Ogrcnci Tligkileri Yonetimi Platformu Destek Hizmetleri ve Versiyon Gegisi ile Uygulama Projesi Hizmeti Thale
IThale Numarasi: 202009004

Ogrenci Iligkileri Yonetimi Platformu Destek Hizmetleri ve Versiyon Gegisi
ile Uygulama Projesi Hizmeti Teknik $artnamesi

Isin gesidi : Yazilim Strtim Yikseltme ve Uygulama Bakim Destek Hizmeti
Isin niteligi : Microsoft Dynamics 365 CRM Yazilimi tizerinde verilecek hizmetler
Isin siiresi: 24 (yirmidort) aydir

Ihale kapsamindaki iiriinler /hizmetler:

e Microsoft Dynamics 365 versiyon 8.2.2.112 yaziiminin “MS Dynamics 365 versiyon 9.0”a stirim
yikseltimi proje hizmeti
e Microsoft Dynamics 365 CRM uygulama bakim ve destek hizmeti

Sartnamede;
Istanbul Bilgi Universitesi - BILGI/IDARE
Bilisim Teknolojileri Departmani - BT Dept.
Teklif veren kurulus, - FIRMA / YUKLENICI
Satin alinacak Donanim / Yazilim / Hizmet — URUN

olarak adlandirtlacaktir.

ON KOSULLAR

HIZMET teslim yeri, BILG’nin Santral Kampiisii — BT Dept.’dir.

Faturalar TL cinsinden diizenlenecektir ve 6deme vadesi 45 (kirkbes) giin sonraki BILGI’nin ilk tedarikgi
6deme giiniidir.

Ulasim ve yemek masraflart YUKLENICTye ait olacaktir.

GENEL KOSULLAR

YUKILENICI daha 6nceden idareden yazilt izin almadan bu sartnamede var olan hizmetlerden higbirinin
mubhtevasini, tarihini, niteliklerini, verilecek hizmetlerin miktarint ve kalitesini degistiremez.

GENEL KAPSAM

A. TIsbu sartname Istanbul Bilgi Universitesi biinyesinde kullanilmakta olan Microsoft Dynamics 365
versiyon 8.2.2.112 yaziliminin “MS Dynamics 365 versiyon 9.0”a stirim yiikseltimi projesinin
gerceklestirilmesi, ve aynt zamanda gerek mevcut stirim 8.2.2.112’nin kullanimu sirasinda, gerek
strtim ylkseltme projesi stiresince gerekse de stiriim ytikseltimi gerceklestikten sonraki dénemde
stirtim 9.0 kullanimi asamasinda sézlesme baslangicindan itibaren 2(Tki) yil siire ile; isbu sartname
kapsaminda belirtilen teknik detaylar dahilinde proje uygulama, uygulama bakim ve destek
hizmetinin yiiklenici tarafindan hizmet olarak verilmesini kapsar.
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B. Sartname teknik olarak, genel sartlar, siriim ylikseltme hizmeti ile uygulama destek ve bakim

hizmeti olarak ti¢ bélimden olugsmaktadir. Ancak bazi kisimlar veya bahsi gegen 6zellikler
sartnamenin bir béliimiiyle daha ilgili oldugu icin daha agir basan o boliimde deginilmis olabilir,
béyle bir durum ilgili konu veya kismin sadece o boliimle ilgili oldugu anlamina gelmez ve
konunun diger béliimle olan baglantisint yok etmez. (6rn. Entegrasyonlatla ilgili baglik stirim
ylkseltme teknik sartnamesinde anlatilmakla birlikte, thaleyi alarak sézlesmeyi yapacak olan firma
eger uygulama bakim ve destek hizmetini de yurltiiyorsa, sistem Uzerindeki entegrasyonlarin
bakim ve desteginden de sorumlu olacaktir, vb.)

Yiklenici Firma, sartnamenin timiini bir bitin olarak okumali, anlamali, yorumlamalt ve
degerlendirmeli, ancak daha sonra fiyat teklifini verirken iki ayr1 hizmet baslhigt icin ayr1 kalemlerde
tekliflerini sunmaliditlar.

Istanbul Bilgi Universitesi (“BILGI”) sartnamenin siiriim yiikseltme kismt ile uygulama bakim ve
destek kisimlarinin tamamint veya bir kismint ayri ayri veya bir bitin olarak degerlendirmek,
pazarlik etmek, s6zlesme yapmak kismen veya tamamen degistirmek veya iptal etmek yetkisine
sahiptir. Thaleye teklif verecek yiikleniciler (“FTRMA”) yukarida bahsi gegen genel kapsam ve
sartlar ile, isbu teknik sartname ve bu ihaleyle ilgili yayimlanmis veya yayimlanacak olan diger
doktiman, s6zlesme, kural, hitkim veya sartlari pesinen kabul ve beyan ettiklerini taahhiit
etmislerdir.

BOLUM 1: Genel Sartlar

1.

Isbu sartnamede Istanbul Bilgi Universitesi “BILGI”, teklif veren kurulus ise “FIRMA” olarak

antlacaktir.

Giris bolimiinde agiklanan “Genel Kapsam” bagligr altindaki kural ve sartlar sartnamenin timi
icin gegerlidir.

