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SUNUCU VE SISTEM TEKNiK BAKIM DESTEGi VE

DANISMANLIK HiZMETI

MADDE 1- iSIN KONUSU VE KAPSAMI
1.1. Konu

T.C. ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI (1KU) ‘nin kullanmakta oldugu SAP tabanli
sunucular ve sistemlere iliskin teknik destek, 7/24 izleme ve danismanlk
hizmetlerinin saglanmasi isidir.

1.2. Kapsam

is bu teknik sartname kapsaminda alinmak istenen hizmetler aylik bedele dahil olan
“Standart Hizmetler” ve adam giin bazinda licretlendirilecek olan “Diger Hizmetler” olmak
Uzere iki ana baslik altinda degerlendirilecektir.

isbu teknik sartname kapsaminda hizmet alinmak istenen sistemlerin listesi “EK-1 IKU SAP
Sistemleri” tablosunda belirtilmistir.

1.3. Standart Hizmetler
1.3.1.1. SAP Veri tabanlari Hizmetleri
1) SAP sistemleri parametrelerinin SAP standartlarina uygun bicimde ayarlanmasi ve

uygulanmasi

2) Veri tabani performansinin iyilestirilmesi (Buffer, Mem, SQL Stmt, Table/Index I/O vs.)
standardizasyonu ve kontrolleri

3) SAP sistem yedekleme islemlerinin hazirlanmasi ve kontrolii

4) SAP sistemleri restore islemleri takibi ve uygulanmasi

5) Veri tabani yama giincellemesi

6) Yedek kullanilarak geri déniilmesi gereken durumlarda idare’ nin istegi izerine ya da
idare’ nin onayi alinarak yedekten geri ddnme ve sistemi calisir hale getirme islemlerinin
gerceklestirilmesi

1.3.2. SAP Sistemleri Hizmetleri

1) Yazicilarin SAP sistemleri icerisinde tanimlanmasi

2) SAP yazdirma islemleri kontrolleri ve sorun analizleri

3) SAP TMS (Transport Management System) yapisinin kurulmasi, kontroli

4) Yuk dengeleme yapisinin sisteme uygun bir sekilde olusturulmasi

5) SAP Dil paketi kurulum ve yonetimi

6) Basis iliskili OSS diizeltmelerinin (OSS note) planlanmasi ve uygulanmasi

7) Sistem log larinin sistematik kontroli ve hatalarin raporlanmasi

8) SAP sistemleri arasi entegrasyonlarinin saglanmasi

9) SAP Basis parametrelerinin yonetimi ve kontrolleri

10) SAP EarlyWatch analizlerinin diizenli olarak takibi ve raporlanmasi

11) 0SS islemleri ile ilgili destek (Developer key, object key, OSS kullanicilari, OSS
baglantisi, SAPRouter ayarlamalari)

12) SAP Basis ile ilgili arka plan islerin tanitiimasi ve kontrolleri

13) SAP Add-on yiklemeleri

14) Landscape basina Homojen sistem kopyalamasi (senede 2 Adet)
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15) Landscape basina tst birim kopyalamasi (senede 2 Adet)

16) Sistem basina SAP support-package kurulumu (senede 1 Adet)

17) Sistem basina SAP Kernel glincellemesi (senede 2 Adet)

18) Sistem basina DB Patch glincellemesi (senede 2 Adet)

19) SAP ve kullanici glvenlik politikalarinin SAP AG tarafindan belirlenen

parametreler dogrultusunda uygulanmasi

20) Araylz yonetimi ( RFC, RSA1, SAPCONNECT, vb.)

1.3.3. SAP Sistem Kullanici ve Giivenlik Yonetimi

1) SAP kullanici ve giivenlik parametrelerinin uygulanmasi

2) idare siireglerine uygun sekilde kullanici yénetimi prosediirlerinin hazirlanmasi ve tiim
sistemlerde uygulanmasi.

3) SAP lisanslari ve kullanici takibi ve raporlanmasi

4) SAP lisans denetleme analizleri ve yonetimi

1.3.4. Degisiklik Tagima Yonetimi (Transport Requests)

1) SAP standartlari ve idare istekleri dogrultusunda "Degisiklik Tasima Yoénetimi"
kurulmasi ve yonetilmesi

2) ihtiyag dogrultusunda SAP request tasimasinin yapilmasi

1.3.5. SAP 7/24 Sistem izleme
1) SAP sistemleri yonetimi icin SAP Solution Manager kurulumu ve konfigurasyonu

2) Solution Manager Alertlerinin 7/24 Takip edilmesi ve gerekli alertler icin aksiyon
alinmasi

1.3.6. SAP Performans Takibi ve Yonetimi
1) Haftalik/aylik performans raporlarinin hazirlanmasi.

2) SAP sistemleri lzerinde olusan problemler sonrasinda detayl sorun analizlerinin
yapilmasi ve raporlanmasi.

