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MICROSOFT DYNAMICS 365
CRM UYGULAMA BAKIM VE DESTEK TEKNiK SARTNAMESI

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

1. Amag

Bu sartnamenin hazirlanmasindaki temel amag, FIRMA tarafindan BILGI’ye saglanacak olan
Microsoft Dynamics 365 CRM uygulamasinin periyodik olarak yapilmast gereken bakim, sistemin
calismasini saglayacak destek ve sistem ile alakali hata durumlarinda derhal saglanacak bakim-destek
hizmetleri icin teklif almaktir.

2. Mevcut Altyapi

a. Versiyon ve Sunucu
Mevcutta kullanilmakta olan uygulamanin sirimi “MS Dynamics 365 versiyon 9.0”dir ve
Windows Server 2012 tizerinde ¢alismaktadir.

b. Kullanilan Moddller ve Ozellikler

Ana veri yonetimi, Kampanya Yo6netimi, Case Yonetimi, Mass e-mail génderim ve 3. Parti yazihim
olarak Anket Modult bulunmaktadir.

c. Entegrasyonlar
BILGI Microsoft Dynamics 365 CRM uygulamasinin an itibari ile asagidaki sistemler ile
entegrasyonu bulunmaktadir.

Ogrenci Bilgi Sistemi ( SIS) Entegrasyonu:

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

e Parametre Entegrasyonu

Akademik Yil

Sehirler

Ulkeler

Departmanlar

Program Tipleri
Fakdlteler

Simnuf Bilgileri(Levelcode)
OSYM Burs
SEMESTER

Status Code

0 0 0 OO0 O O O O O

e Lisansisti Bagvurulart Entegrasyonu (YLB)
o  Ozel Yetenek Bagvurulari Entegrasyonu

e Uluslararast Ogrenci Basvurulart Entegrasyonu
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Web Sitesi Entegrasyonlari:

International Basvurular1 - MS CRM Entegrasyonu

Yatay Gegis Basvurulart

Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Numarani Birak Arayalim Formu

Onlisans ve Lisans Aday Sayfast - Tercih Robotu Web Servisi Entegrasyonu
Lisansiisti - Numarant Birak Arayalim Formu

Lisansiistii - BILGIOnline - MS CRM Entegrasyonu

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

Cagri Merkezi (Genesys CTI) Entegrasyonu

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

SMS Gateway & Mass Mailing Entegrasyonu

Toplu SMS, Email Entegrasyonu

o SMS Gonderimi

o Tek bir musteriye SMS gonderme

o Toplu olarak misterilere SMS gonderme
Email Gonderimi

o Tek bir musteriye Email génderme

o Toplu olarak misterilere Email génderme

Finans (Dinamo ERP) Sistemi Entegrasyonu

Muhasebe Sistemi ile Entegrasyon (Odeme Bor¢ Sorgulama)

Ticket Sistemi Entegrasyonu

IBM Sistemi ile Entegrasyon (CRM Case Sistemi ile Ticket Sistemi Entagrasyonu)

Diger Entegrasyonlar:

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

Exchage Incoming & Outgoing (info@bilgi.edu.tr) — MS CRM Entegrasyonu
Whatsapp — MS CRM Entegrasyonu
Log ve Alert Mekanizmast

MS CRM igindeki Raporlar

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

islemleri g6z 6niinde bulundurulalacaktir.)
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e MS CRM —1YS Entegrasyonu