Kullanilan Modiiller ve Ozellikler
Ana veri yonetimi, Kampanya Y6netimi, Vaka Yoénetimi, Toplu e-posta génderim ve 3. parti
yazilim olarak Anket Modiilii bulunmaktadir. Yiiklenici FIRMA, mevcut ortamda kullanilmakta

olan whatsapp ¢6zimuntn yerine ikame edecek bir uygulama sunmali veya gelistirmelidir.

Proje Yonetimi ve Metodoloiisi

FIRMA, isbu sartnamede belirtilen kapsam dogrultusunda yiiriitillecek proje ile ilgili olarak;

e Tek iletisim noktast olacak bir proje yoneticisi atamalidir. Bu kisi, FIRMA’nin tiim proje
kaynaklarindan ve proje aktivitelerinden sorumlu olacaktir. Proje siiresince BILGI proje
yOneticisine raporlayacaktir.

e Detayl bir proje aktivite listesi sunmalidir. Proje kapsaminda yiriitilecek her bir isi, bu
adimlarin hangilerinde BILGI kaynaklarina ihtiyag duydugunu ve kritik bagimliliklarint
belirtmelidir.

e Benzer biyiiklitkte daha 6nceden gerceklestirdigi projeleri baz alarak tahmini bir proje takvim
iletmelidir.

e Proje hayat donglsi boyunca, ilgili her adimda proje dokiimantasyonu saglamalidir. Bu
dokiimantasyonlar, bunlarla sinirlt olmamakla birlikte asagidaki sekildedir:
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o Teknik dokiimantasyonlar:
= Teknik analiz dokiimantasyonu
= Uygulama mimarisi ve teknik tasarim dokiimantasyonu
* Entegrasyon mimarisi dokiimantasyonu
= Son kullanict test dokiimantasyonu
®  Uygulama canliya alma plant ve prosediirleri
= Son kullanict dokiimantasyonu
o Proje Yonetimine iliskin dokiimantasyonlar
®  Proje Yonetim Plani
= Haftalik Durum Raporu
*  Proje Kapanis ve Kabul Dokiimantasyonu

5. Yeterlilik Kosullari
e TFIRMA, asagidaki bilgileri teklifinde sunacaktir;
Firma Unvani
Adresi
Ticari Sicil Numarasi
Vergi Dairesi, Vergi Numarast
Tletisim Kisi ve Telefon Bilgisi

O O O O O O

E-posta adresi

REFERANS

e FIRMA, bu sartnamede bahsedilen gereksinimlere uygun en az 3 referans miisteri bilgisi
saglayacaktir. Bu referans misterilerin Yilksekogretim sektériinde faaliyet gosteren kurumlar
olmast gerekmektedir.

YUKLENICI FIRMADAN ARANACAK SARTLAR
e FIRMA’nin IYS is ortagi olmast tercih sebebidir.
e FIRMA, bu sartnamede belirtilen gereksinimlere uygun;

o Firma yetki belgelerini (6zellikle Microsoft CRM Partnerlik belgelerini),

o Binyesinde ¢alistirdigt personelinin sahip oldugu teknik yetkinlik sertifikalarini,

o FIRMA’nin elinde CRM igin gelistirilmis bir whatsapp uygulamast olmasi ve bu
uygulamanin kullanildigs referanslart géstermesi veya kapsam dahilinde meveut ortamda
kullanilmakta olan whatsapp ¢6ziimiiniin yerine ikame edecek bir uygulamay1
gelistirebilme kapasitesini insan kaynagi, uygulama gelistirme sertifikasyonu ve proje

referanslarini;

teklifi ile birlikte sunacaktir.

6. Teklif Fiyat Tablosu
FIRMA teklifini asagidaki tabloda ve TL cinsinden verecektir.
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BOLUM 2: Versiyon 9.0’a Gegis Projesi Anahtar Teslim Fiyat Tablosu TL

Anahtar Teslim Proje Bedeli

Danigmanlik Hizmeti Guinliik (1 Adam/Giin) TL

Ek Kapsam igin Proje Degisiklik
Talebi (siparis emre ile BILGI
tarafindan talep edilmesi

durumunda)
BOLUM 3: iki Yil Siireli Uygulama Bakim ve Destek Hizmeti Fiyat Tablosu
Danigmanlik Hizmeti Aylik (4 Adam/Giin) TL 24 Aylik (96 Adam/Giin) TL
Destek ve Bakim Hizmet Bedeli
Danismanlik Hizmeti Giinliik (1 Adam/Giin) TL

Ek Yerinde Destek Hizmet
Bedeli (siparis emre ile BILGI
tarafindan talep edilmesi
durumunda)

7. Diger Genel Kosullar

FIRMA, kamu ihale siireclerinden yasakli olmamalidir.

FIRMA teklifini T cinsinden verecektir.

FIRMA’nin teklifinde belirtilen fiyatlar, sézlesme siiresince sabit kalacaktir,

Faturalar TL cinsinden diizenlenecektir ve 6deme vadesi 45 (kirkbes) giin sonraki BILGT’nin
ilk tedarik¢i 6deme gintdur.

