HİZMET SEVİYESİ ANLAŞMASI
1. AMAÇ VE KAPSAM
Bu SLA;
ÜYE’nin Platform üzerinden gelen rezervasyon ve müşteri taleplerine ilişkin operasyonel, ticari ve müşteri memnuniyeti yükümlülüklerini ve bu yükümlülüklerin ölçüm, denetim ve yaptırımlarını düzenler.

2. TEMEL OPERASYONEL SLA KRİTERLERİ
2.1 Rezervasyon Yanıt Süresi
	Kriter
	Hedef Seviye
	Ölçüm Yöntemi
	İhlal Sonucu

	Rezervasyon yanıt süresi
	≤ [●] saat
	Panel zaman damgası
	Uyarı + puan düşümü

	Acil rezervasyon (aynı gün)
	≤ [●] dakika
	Sistem logları
	Askıya alma



2.2 Rezervasyon Onay & İptal Oranı
	Kriter
	Limit
	Ölçüm
	Yaptırım

	ÜYE kaynaklı iptal oranı (aylık)
	≤ % [●]
	Aylık rapor
	Görünürlük düşürme

	Onaylanan rezervasyonun ifa edilmemesi
	0 tolerans
	Müşteri kaydı
	Derhal askıya alma



2.3 Araç Teslim Uygunluğu
	Kriter
	Standart
	Ölçüm
	Yaptırım

	Teslim edilen araç
	Platform’daki araçla aynı sınıf/segment
	Müşteri beyanı + kayıt
	Cezai şart

	Araç temizliği/bakımı
	Teslimde uygun
	Şikayet/log
	Uyarı

	Yakıt politikası
	Platform’da belirtilenle uyumlu
	Şikayet
	Tekrarında askı



3. MÜŞTERİ DENEYİMİ SLA’LARI
3.1 Müşteri Şikayetleri
	Kriter
	Süre
	Ölçüm
	Yaptırım

	İlk yanıt süresi
	≤ [●] saat
	Ticket/log
	Uyarı

	Nihai çözüm süresi
	≤ [●] saat
	Ticket kapanışı
	Puan düşümü

	Cevapsız şikayet
	0 tolerans
	Sistem kaydı
	Askıya alma



3.2 Müşteri Memnuniyet Skoru (varsa)
	Kriter
	Alt Limit
	Ölçüm
	Yaptırım

	Ortalama puan
	≥ [●] / 5
	Platform değerlendirmeleri
	Görünürlük düşürme

	Sürekli düşük skor
	2 ay üst üste
	Rapor
	Fesih değerlendirmesi



4. FİYAT & İÇERİK UYUM SLA’LARI
	Kriter
	Standart
	Ölçüm
	Yaptırım

	Fiyat doğruluğu
	%100 uyum
	Sistem karşılaştırma
	Cezai şart

	Gizli / sonradan bedel
	Yasak
	Müşteri şikayeti
	Derhal askı

	Yanıltıcı içerik
	Yasak
	İç denetim
	Askı / fesih



5. İLETİŞİM VE ERİŞİLEBİLİRLİK
	Kriter
	Standart
	Ölçüm
	Yaptırım

	Çalışma saatlerinde erişim
	%100
	Arama/e-posta log
	Uyarı

	Platform bildirimlerine dönüş
	≤ [●] saat
	Panel log
	Puan düşümü

	Acil durum iletişimi
	Anında
	Kayıt
	Askı



6. SLA PUANLAMA VE KADEMELİ YAPTIRIM SİSTEMİ
	İhlal Seviyesi
	Tanım
	PLATFORM Yetkisi

	Seviye 1
	Tekil / düşük etki
	Yazılı uyarı

	Seviye 2
	Tekrarlı ihlal
	Görünürlük düşürme

	Seviye 3
	Müşteri mağduriyeti
	Geçici askı

	Seviye 4
	Ağır ihlal
	Derhal fesih


PLATFORM, önceden ihtara gerek olmaksızın işlem yapabilir.

7. ÖLÇÜM, DENETİM VE İSPAT
7.1. Ölçümler:
· Panel kayıtları
· Sistem logları
· Zaman damgaları
· Müşteri kayıtları
esas alınarak yapılır.
7.2. ÜYE, PLATFORM kayıtlarının kesin delil olduğunu kabul eder.

8. İSTİSNALAR (DAR YORUMLANIR)
Aşağıdaki haller mücbir sebep sayılabilir:
· Deprem, yangın, savaş
· Kamu otoritesi işlemleri
· Genel internet altyapı çökmesi
Personel eksikliği, yoğunluk, yanlış planlama mücbir sebep değildir.

9. PLATFORM’UN TAKDİR YETKİSİ
PLATFORM;
· SLA metriklerini,
· hedef seviyeleri,
· yaptırım eşiklerini
piyasa, müşteri beklentisi ve mevzuat gerekçeleriyle tek taraflı güncelleyebilir.
Panel duyurusu bağlayıcıdır.

10. YÜRÜRLÜK VE KABUL
İşbu Ek-2 SLA, ÜYE tarafından okunmuş, anlaşılmış ve kabul edilmiştir.
Ana Sözleşme ile birlikte yürürlüğe girer.
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