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Miisteri Destek Etkilesim Politikasi
(Customer Support Interaction Policy)

1. Genel Hukiimler

Bu Musteri Destek Etkilesim Politikasi (“Politika”), Atak Domain tarafindan sunulan tim
misteri destek hizmetlerinin (canli destek, telefon, e-posta, bilet sistemi, sosyal medya
mesajlari ve diger iletisim kanallari) verimli, glivenli, profesyonel ve tutarh sekilde
yuritilmesini saglamak amaciyla hazirlanmistir.

Bu politika;
o musterilerin destek ekipleriyle nasil iletisim kurmasi gerektigini,
o destek ekiplerinin musterilerle nasil iletisim kuracagini,
e sinirlari, givenlik gerekliliklerini, uygun/uygunsuz davranislari,
o kotlye kullanim durumunda uygulanacak yaptirimlari
kapsar.
Atak Domain destek kanallarini kullanan her kullanici bu politikayi kabul etmis sayilir. 1
2. Amag ve kapsam
Bu politikanin amaci:
1. miusteri-destek etkilesimini profesyonel ve glivenli sekilde yonetmek,
2. calisanlara yonelik kétiye kullanim davranislarini 6nlemek,
3. iletisim slreglerini standartlastirmak,
4. ¢Ozlum siresini ve hizmet kalitesini ylksek tutmak,
5. destek hizmetlerinin amaci disinda kullaniimasini engellemektir.

Politika; bireysel kullanicilar, sirket temsilcileri, bayiler ve teknik personel dahil tim
kullanicilar icin gecerlidir.

3. Destek hizmetlerinin kapsami
Atak Domain tarafindan saglanan misteri destek hizmetleri asagidakilerle sinirhdir:
e Alan adi kayit, transfer, yenileme islemlerine yonelik bilgi ve yonlendirme

e DNS, Nameserver, DNSSEC ayarlarinin saglanmasi
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e Hosting, mail hosting, SSL, sunucu hizmetlerine dair teknik destek
e Faturalama, 6deme, iade siregleri hakkinda bilgi
e Yasal bildirimlerin nasil yapilacagina dair yonlendirme
e Panel ve API kullanim sorulari
e Abuse (kotuye kullanim) rapor sireglerinin iletiimesi
Destek kapsaminda olmayan islemler de ayrica belirtilmistir (bkz. Madde 6).
4. Miisterinin destek iletisimi sirasinda uymasi gereken kurallar
Miusteri, destek kanallarini kullanirken asagidaki kurallara uymayi kabul eder:
4.1. Saygih iletisim
Miusteri, destek temsilcilerine karsi:
¢ hakaret etmeyecek,
¢ tehdit etmeyecek,
o kiicimseyici, saldirgan veya argo ifadeler kullanmayacak,
o Irkci, ayrimci, nefret icerikli séylemlerde bulunmayacaktir.
4.2. Miisteri kimlik dogrulamasi
Guvenlik geregi musteri;
¢ hesap dogrulama sorularini dogru yanitlamali,
o yetkisiz tGglinci kisilerin islem yapmasina izin vermemeli,
e dogru kimlik bilgisi sunmalidir.
Kimlik dogrulanmadan higbir kritik islem yapilmaz.
4.3. Gergege uygun bilgi saglama
Miusteri;
o teknik sorunlailgili dogru bilgi vermeli,
¢ sahte belge, yanlis beyan veya manipilasyon yapmamalidir.
4.4. Makul iletisim sikhg
Destek kanallari amaci disinda yogun istekle mesgul edilmemelidir.

Asagidaki davranislar yasaktir:
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e Ayni talep icin es zamanli birden fazla destek bileti agmak
e 10-15 dakikada bir gereksiz takip mesaji gondermek
o Destek sirecini maniplile etmek adina baski kurmak
5. Destek ekibinin miisteriye karsi sorumluluklari
Atak Domain destek personeli;
5.1. Profesyonel iletisim
o Nazik, sabirh ve profesyonel bir dil kullanir.
¢ Gerekli durumlarda teknik aciklamalari sadelestirir.
5.2. Veri gizliligi
o Hesap bilgilerini yetkisiz kisilerle paylasmaz.
o Gizli bilgileri isterken resmi prosediir uygular.
¢ KVKK ve GDPR uyumlulugu gozetir.
5.3. Coziim odakhilik
e Misterinin sorununun ¢6ziimi icin makul tim adimlari atar.
o Gerekli durumlarda ilgili birimlere yonlendirir.
5.4. Dogru bilgi verme
¢ Yanhs yonlendirme yapmaz.
o Teknik olarak destek kapsamina girmeyen talepleri agikca belirtir.
6. Destek kapsaminda olmayan islemler
Asagidaki talepler Atak Domain standart destek hizmetlerinin kapsamina girmez:
e Web gelistirme, tasarim, yazilim ve kod diizenleme
e Sunucu yonetimi, giivenlik sertifikasi kurulumlari (6zel sunucularda)
o Ozel DNS yapilandirmalari
e Mail veya site igerigi kurtarma (silinen veri Atak Domain’in sorumlulugunda degildir)
e Hacklenen website temizligi
o Uclinci taraf servislerin yapilandiriimasi

e Hukuki yorumlama veya danismanlik
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Bu tir talepler Gcretli profesyonel hizmet olarak sunulabilir.
7. Uygunsuz miisteri davraniglari ve yaptirinmlar
Asagidaki davranislar tespit edildiginde Atak Domain islem yapma hakkina sahiptir.
7.1. Seviye 1 — Uyari

e Saygisiz iletisim

e Gereksiz mesaj bombardimani

e Yanlis bilgi verme
islem: Musteri yazili olarak uyarilr.
7.2. Seviye 2 — Destek kanalini gegici kapatma

e Hakaret

o Kufur

e Asirisaldirgan tutum

o Destek personelini tehdit etme

e 7/24 gereksiz mesaj atarak sistemi kilitleme

e Canli destek erisimi engellenebilir

o Bilet sistemi gecici olarak kapatilabilir
7.3. Seviye 3 — Hesabin askiya alinmasi veya kapatilmasi
Asagidaki agir ihlallerde uygulanir:

o Fiziksel tehdit veya santaj

e Hukuka aykiri talepler

e Sahte belge / kimlik sunma

e Dolandiricilik girisimi

e Abuse amacli sistem kullanimi

e Personelin onurunu zedeleyici ciddi davranislar
8. Gizlilik ve iletisim kayitlarinin saklanmasi

Atak Domain, musteri destek iletisimlerini:
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kalite kontrol

hukuki gereklilikler

kotuye kullanim tespiti

islem dogrulama
amaclariyla loglayabilir ve saklayabilir.

Telefon kayitlari, canli destek yazismalari ve e-posta destek biletleri saklama politikalarina
uygun sekilde arsivlenir.

9. Destek kanallarinin kullanilabilirligi
Destek hizmeti su kanallardan saglanir:
o destek bileti (6ncelikli)
e canlidestek

e e-posta: support@atakdomain.com / destek@atakdomain.com

¢ telefon: +90 262 325 92 22

o abuse sikayetleri: domain@apiname.com

o hukuki talepler: hukuk@atakdomain.com

Calisma saatleri Atak Domain tarafindan duyurulan resmi saatlerdir.
10. Politikanin giincellenmesi

Atak Domain, teknik gereksinimler, glivenlik gereklilikleri ve ¢alisan giivenligini saglamak
amaciyla bu politikayi glincelleyebilir.

Guncellemeler web sitesinde yayinlandigi anda ydrirlige girer.
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