BILGI, 2547 sayilt Yiiksekégretim Kanunu ve 488 sayili Damga Vergisi Kanunu uyarinca
damga vergisi 6demekten muaftir.

KDV genel teblig geregi, BILGI kamu kurulusu sayildigindan aldig: belli bash hizmetlere
yonelik, hizmet saglayicilara 6denecek KDV tutarlari kanunda belirtilen oranlarda tevkifat
(kesinti) uygulamasina tabi tutulmaktadir. Diizenlenecek faturalarda, yiirtirlitkte olan teblige
uygun KDV tevkifat: yapilacaktir.

Ulagim ve yemek masraflart FIRMA’ya ait olacaktir.

Taraflar, miisterek mesuliyet kapsaminda, yolsuzlukla miicadele hakkinda Tirk Ceza
Kanunu’nun ve Ceza Muhakemeleri Kanunu’nun ilgili hitkiimlerine, Mal Bildiriminde
Bulunulmasi Risvet ve Yolsuzluklarla Miicadele Kanunu’na ve yolsuzlukla miicadele
kapsamindaki yiiriirliikteki tiim yasal diizenleme ve kanunlara uymay, ayrica FIRMA,
BILGI’ninhttps://www.bilgi.edu.tr/media/uploads/2018/02/22 /bilgi yolsuzlukla mucadele

ilkeleri.pdf adresinde yayimlanan Yolsuzlukla Miicadele Ilkeleri’nde belirtilen kurallara ve yine
BILGI’ninhttps://www.bilgi.edu.tr/media/uploads/2018/02/22/bilgi hediveler vemekler eg
lenceler sponsorlu sevahatlere iliskin ilkeler.pdf adresinde yaymnlanan Hediyeler, Yemekler,

Eglenceler, Sponsorlu Seyahatler ve Diger Is Tkramlarina Tliskin Ilkeleri’ne uygun olarak
faaliyetlerini yiiriitmeyi; aksine hareket edilmesi halinde, ihale siirecinden men edilecegini
bildigini kabul, beyan ve taahhiit eder.

FIRMA isbu sartnamede belirtilen hususlara madde sirasint belirterek, ayr1 ayri cevap
verecektir. Sartname maddesinde gecen ihtiyact tam olarak karsiladigini diistintiyorsa,
“Okundu, anlagildt ve kabul edildi” seklinde not mutlaka yazilmalidir. Sartname maddelerinde
istenilen sartlarin saglanip saglanmadigt hicbir yoruma olanak vermeyecek sekilde belirtilecektir.
Cevaplanmayan maddeler ‘Okunmus, anlasiimis ve kabul edilmis’ olarak degerlendirilecektir.
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BOLUM 2: Microsoft Dynamics 365

Versiyon 9.0’a Gegis Projesi

1. Amac

Bu sartnamenin hazirlanmasindaki temel amag, BILGI’de hali hazirda kullanilmakta olan “MS Dynamics
365 versiyon 8.2.2.112” yaziliminin “MS Dynamics 365 versiyon 9.07a, isbu sartname kapsaminda belirtilen
kapsam dahilinde gecirilmesidir.

2. Proje Kapsami

FIRMA, BILGI’nin hali hazirdaki MS Dynamics 365 versiyon 8.2.2.112 sisteminde bulunan tiim
fonksiyonlari, varliklari ve entegrasyonlart eksiksiz ve ¢alisir bir sekilde MS Dynamics 365 versiyon 9.0’a
tastyacaktir. Yeni versiyona gecis sebebiyle, mevcut versiyonda kullanilan fakat yeni versiyonda
kullanilamayacak varliklar, entegrasyonlar ya da fonksiyonlar s6z konusu olursa, FIRMA proje analiz
asamasinda tiim bunlari tespit edip, BILGI'nin iletecegi ihtiyaglar dogrultusunda, gerekli diizenlemeleri ya
da gelistirmeleri yapacaktir.

Bu sartname, Bilgi Universitesi ihtiyaclarinin karsilanmasina iliskin yapilacak ¢alismalar dogrultusunda
ctkarilacak FDD (Functional Design Document) ve FRD (Functional Requirements Document)
dokumanlarina gére tim gelistirmelerin eksiksiz olarak yapilmasini kapsamaktadir. Gelistirmelerin MS
CRM SDK alt yapist kullanilarak Microsoft'un 6énerdigi support yontemler uygulanarak gelistirilmesi
gerekmektedir. Sartname kapsamindaki tiim modil ve entegrasyonlarin eksiksiz olarak teslim edilmesi
gerekmektedir. Proje onayindan énce yiiklenici firmanin tim kaynak kodlarint kapsayan teknik ve tasarim
mimari dékiimanini, kullanict kilavuzunu, Entegrasyon dékiimantasyonu kaynak kodlartyla bitlikte teslim
etmesi gerekmektedir. Yiiklenici firmanin en az 5 yil Universite CRM projelerinde proje tamamlamis ve
deneyimi olduguna dair resmi bir belge ve referans bilgisi beklenmektedir. Tm uygulama ve entegrasyon
testleri, Admin Egitimleri, Kullanic1 Egitimleri ve kullanici test onaylarinin ilgili birimlere teslim edilmesi
gerekmektedir. Hizmet alinacak firmanin Microsoft’un yetkin CRM is ortaklarindan olmast gerekmektedir.
Projede gorev alacak ekipteki kisilerin MS CRM’in MCP sertifikalarinin olmast istenmektedir.

