesabiniz otomatik olarak olusturulur ve hesap bilgileriniz e-posta adresinize iletilir.

Talep olusturmak icin tys.bilgem.tubitak.gov.tr/login adresinden sisteme giris yapabilir, sol
menude yer alan Talepler sekmesi Uzerinden yeni talebinizi iletebilirsiniz.

TUBITAX BLOEM ‘ Mot FERSONEL

(@ Hog Geldiniz, Mlgteri PERSONEL

Gonolkurmay Bapkang)




DESTEK iCIN BIiZE NASIL
ULASABILIRSINiz?

1. Talep Yonetim Sistemi

Talep olusturmak icin Talep Yonetim Sistemi’'ne
tys.bilgem.tubitak.gov.tr/login adresi Uzerinden giris
yapabilirsiniz.

2. TUBITAK BiLGEM Uriin Destek iletisim Bilgileri

Uzman teknik destek ekibimize +90 262 675 22 00
(TAFICS: 732-2200) numarali telefondan veya
destek.bilgem@tubitak.gov.tr e-posta adresinden
ulasabilirsiniz.

Talep olusturmak ve
taleplerinizi takip
etmek icin QR kodunu
okutun.




TUBITAK

BILGEM

TUBITAK BIiLGEM
T: +90 262 648 10 00 E: bilgem@tubitak.gov.tr
W: bilgem.tubitak.gov.tr A: PK: 74, 41470, Gebze, Kocaeli TURKIYE




	Türkiye’nin en büyük Ar-Ge merkezi olan BİLGEM, bilgi güvenliği ve bilişim alanlarında Türkiye’nin teknolojik bağımsızlığını destekleyen çalışmalar yürütmektedir.
	BİLGEM, askerî ve sivil bilginin güvenliği ve bütünlüğünün sağlanması ile bu bilginin güvenli şekilde iletilmesi ve saklanmasına yönelik ürün ve çözümler sunmaktadır.
	50 yılı aşan bilgi birikimi, deneyimi ve 2.000’i aşan insan kaynağıyla BİLGEM, uluslararası standartlarda bilimsel ve teknolojik araştırmalar gerçekleştirmektedir.
	İÇİNDEKİLER
	HSM Altyapınız İçin Neden Teknik Destek ve Bakım?
	Teknik Destek ve Bakım Hizmeti Kapsamı
	Teknik Destek ve Bakım Planları
	Talep Yönetim Sistemi
	2
	3
	4
	5
	6

	TÜBİTAK BİLGEM
	HAKKINDA
	DESTEK İÇİN BİZE NASIL ULAŞABİLİRSİNİZ?
	1. Talep Yönetim Sistemi
	2. TÜBİTAK BİLGEM Ürün Destek İletişim Bilgileri
	TÜBİTAK BİLGEM


