ŞARTNAME
İşin çeşidi : Microsoft sistemleri bakım destek hizmeti
İşin niteliği : Bilgi Üniversitesi altyapısında kullanılan bilişim servislerinin üzerinde çalıştığı MS tabanlı ürün ve teknolojiler için önleyici, destekleyici ve iyileştirici hizmet alımı
İşin başlama ve bitiş tarihleri : Aralık 2018 – Aralık 2020
Alınması Planlanan Destek Hizmetleriyle İlgili Ürünler:

· (200 adet sanal sunucu)

· Windows Server – Tüm versiyonlar
· Windows Server sunucularının üzerinde çalışan tüm Windows servisleri (IIS, WSUS, DNS, DHCP, WINS, ADFS, CA, File Server, Print Server ve doğrudan işletim sistemi ile birlikte gelen diğer tüm servisler. (Yeni versiyon çıkması durumunda bu yeni versiyon ile birlikte gelen yeni servisler de kapsama otomatik olarak dahil edilecektir))

· Active Directory – Tüm versiyonlar

· Group Policy teknolojisi

· Sharepoint Server – Tüm versiyonlar

· Windows istemci işletim sistemleri – Tüm versiyonlar (Son kullanıcı sorunları (incident) değil, yaygınlaşmış ve bir çok kişiyi etkileyen olası problemler için destek)

· System Center Configuration Manager – Tüm versiyonlar

· System Center Orchestrator – Tüm versiyonlar

· Office 365

· Azure bulut hizmetleri

· Microsoft’a ait masaüstü sistemleri kurulum, yaygınlaştırma çözümleri (MDT, WAIK, AIK, USMT, imagex, v.b.)

· SQL Server – Tüm versiyonlar

· Exchange Server – Tüm versiyonlar

· Sistem güvenliği danışmanlık hizmetleri (tercihen) (Planlı Proje Danışmanlığı Kapsamında)
Şartnamede;
İstanbul Bilgi Üniversitesi – BİLGİ, 

Santral Kampüsü, Bilişim Teknolojileri Departmanı – BT Dept.

Teklif veren kuruluş, (FİRMA), 
Satın alınacak Donanım / Yazılım / Hizmet ÜRÜN olarak anılacaktır.

ÖN KOŞULLAR

· İşbu şartname, BİLGİ'nin kendi lokasyonunda konuşlandırdığı yukarıda belirtilen destek verilecek ürünlerle ilgili uygulama, lisans denetimi ve teknik destek konusunda bilgi birikimine sahip olan FİRMA dan bakım ve destek hizmet alımını kapsamaktadır.

· Hizmet alım yeri, BİLGİ’ nin Santral Kampusu – BT Departmanıdır. 
· Fiyat teklifi Türk Lirası olarak istenmektedir. 

· Vergi, harç ve benzeri giderler ilgili firma tarafından karşılanacaktır. (KDV Hariç)

· Ödeme; ÜRÜN alınmasından sonra düzenlenen fatura tarihinden itibaren 45 (KırkBeş) gün sonra yapılacaktır. Ödeme vadesi, teklif toplama aşamasında değerlendirilecek olup değişiklik gösterebilecektir.

GENEL İSTEK VE ÖZELLİKLER

· BİLGİ, son kullanıcılara ve personele sunduğu hizmetleri, ağırlıklı olarak Microsoft sistemleri üzerinden vermektedir. FİRMA’nın, söz konusu teknolojilere kaliteli hizmet verebilmesi adına aşağıdaki uzmanlıklara sahip iş ortağı olduğunu belgelemesi tercih nedenidir.

· Gold Collaboration and Content

· Gold Communications

· Gold Data Platform

· Gold Datacenter

· Gold Messaging

· Silver Collaboration and Content

· Silver Communications

· Silver Data Platform

· Silver Datacenter

· Silver Messaging

· Silver Windows and Devices

· FİRMA, konusunda uzmanlaşmış en az iki uzmanını, bakım ve destek hizmetleri ile ilgili konularda, tüm işleri takip etmekten sorumlu olarak atayacak ve bu atamayı KURUM’ a bildirecektir. 