Satin alinacak Mal/Hizmet: Dynamics CRM Yazilim Gelistirme, Bakim ve Destek Hizmetleri
Talep eden birim: Pazatlama

Satin alan birim: Bilisim Teknolojileri

Satin alma usulu: Actk Thale

Satin almanin yapilacagl yer: Uzaktan

Satin almanin yapilacagi tarih: -
Tlgili memur:

Notlar: Universitemiz sartnamede detaylart anlatildig: iizere MS CRM v9.0
uygulamasi Uzerine Giniversitemize 6zel kurgulanmis FDD ve FRD
dékimanlarina gére tiim gelistirmelerin ve entegrasyonlarin eksiksiz
olarak yapilmasini planlamaktadir.

FIRMA, proje kapsaminda asagida bahsi gecen tasimalari, gelistirmeleri ve diizenlemeleri yapacaktir.
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a. Mevcut Versiyon ve Sunucu Gereksinimleri
Mevecutta kullanilmakta olan uygulamanin siiriimi “MS Dynamics 365 versiyon 8.2.2.112”dir ve Windows
Server 2012 tzerinde calismaktadir. Dynamics CRM Versiyon 9.0 da en az Windows Server 2012 veya
uzerinde calismalidir.
Performans ve glivenlik gerekgeleri ile mevcut uygulama sunucusu ve database sunucusu ayrt sunucular
lizerine kurulmustur. FIRMA, yine aym sekilde Dynamics CRM Versiyon 9.0 kurulumlarint
gerceklestirmelidir.
FIRMA gelistirme ve canli kullanim icin iki farkli sunucuya Dynamics CRM Versiyon 9.0 kurulumu
yapmalidir. FIRMA herhangi bir gelistirmeyi, development ortaminda yapmali ve ancak test siireci
tamamlanip, onaylandiktan sonra uygulama sunucusuna tasima gerceklestirmelidi.

b. Genel Sistem Yapilandirma Gereksinimleri
BILGT’nin, hali hazirda kullandigi CRM sistemi genel yapilandirmast asagidaki gibidir. Dynamics CRM
Versiyon 9.0’1n da ayni sekilde yapilandirilmasi gerekmektedir.

1. Coklu Bélge: BILGI, Dynamics CRM Versiyon 9.0 iriinii tek bir organizasyon olarak
kullanacaktir. Organizasyon altinda yetkilendirme amagl olarak departmanlar olacaktir.

2. Coklu Dil: Sadece Tiirkce Dil secenegini kullanacaktir.

3. Coklu Para Birimi: TL, Dolar, Euro ve Stetlin para birimlerini kullanabileceklerdir. Ayrica istenirse
farkl para birimi CRM Sistem Yo6neticisi tarafindan tanimlanabilecektir.

4. Diaga Veri Aktarimi: MS CRM Export Tool'u ile data’lar CRM'den disartya aktarilabilecektir.
Datalarin aktarimi roller ile kisitlanabilecektir. Aktarilacak listedeki sayilar kisitlanabilecektir.

5. Igeriye Veri Aktarimu: Kullanicilar yetkileri dahilinde Miisteri (Ogrenci/ Aday/Firma) ve Tlgili Kisi
(Kontak) kayitlarint Dynamics CRM V9.0 Veri Alma Sihirbazi ile sisteme ekleyebileceklerdir.
FIRMA’nin hazirlayacagt web servisler kullanilarak Bilgi Universitesi I'T tarafindan tim verilerin
kaynak sistemden aktarilmast miimkiin olacaktir.

6. Veri Temizligi: FIRMA saglayacag: tekillestirme iiriini ile verileri temizleyerek ve tekillestirerek
Dynamics CRM Versiyon 9.0’a tastmalidir.

7. Sistem: Performans ve giivenlik gerekeeleri ile mevcut uygulama sunucusu ve database sunucusu
ayri sunucular tizerine kurulmustur. FIRMA, yine ayni sekilde kurulumlari gerceklestirmelidir.

c. Uygulamada Kullanilan Varliklar
Mevcut versiyonda kullanilan varliklar listesi ve tanimlart asagidaki gibidir. FIRMA yeni versiyonda tiim bu
varliklar, varliklarin mevcut versiyondaki 6zelliklerini de gz 6niinde bulundurarak saglamalidir.

1. Misteri (Account/Firma/Kurum): BILGI, kurs, okul, firma ve Universite bilgilerini
(account/ firma) bilgilerinin kayit altina alindigi ve izlendigi bolimdiir.

BILGI Kurum bilgileri CRM altinda birer Account (Firma) olarak tutulacaktir. CRM’de firmalar
altinda firma ve alt firma iliskisi tutulabilmektedir. Alt firma ve sube bilgileri birbitleri ile hiyerarsik
olarak iligkili birer miigteri (Account/Firma) olarak tutulacaktur.