3. Kapsam

3.1. Hizmet Kapsami
BiLGi Microsoft Dynamics 365 Uygulamasi Bakim Destek Hizmetinin kapsami asagidaki gibidir.
1) FIRMA’nin bakim destek hizmeti; sistemin stabil ytirimesini saglamak, periyodik giincelleme
ve bakimlarinin yapilmasini saglamak ve yeni isteklerin yapilmasint saglamayi kapsamaktadir.
a) Aylik 4 glinli gegmeyecek isterler destek kapsaminda degerlendirilecektir.
b) Yeni isteklerin ayda 4 giinii ge¢gmesi durumunda;
() 8 adam/giine kadar harcanan eforlar, BILGI’nin onayina istinaden, gegen
zaman gline tamamlanarak ayrica faturalandirilacaktir.
(b) FIRMA, 8 adam/gunden fazla 6ngorilen eforlar igin, BILGI ile goriserek,
BILGI’nin onayna istinaden ilgili calismalari gergeklestirecek ve
faturalamasini yapacaktir.
2) Microsoft tarafindan diizenli olarak yayinlanan giincelleme ve roll-up’larin sisteme yiiklenmesi
ve glincellenmesi (CRM Server, E-mail Router) de bu kapsamda yapilacaktir.
3) CRM veri tabaninin periyodik olarak bakiminin yapilmast (index'lerin rebuild ve reorganize
edilmesi) saglanacaktir.
4) CRM performans kontrolleri ve diizenli performans iyilestirme ¢alismalarinin yapilmast
saglanacaktir.
5) FiRMA asagidaki kapsamda destek saglamay: taahhiit eder;
a) Telefon Destegi
b) E-Mail Destegi
©) Yerinde destek

3.2. Hizmet Seviyesi
BILGI, Microsoft Dynamics 365 CRM Uygulamast Bakim Destek Hizmetinin Hizmet Seviyesi
(SLA) asagidaki gibidir.
1. FIRMA, asagida belirtilen 6nem seviyelerine gére, belirtilen siirelerde hizmet vermeyi
taahhtt eder.

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

Bu durumda, FIRMA, problemi ¢6zebilmek i¢in uygulamaya en geg 3 saat
icerisinde miidahale edecektir.

ii.  Yiiksek Onem: Uygulamanin ana modiillerinden biri veya bir kagt hatalt ¢alistyor.
Sorun BILGInin is akisini aksatiyor ancak tamamen durdurmuyor.

Bu durumda, FIRMA, problemi ¢ézebilmek icin uygulamaya en gec 5 saat
icerisinde miidahale edecektir.

iii.  Orta Onem: Uygulama hata almasina ragmen c¢alismakta veya hata olmadigi halde
calismasi yavaslamis durumda. Sorun BILGI nin is akisin yavaslatiyor.
Problemi ¢6zebilmek icin uygulamaya en geg 1 is glind icerisinde miidahale
edilecektir.

iv.  Diisiik Onem: Uygulamanin basit, kritik olmayan fonksiyonlarindan biri veya
birkagt ¢alismiyor. Uygulamanin fonksiyonlarindan birinin nasil ¢alistigina dair
bilgiye ihtiya¢ duyuluyor.
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Problemi ¢6zebilmek i¢in uygulamaya en ge¢ 2 is ginii igerisinde miidahale
edilecektir.

2. FIRMA, madde 3.2.1°de belirtilen énem seviyelerine gore uygulamaya miidahale ettikten
sonra eger sorunun ¢6zilmesi 1 gint gececek bir sorun ise, sorunun ne zaman ¢oztlecegi
ile ilgili hemen bilgilendirme vermeyi taahhiit eder.

3. FIRMA, madde 3.2.1°de belirtilen énem dereceleri ile iletilmis olan ariza, problem
¢oziimlendikten sonra, ¢6ziim ile ilgili dokiimantasyon saglayacaktir. Saglayacagt
dokiimantasyonda, problemin nedeni, nasil ¢6ztldigu, bir daha gerceklesmemesi i¢in
alinan ya da alinmasi gereken aksiyonlar1 belirtecektir.

4. Destek ihtiyact séz konusu oldugunda, FIRMA’nin iletecegi e-mail ve telefon numaralart
tizerinden iletisime gegilebilmelidir. FIRMA’nin miisteri portali vb. aract bulunuyor ise, bu
da ayrica belirtilmelidir.