· Bu uzmanlar ÜRETİCİ’nin eksper seviyesi sertifikalarına sahip olacaktır. FİRMA, çalışanlarının ÜRETİCİ eksper sertifika bilgilerini BİLGİ’ ye iletilecektir. (MCSE, MCSA(Office365, Windows ve SQL Server) gibi..) 

· Hizmet verilen yapının çok büyük, geniş ve destek verilecek nesne/servis sayısının çok olması nedeniyle destek verenlerden en az birinin MCSE: Cloud Platform and Infrastructure sertifikasına sahip olması gerekmektedir.

· FİRMA, hizmet başlangıcında teknoloji kapsamındaki tüm altyapıyı inceleyerek tespit ettiği eksiklikleri, riskleri ve düzeltme ile ilgili önerileri BİLGİ’ye sunacaktır. Bununla ilgili ek bir ücret talebi FİRMA tarafından olmayacaktır.

· FİRMA, çağrıları 7x24 karşılayabileceği, önem ve sorun tipine göre değerlendirerek ilgili birimlere yönlendirmesini gerçekleştiren bir çağrı merkezi bulundurmalıdır. 

· FİRMA, çağrı bildirimini takiben en geç 4 saat içinde, telefonla destek hizmetini BİLGİ’ ye sunacaktır.

· FİRMA, çalışmakta olan yapıyla ilgili ihtiyaç duyulabilecek ilave bilgilerin sağlanmasının yanı sıra, BİLGİ’ nin gelecekteki ihtiyaçları doğrultusunda konfigürasyon değişiklikleri, donanım /yazılım değişiklikleri, güncelleştirilmesi, var olan yapıya entegrasyonu konularında danışmanlık hizmetleri verecektir. Bu danışmanlık hizmeti, 25 gün/yıl şeklinde olmalıdır.
· FİRMA, BİLGİ’ye ayda en az bir kere on-site ziyaret amaçlı gelecek ve ihtiyaçlar ile ilgili planlı bakım yapacaktır.

· FİRMA bünyesinde bordrolu çalışan en az adet 3 MCSE, 2 adet MCSA(Office365, Windows ve SQL Server) sertifikalı personel olmalıdır.

· Yüklenici, bünyesinde çalışan bu sertifikalı personelin bordro ve sertifikasyon bilgisini gösterebilir ve ispatlayabilir olmalıdır.

BİLGİ GÜVENLİK ve KALİTE GEREKSİNİMLERİ

FİRMA’ nın aşağıdaki güvenlik ve kalite sertifikalarına sahip olması beklenmekte olup, belgeler teklif dosyasına eklenecektir.

· ISO 27001 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemleri 
· CEH Sertifikası(Siber Güvenlik) (tercihen)
FİRMA teklif kapsamındaki benzer referanslarını detaylı olarak belirtmelidir. 
Bu bakım kapsamında FİRMA’ nın en az 3 olumlu referans paylaşmalı, bunlardan en az 1 tanesi minimum 800 kullanıcılı birden fazla lokasyonlu ve geniş alan ağ yapısına sahip, tercihen bir üniversite veya kamu kurumu olmalıdır.