2. llgili Kigi(Ogrenci, Mezun, Ogrenci Aday1, Personel, Ogretmen, Akademisyen): BILGI
Ogrenci, Mezun, Ogrenci Adayt, Personel, Ogretmen, Akademisyen gibi ilgili kisi bilgilerinin
kay1t altina alindigy ve izlendigi bolimdur.

BILGI, internet iizerinden gelen cesitli basvuru bilgilerini ilgili kisi varhig: tizerinde temiz ve tekil
olarak tutacaktir. Tlgili kisi kart: tizerinde kayitin tiiriine gére pazarlama listeleri olusturulmast
mumkin olabilecektir.

3. Adres: Ogrencilere ait birden fazla adresin, kayit altina alindig1 ve izlendigi boliimdiir.

4. Aktivite: “Firma”, “Tlgili Kisi” ve “Miisteri Aday”lart ile yapilan tiim temas noktalarinin takip
edildigi ve kayit altina alindig1 boliimdur.
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10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.

24.

25.

26.

27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.

34.

Gorev: Gorev aktivitesi miisteri ve ¢agrt talepleri ile iliskili olarak gerceklestirilen tiim gérevlerin
takip edildigi, kayit altina alindig1 ve izlendigi bélumdiir.

Telefon Goriigmesi: Misteriletle gerceklestirilen tim Telefon gorismelerinin takip edildigi, kayit
altina alindigi ve izlendigi bolimdit.

Miisteri Ziyareti: Firma veya 6grencilere gerceklestirilen tiim Misteri Ziyaretlerinin takip

edildigi, kayit altina alindig1 ve izlendigi boliimdiir.

Ziyaret Kategorileri: Ziyaret kategori tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigt ve izlendigi
bolimdiir.

Béliimler: Ogrencilerin okudugu veya ilgilendigi boliim bilgilerinin tutuldugu varliktir. Boliimler,
Onlisans, lisans ve lisansusti boliimleri icermektedit.

Denetim Gegmisi: Belirlenen veri alanlarinin kimin hangi tarihte degistirdigi, temizledigi veya
sildigi gibi audit bilgilerin tutuldugu kistmdir.

Odeme/Borg Sorgulama: Ogrencilere ait 6deme ve borg bilgilerini gosteren varliktir.

Egitim Tarihgeleri: Ogrencilere ait bilgi egitim bilgilerini icermektedir.

Ozel Yetenek Bagvurulari: SIS'den gelen 6zel yetenek basvurularini tutmaktadir.

Yatay Gegis Bagvurulari: SIS-Flow'dan gelen yatay gecis basvurularini tutmaktadir.
Yurtdig1 Yatay Gegis Bagvurulari: SIS-Flow'dan gelen yatay gecis basvurularini tutmaktadir.
Type Form Verileri: Ag servis araciligtyla etkinliklere katilacak kisilerin tutuldugu varliktir.
Lisansiistii Bagvurulari: SIS'den gelen lisansistii bagvurularinin tutuldugu varhktr.

Miilakat Bagvurulart: Milakat basvurularinin tutuldugu varliktir.

Is Bilgileri: Is bilgilerinin tutuldugu varliktir.

Etkinlikler: Etkinlik bilgilerinin tutuldugu varliktir.

Etkinlik Katilimcilari: Etkinlik katihimer bilgilerinin dinamik olarak tutuldugu ve izlendigi
bolimdir.

Etkinlik Yeri: Etkinlik yer bilgilerinin tutuldugu varliktr.

Kampanyalar: Kampanya tanimlarini yapmak igin kullanilan varliktir. Toplu e-posta ve SMS
gondermek icin Pazarlama listesi ile iligkili olarak kullanilir.

Pazarlama Listeleri: Pazarlama listeleri dinamik olarak kriterleri kullanarak hedef kitle listelerin
hazirlandigy, takip edildigi, kayit altina alindig1 ve izlendigi boliimdiir.

Lise Puanlama ve Segmantasyon: Lise segmantasyon bilgilerinin dinamik olarak kriterleri
kullanarak puanlanmasi ve listelerin hazirlandigy, takip edildigi, kayit altina alindigt ve izlendigi
bélumdiir.

Kampanya Aktiviteleri: Kampanya ile iliskili olarak SMS, e-posta ve telefon aktivite kayitlarin
planlamak ve tanimlarini yapmak i¢in kullanilan varliktir. Toplu e-posta ve SMS géndermek icin
Pazarlama listesi ile iligkili olarak kullanilir.

Anket: Anket bilgilerini tanimlandig1 varliktir.

Anket Sorular1: Anket ile iligkili olarak anket soru bilgilerinin tanimlandig1 varliktir.

Anket Segenekleri: Anket ile iligkili olarak anket secenck bilgilerinin tanimlandigt varliktir.

Anket Cevaplart: Anket ile iligkili anket cevap bilgilerinin tanimlandigi varliktir.

Anket Gonderimleri: Anket ile iligkili anket génderim bilgilerinin tutuldugu varliktir.

Talep Yonetimi: I¢ ve Dis “Miisteriler” tarafindan bildirilen talepler, sikayetler, istekler, sorunlar
ve miusteri servis temsilcilerinin bunlar gidermek icin kullandiklari aktiviteleri izleme ve bu
taleplerin ¢6ztimi konusunda verilen servisleri yénetmek i¢in kullanilan bélimdiir.