5. FIRMA, BILGT’nin tercihine baglt olarak miisteri lokasyonlu veya ofis lokasyonlu olarak
calisabilir.

6. Calisma prensibi konulara gore proje bazli veya adam/glin eforu tizerinden BILGI'nin
secimine gore yurutilebilir.

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

3.3. Yeterlilik Kosullart
1. FIRMA, asagidaki bilgileri teklifinde sunacaktir;
a. Firma Unvan
Adresi
Ticari Sicil Numarasi
Vergi Dairesi, Vergi Numarast
Tletisim Kisi ve Telefon Bilgisi
E-posta adresi

o0 o

2. FIRMA, bu sartnamede bahsedilen gereksinimlere uygun referans misteri bilgileri
saglayacaktir. Bu referans misterilerin icerisinde egitim sektoriinde faaliyet gosteren
kurum ya da kurumlarin olmasi tercih sebebidir.

3. FIRMA, bu sartnamede belirtilen gereksinimlere uygun;

a. Firma yetki belgelerini,
b. Binyesinde ¢alistirdig1 personelinin sahip oldugu teknik yetkinlik sertifikalarini;
teklifi ile birlikte sunacaktir.

3.4. Gozden Gegirme ve Kontrol
1. FIRMA, her ay sonunda, ay icinde verdigi hizmetlerin aktivitelerini, ¢6zdiigii ticketlerin
dokiimiinii BILGI’ye rapor olarak sunacaktir. BILGI tarafindan aktiviteler kontrol
edilip onaylanmadan FIRMA fatura kesemez.
2. TARAFLAR, her t¢ ayda bir 3 aylik performans degerlendirmesi goriismesi
gerceklestirecektir. Bu gérismede;
a. FIRMA’nin 3 aylik SLA performansi gbzden gegirilecek, iyilestirme noktalart
belitlenecektit.
b. Sistemin iyilestirmeye ac¢ik yonleri ve proje Onerileri TARAFLAR’ca
degerlendirilecektir.
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c. Ortaklasa hazirlanan {izerinde uzlasilan rapor, BILGI icerisinde yonetime
sunulacaktir.

4. Genel Kosullar

1. FIRMA teklifini asagidaki tabloda ve TL cinsinden verecektir.

Danigmanlik Hizmeti Aylik (4 Adam/Giin) TL 12 Aylik (48 Adam/Giin)
TL

Destek ve Bakim Hizmet
Bedeli

Danmigmanlik Hizmeti Gunliik (1 Adam/Giin) TL
Ek Yerinde Destek Hizmet
Bedeli
WhatApp Hizmet
Bedeli
IYS Hizmet
Bedeli

2. FIRMA’nin teklifinde Madde 4.1.’deki tabloya uygun olarak belirtilen fiyatlar, sézlesme
suresince sabit kalacaktir.

3. TFaturalar TL cinsinden diizenlenecektir ve 6deme vadesi 30 (otuz) giin sonraki BILG’nin
ilk tedarik¢i 6deme guntdir.

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

5. KDV genel teblig geregi, BILGI kamu kurulusu sayildigindan aldig1 belli basl hizmetlere
yonelik, hizmet saglayicilara 6denecek KDV tutarlari kanunda belirtilen oranlarda tevkifat
(kesinti) uygulamasina tabi tutulmaktadir. Diizenlenecek faturalarda, ytrtrlikte olan
teblige uygun KDV tevkifat1 yaptlacaktir.

6. Ulasim ve yemek masraflart FIRMA’ya ait olacaktir.

7. FIRMA isbu sartnamede belirtilen hususlara madde strasint belirterek, ayrt ayri cevap
verecektir. Sartname maddesinde gegen ihtiyaci tam olarak karsiladigint diistintiyorsa,
“Okundu, anlagild: ve kabul edildi” seklinde not mutlaka yazilmalidir. Sartname
maddelerinde istenilen sartlarin saglanip saglanmadigi hi¢bir yoruma olanak vermeyecek
sekilde belirtilecektir. Cevaplanmayan maddeler ‘Okunmus, anlasilmis ve kabul edilmis’
olarak degerlendirilecektir.
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