BAKIM VE DESTEK HİZMETİNİN KAPSAMI VE ARIZALARA MÜDAHALE
	Hizmet Tipi
	Adet
	Çağrı Kapsamı
	Müdahale Süresi

	Arıza Çağrısı – Kritik 
	Sınırsız 
	7x24 
	En fazla 2 saat 

	Arıza Çağrısı – Acil 
	Sınırsız 
	7x24 
	En fazla 6 saat 

	Arıza Çağrısı – Normal 
	Sınırsız 
	5x8 
	En fazla sonraki iş günü 

	Bilgi Edinme Kuponu 
	12
	5x8 
	En fazla sonraki iş günü 

	Genel Sağlık Taraması 
	1
	Planlı
	Planlı

	Yerinde Planlı Bakım
	12
	Planlı 
	Planlı 

	Planlı Proje Danışmanlığı
	25 (adam/gün)
	Planlı 
	Planlı 


	Faaliyet 
	Açıklama 

	Arıza Çağrısı – Kritik 
	Sistem çalışmaz halde, iş süreçleri durmuş durumdadır 

	Arıza Çağrısı – Acil 
	Sistem çalışır halde olmasına rağmen, ciddi performans sorunları, veritabanının ve uygulamanın işlemez hale gelmesi veya veri kaybı riski bulunduğu durumlardır. 

	Arıza Çağrısı – Normal 
	Operasyon üzerinde önemli bir etkisi olmayan ufak sorunlar ve önemli değişiklik istekleri. 

	Bilgi Edinme Kuponu
	BİLGİ’nin kapsam dahilindeki ürünler ile ilgili tavsiye ya da bilgi ihtiyacının karşılandığı hizmettir.

	Genel Sağlık Taraması
	Sözleşmeye esas teşkil eden sistemlerin iş sürekliliğin sağlamak için genel kontrolünü ve bulgulara göre çözüm önerilerini getiren önleyici bakım aktivitesidir.

	Yerinde Planlı Bakım
	Bakım ve Destek kapsamındaki mevcut sunucu sistemlerinde, önleyici ve iyileştirmeye yönelik planlı ve BİLGİ lokasyonlarında yarım ya da tam gün yapılan bakım aktivitesidir. (Service pack kurulması, güvenlik güncelleştirmeleri, Windows Server ayarlarında ya da destek kapsamındaki sunucu bileşenlerinde konfigurasyon değişikliği – örnek olarak Exchange Server’da Connector kurulması gibi proje kapsamında girmeyecek seviyede değişiklikler- vb.)  Yerinde Planlı Bakım Hizmeti, gerekirse Planlı Proje Danışmanlığına çevrilebilir.

	Planlı Proje Danışmanlığı
	Destek kapsamında olsun olmasın, FİRMA teknik yetkinlikleri çerçevesinde, karşılıklı teknik onay ve kabul sonrası devreye alınacak şekilde planlanmış, proje danışmanlığı kapsamına girecek şekilde, analiz, tasarım, kurulum, test gibi aşamaları olan ve proje kapsamında değerlendirilebilecek tüm büyük değişiklikler.   

	Çağrı Kapsamı
	İlgili çağrının açılabileceği zaman dilimini belirler. Destek zaman dilimi 7x24 haftanın yedi günü, 24 saat) veya 5x8 (hafta içi 5 gün, mesai saatleri içinde) şeklindedir.

	Müdahale Süresi
	Çağrının açıldığı andan destek mühendisinin ilk müdahaleyi gerçekleştireceği zamana kadar geçen süreyi belirtir. İlk müdahaleden sonra destek mühendisi arıza giderilinceye kadar sorun üzerinde çalışmaya devam eder.


HİZMET KAPSAMI
Hizmet Süresi Boyunca Uzaktan ve Yerinde Destek

Yukarıda belirtilen kriterler içinde uzaktan sistemlere bağlanarak, telefon ile veya yerinde destek ile sorunların giderilmesi. 
Haftada 1 iş günü uzman mühendis tarafından yerinde destek verilmesi ve sistemlerin gözden geçirilmesi.

Destek Verilecek Altyapılar

BİLGİ’ nin mevcutta bulunan veri merkezlerinde çalışan ve yukarıda belirtilen teknolojilere sahip sistemler.
KURUM






FİRMA

 İSTANBUL BİLGİ ÜNİVERSİTESİ    

     Mehmet GENÇ
      BT Direktörü
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