Talep Kategorisi: Cagr1 taleplerinin talep kategorileri tanimlarin dinamik olarak tanimlandigi ve
izlendigi bolimdur.

Talep Tirii: Cagr taleplerinin talep tiri tanimlarin dinamik olarak tanimlandigt ve izlendigi
bolimdir. Ana kategori ile iligkili olacaktur.
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.
53.

54,
55.
56.
57.
58.

59.

d.

Talep Konusu: Cagr1 taleplerinin talep en alt kategorileri tanimlarin dinamik olarak tanumlandigt
ve izlendigi bélimdir. Alt tird ile iligkili olacaktir.

Fakiilte / Enstitii / Yiiksek Okul: Fakilte / Enstiti / Yiksek Okul ait tanimlarin dinamik olarak
tanimlandigt ve izlendigi bélumdiir.

Burs Tirleri: Burs tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigi ve izlendigi bolimddr.

Is Unvanlar: Ts iinvan tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigi ve izlendigi bolimdiir.
Sektorler: Sektdr tanimlarinin dinamik olarak tanimlandig ve izlendigi bolimddr.

Bilgi Universitesi Béliimleri: Bilgi Universitesi Bélimlerinin tanimlarinin dinamik olarak
tanimlandigt ve izlendigi bélumdiir.

OSYM Kurumlar:: SIS den gelen OSYM kurum tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigt ve
izlendigi bolimdur.

Veri Kaynaklar1: Veri Kaynaklart tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigt ve izlendigi boliimdir.
Veri kaynagt detayi ile iliskili olacaktir.

Veri Kaynagi Detaylart: Sektor tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigt ve izlendigi boliimdiir.
Izin Tarihgeleri: Izin tarihce kayitlarinin tutuldugu varliktir. Kisi kartr ile iliskilidir.

Student Status: Ogrenci Student Status tanim bilgilerini SIS'den entegrasyonla alinarak
tanimlandig varliktir,

Student Levels: Ogrenci Student levels tanim bilgilerini SIS'den entegrasyonla alinarak
tanimlandigt varliktir. Ogrencilerin bulundugu sinifi géstermektedir.

Whatsapp Goriismeleri: Whatsapp CRM entegrasyonundan yapilan chat mesajlarinin saklandig
ve raporlandigi ve tanimlandigi varliktir. Yiiklenici FIRMA, mevcut ortamda kullanilmakta olan
whatsapp ¢6ziiminiin yerine ikame edecek bir uygulama sunmali veya gelistirmelidir.

Whatsapp Kisa Mesajlar: Whatsapp’a iletilen kisaltilmis hazir cevap mesajlarinin saklandigr ve
raporlandigi ve tamimlandigi varliktir. Yiiklenici FIRMA, mevcut ortamda kullanilmakta olan
whatsapp ¢6ziiminiin yerine ikame edecek bir uygulama sunmali veya gelistirmelidir.

OSYM Burslar: SIS den gelen OSYM burs tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigt ve izlendigi
bélimdiir.

Yerlestirbe YOK Kayit Tiirii: SIS den gelen Yerlestirme YOK Kayit Tiirii tanimlarinin dinamik
olarak tanimlandig1 ve izlendigi boliimdiir.

Puan Tirleri: Yatay gecis formuyla iliskili puan tir tanimlarinin dinamik olarak tamimlandigt ve
izlendigi bélimdir.

Akademik Yil: Akademik Y1l tanimlarinin dinamik olarak tanimlandigi ve izlendigi boliimdir.
Bagvuru Donemleri: Basvuru Dénem tanmmlarinin dinamik olarak tanimlandigi ve izlendigi
bélumdiir.

Program Adlart: SIS'den gelen basvurulari ile iliskilendirilen programlarin tutuldugu ve izlendigi
bélumdiir.

Ulke: Ulke tanim bilgilerinin kayit altina alindig1 ve izlendigi bolimdir.

I1: 11 tanim bilgilerinin kayit altina alindig1 ve izlendigi bélimdiir.

Iige: Iice tanim bilgilerinin kayit altina alindig1 ve izlendigi bélimdiir.

Indirim Hesaplama Ekrani: Secilecek Parametrelere gére programlarin indirimli ticretlerini
otomatik olarak hesaplamaktadur.

Mezunlar Dernegi: Web servis araciligiyla Mezun Platformu bilgilerinin kayit altina alindigt
ve izlendigi bolimdur.

Entegrasyonlar

BILGI Microsoft Dynamics 365 CRM uygulamasinin an itibari ile asagidaki sistemler ile entegrasyonu

bulunmaktadir.
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Osrenci Bilgi Sistemi ( SIS) Entegrasyonu:

SIS , BILGI yazilim ekibi kaynaklari ile gelistirilmis bir yazilimdir. Microsoft Dynamics 365 yazilimi ile
asagidaki konularda entegrasyonu bulunmaktadir.

e Parametre Entegrasyonu

Akademik Yil

Sehirler

Ulkeler

Departmanlar

Program Tipleri
Fakulteler

Sinuf Bilgileri(Levelcode)
OSYM Burs
SEMESTER

Status Code

O 0O 0O OO OO0 O O O

e Lisansusti Bagvurulart Entegrasyonu (YLB)

e Ozel Yetenek Basvurulari Entegrasyonu

Websitesi Entegrasyonlari:

e International Bagvurulari - MS CRM Entegrasyonu

®  Yatay Gegis Basvurulari : SIS FLOW iizerinden gelen entegrasyondur (Is Akis)

e Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Numarani Birak Arayalim Formu

e Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Tercih Robotu Web Servisi Entegrasyonu

e  Lisanststii - Numarant Birak Arayalim Formu

e Lisansiistii - BILGIOnline - MS CRM Entegrasyonu

e Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Burs Basvuru Formu - MS CRM Entegrasyonu

e Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Af Bagvuru Formu - MS CRM Entegrasyonu
Cagri Merkezi (Genesys CTI) Entegrasyonu

e Mevcutta kullanilmakta olan Genesys CTI yaziliminin sézlesme dénemi igerisinde degisme ihtimali
bulunmaktadir.

e Santral Entegrasyonu - MS CRM - CTI Entegrasyonu
e Dialer Otomatik Outbound Arama - MS CRM Entegrasyonu

SMS Gateway & Mass Mailing Entegrasyonu

e Toplu SMS, Email Entegrasyonu

o SMS Génderimi

o Tek bir miisteriye SMS génderme

o Toplu olarak miusterilere SMS gonderme
e Email Gonderimi

o Tek bir misteriye Email génderme

o Toplu olarak musterilere Email génderme

Finans (Dinamo ERP) Sistemi Entegrasyonu

e Muhasebe Sistemi ile Entegrasyon (Odeme Bor¢ Sorgulama)
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Diger Entegrasyonlar:

e Mezun Portalr ile Entegrasyon — MS CRM Entegrasyonu

e Typeform trini Entegrasyonu — MS CRM Entegrasyonu

e Uluslararast Tanitim (Studyportal) Aday Ogrenci Bilgi Formu Entegrasyonu — MS CRM
Entegrasyonu

e Lisanststi LITE Programu (lite.bilgi.edu.tr) Bilgi Alma Formu Entegrasyonu

e Lisanststi LITE Programu (lite.bilgi.edu.tr) Subscriber Entegrasyonu — MS CRM Entegrasyonu

e  Exchage Incoming & Outgoing (info@bilgi.edu.tr) — MS CRM Entegrasyonu

e  Whatsapp — MS CRM Entegrasyonu. Yiiklenici FIRMA, mevcut ortamda kullanilmakta olan
whatsapp ¢6ziiminiin yerine ikame edecek bir uygulama sunacak veya gelistirmelidir..

e Power Bl — MS CRM Entegrasyonu — Halen 2 adet rapor kullanilmakta olup 10’a ¢ikartilmasi
planlanmaktadir

e Log ve Alert Mekanizmast

e CRM tekillestirme servislerinin hazirlanmast ve entegre olunacak servislerde kullanilmasi

e Data Migration - Toplu Veri Aktarimi (Datalarin temizleme, zenginlestirme ve tekillestirme islemleri

g6z 6ntinde bulundurulacaktir.)

BOLUM 3: Microsoft Dynamics 365

Ogrenci Tligkileri Yonetimi Uygulama Bakim ve Destek Hizmeti

1. Amacg

Bu sartnamenin hazirlanmasindaki temel amac, FIRMA tarafindan BiLGi’ye saglanacak olan Microsoft
Dynamics 365 CRM uygulamasinin periyodik olarak yapilmasi gereken bakim, sistemin calismasin
saglayacak destek ve sistem ile alakalt hata durumlarinda derhal saglanacak bakim-destek hizmetleri icin teklif
almaktir.

2. Kapsam

2.1. Hizmet Kapsami

BiLGi Microsoft Dynamics 365 Uygulamast Bakim Destek Hizmetinin kapsami asagidaki gibidir.

1) FIRMA’nin bakim destek hizmeti; sistemin stabil ylrlimesini saglamak, periyodik giincelleme ve
bakimlarinin yapilmasini saglamak ve yeni isteklerin yapilmasint saglamay1 kapsamaktadir.

a) Aylk 4 giinii gecmeyecek isterler destek kapsaminda degerlendirilecektir.
b) Yeni isteklerin ayda 4 giinii ge¢mesi durumunda;
i) Eger BILGI’nin 6nceki aylardan alacagt var ise, ilgili eforlardan mahsup edilir.
iiy Eger BILGI’nin 6nceki aylardan alacagi yok ise
(a) 6 adam/giine kadar harcanan eforlar, BILGI’nin onayina istinaden, gecen zaman
giine tamamlanarak ayrica faturalandirilacaktir.
(b) FiRMA, 6 adam/giinden fazla 6ngorilen eforlar icin, BILGI ile goriserek,
BILGI’nin onayina istinaden ilgili calismalari gergeklestirecek ve faturalamasint
yapacaktir.

2) Periyodik bakim ve glincellemelerin yapilmas, sistemin her zaman son giincellemelere gegmis olmast
FIRMA’nin sorumlulugu altindadir. Microsoft tarafindan diizenli olarak yayinlanan giincelleme ve roll-
up’larin sisteme ylklenmesi ve glincellenmesi (CRM Server, E-posta Router) de bu kapsamda
yapilacaktir.

3) CRM veri tabaninin periyodik olarak bakiminin yapilmasi (index'lerin rebuild ve reorganize edilmesi)
saglanacaktir.

4) CRM performans kontrolleri ve diizenli performans iyilestirme ¢alismalarinin yapilmast saglanacaktir.

5) FiRMA asagidaki kapsamda destek saglamay1 taahhtit eder;
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a) Telefon Destegi
b) E-Posta Destegi
¢) Yerinde destek

2.2. Hizmet Seviyesi

BILGI, Microsoft Dynamics 365 CRM Uygulamasi Bakim Destek Hizmetinin Hizmet Seviyesi (SLA)
asagidaki gibidir.

1. FIRMA, asagida belirtilen 6nem seviyelerine gore, belirtilen siirelerde hizmet vermeyi taahhiit
eder.

i.  Kritik Onem: Uygulama tamamen calismiyor ya da uygulamanin ana modiillerinden biri
veya bir kagt hi¢ kullanilamiyor. Sorun, BILGI’nin is akisint aksatiyor ve tamamen
durduruyor.

Bu durumda, FIRMA, problemi ¢6zebilmek i¢in uygulamaya en geg 3 saat icerisinde
midahale edecektir.
ii.  Yiksek Onem: Uygulamanin ana modiillerinden biri veya bir kagt hatali calistyor. Sorun
BILGD'nin is akisint aksatiyor ancak tamamen durdurmuyor.
Bu durumda, FIRMA, problemi ¢6zebilmek igin uygulamaya en gec 5 saat icerisinde
miudahale edecektir.
iii.  Orta Onem: Uygulama hata almasina ragmen calismakta veya hata olmadigt halde
calismast yavaslamis durumda. Sorun BILGT’nin is akisint yavaslatiyor.
Problemi ¢6zebilmek icin uygulamaya en geg 1 is glinii icerisinde miidahale edilecektir.
iv.  Disiik Onem: Uygulamanin basit, kritik olmayan fonksiyonlarindan biri veya birkact
calismiyor. Uygulamanin fonksiyonlarindan birinin nasil calistigina dair bilgiye ihtiya¢
duyuluyor.
Problemi ¢6zebilmek i¢in uygulamaya en geg¢ 2 is glind igerisinde mtdahale edilecektir.

2. FIRMA, madde 2.2.’de belirtilen 6nem seviyelerine gore uygulamaya miidahale ettikten sonra eger
sorunun ¢oziilmesi 1 glinii gececek bir sorun ise, sorunun ne zaman ¢oziilecegi ile ilgili hemen
bilgilendirme vermeyi taahhiit eder.

3. FIRMA, madde 2.2.’de belirtilen énem dereceleri ile iletilmis olan ariza, problem ¢6ziimlendikten
sonra, ¢6zim ile ilgili dokiimantasyon saglayacaktir. Saglayacagi dokiimantasyonda, problemin
nedeni, nasil ¢6zildigi, bir daha ger¢eklesmemesi icin alinan ya da alinmast gereken aksiyonlart
belirtecektir.

4. Destek ihtiyact s6z konusu oldugunda, FIRMA’nin iletecegi e-posta ve telefon numaralar
lizerinden iletisime gecilebilmelidir. FIRMA’nin miisteri portalt vb. aract bulunuyor ise, bu da
ayrica belirtilmelidir.

5. FIRMA, BILGD'nin tercihine baglt olarak miisteri lokasyonlu veya ofis lokasyonlu olarak
caligabilir.

6. Calisma prensibi konulara gére proje bazli veya adam/giin eforu tizerinden BILGI'nin secimine
gore yuritilebilir.

7. FIRMA, her ayin sonunda, o ay icerisinde gerceklestirilen aktiviteleri detayl olarak raporlayacaktir.
BILGI’nin kontrolii ve onaylamast sonrasinda takip eden ayin basinda faturalandiracaktir.

3. Yeterlilik Kosullari
BOLUM 1: Genel Sartlar’da aciklanmustir.

4. Mevcut Altyap1 ve Entegrasyonlar

BOLUM 2: Microsoft Dynamics 365 CRM Versiyon 9.0’a Gegis Projesi béliimiinde agiklanmistir
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5. Go6zden Gegirme ve Kontrol

1.

FIRMA, her ay sonunda, ay icinde verdigi hizmetlerin aktivitelerini, ¢6zdigl ticketlerin
dokiimiini BILGI’ye rapor olarak sunacaktir. BILGI tarafindan aktiviteler kontrol edilip
onaylanmadan FIRMA fatura kesemez.

BILGI ve FIRMA her iic ayda bir 3 aylik performans degerlendirmesi goriismesi

gerceklestirecektir. Bu gériismede;

a. FIRMA’nin 3 ayhk SLA performanst gozden gecirilecek, iyilestirme noktalart
belitlenecektir.

b. Sistemin iyilestirmeye actk yonleri ve proje Onerileri FIRMA ve IDARECE
degerlendirilecektir.
c.  Ortaklasa hazirlanan tizerinde uzlagilan rapor, BILGI igerisinde yonetime sunulacaktir.
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