3) Dizenli galisan arka alan islemlerinin performans analizlerinin c¢ikarilmasi ve
raporlanmasi

1.3.7. SAP Giivenlik Yonetimi

1) SAP sistemleri dis baglantilarinin yénetimi (SAP support portal veya idare ye 6zel dis
baglantilar)

2) SAP kritik yetki ve objelerinin dlizenli kontrol(, aylik olarak raporlanmasi

3) SAP sistemleri glivenlik parametre optimizasyonlari uygulanmasi ve denetlenmesi

1.4. Diger Hizmetler
1.4.1. SAP Sistem Kurulumu ve Altyapi Destegi
1) SAP irinlerinin altyapi konfiglirasyonlarinin planlanmasi ve uygulanmasi

2) idare ‘nin kullandigi farkli Griinler ve SAP iriinleri arasinda sistem entegrasyonlarinin
saglanmasi.
3) Yeni ihtiyag¢ duyulacak trtnlerin kurulum ve entegrasyon calismalari

1.4.2. SAP Sistem Versiyon yiikseltme

1) SAP sistem versiyon ylkseltme islemlerinn planlanmasi ve uygulanmasi

2) SAP sistemleri versiyon degisim islemleri sirasinda olusabilecek entegrasyon
bozukluklarinin giderilmesi.
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1.4.3. Harici Basis servisleri
1) Kapsamli teknik sistem analizi ve raporlanmasi (TPO Technical Performance

optimization benzeri)
2) Detayli Veritabani performans raporu (DBA perspektifinden)
3) Disaster Recovery (afet durum) sistemleri yénetimi ve testleri

1.4.4 Proje Kapsaminda Hizmetler
1. SAP irinleri database ve platform tasima islemlerinin planlanmasi ve yonetimi

2. Database reorganization islerinin planlanmasi, uygulanmasi ve takipleri
3. SAP sistemleri platform degisim islemleri sirasinda olusabilecek entegrasyon
bozukluklarinin giderilmesi.

MADDE 2 - TANIMLAR
IDARE  :iSTANBUL KULTUR UNIVERSITESI

YUKLENICI : isi yiklenecek olan gercek ya da Tiizel Kisi

PERSONEL : lhale konusu hizmetlerin verilmesinde Yiklenici tarafindan
calistirilacak kisiler

BASIS : SAP sistemleri teknik moddll. SAP sistemlerinin kurulumu,

konfiglirasyonu, sistemlerin versiyonlarinin yiikseltilmesi islemlerini
gerceklestirir. SAP ile ilgili veri tabanindaki ve sistemdeki yetkilendirme islemleri
ve tim sistemsel durumlarin yonetilmesinden sorumludur.

ABAP : SAP tarafindan gelistirilen, nesne tabanli programlama dilidir.
CRM : IKU iligkileri ve satig takibi igin kullanilan sistemler
BW : Is ihtiyaclari dogrultusunda veri modelleme, entegrasyon,

yonetim ve gesitli sunum imkanlari

VERI TABANI (Database/DB) : Her hangi bir konuda birbiriyle iliskili

verilerin dlizenli bir sekilde depolanmasi ve kullanilmasini saglayan depolama
ortami

PATCH : SAP Sistem versiyon seviyesi

REQUEST : SAP gelistirme sisteminde yapilan uyarlama, gelistirme (ABAP vb) ve
degisiklik istegidir.

TRANSPORT REQUEST : Sistem Uzerinde yapilan uyarlama ve gelistirmelerin farkli
sistemlere ya da farkli Ust birimlere taginmasi

MADDE 3 - GENEL HUKUMLER

Yiiklenici, isbu hizmeti yerine getirmek lizere asagidaki niteliklere sahip olmasi
zorunludur.

1. Turkiye Gniversitelerinin en az 2 tanesinde SAP BASIS hizmetleri vermis olmak.
2. 7*24 destek

3. SAP BASIS en az 10 yil tecriibeli danisman calistirmak (isveren, Yiklenici
tarafindan calistirilacak personelin ilgili hizmetlere uygun olup olmadigi yoniinde
degerlendirme yapacaktir.)

4. EK-2 de belirtilen sertifikalarin her birinden en az 1 tanesine sahip olmak

5. idare tarafindan hata/bakim talepleri e-posta uzerinden iletilir. Yiklenici
tarafindan oncelik seviyelerine gore miidahale edilir.
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6. Monitoring (izleme) hizmetleri Yiklenici tarafindan stirekli ve diizenli yapilacak
calismalar olup bu kapsamda bir talep sireci isletilmeyecektir.

7. “Diger Hizmetler” kapsaminda degerlendirilen islerde isveren, ¢c6ziimii ve/veya
butge giinleri bedelini ve/veya tahmini tamamlanma tarihini uygun bulmaz ise
¢O6zim ve bitceyi reddedebilir veya revize edilmesi icin tekrar Yiklenici’ ye
gonderebilir.

8. Faturaya esas bedel, ihale sonrasi imza altina alinacak olan s6zlesmede
belirtilen aylik sabit hizmet bedeli ile eger varsa Diger Hizmetler kapsaminda
gercgeklestirilen islere iliskin fiili calisma glin sayisinin Sézlesme ile belirlenmis
adam saat bedel ile carpimi sonucu olusan bedeldir.

Bu baglamda Yiiklenici “Maddel.3 Standart Hizmetler” kapsami igin aylik birim
fiyat ve “Maddel.4 Diger Hizmetler” kapsami icin adam/giin birim fiyati teklifini
sunacaktir (farkli hizmetler igin farkli adam/giin s6z konusu ise, hangi hizmet igin
ne kadar adam/giin bedeli oldugu detayli olarak belirtilerek fiyat teklifi
sunulacaktir)

9. isbu Sartname, Sézlesme ve ekleri ile bir biitiindiir. Taraflar, is bu Sartnameye
aykirilik halinde S6zlesme’nin 6ngordigu ceza hiikiimlerinin uygulanacagini kabul,
beyan ve taahhiit ederler.

MADDE 4- HiZMET SEVIYE HEDEFLERI

1. Oncelik Seviyeleri Ve Miidahale Siireleri

Bu sartname kapsaminda alinan hizmetler icin tanimlanan basarim orani hedefleri
asagidaki tabloda belirtilmistir. Miidahale siresi basarim orani hedefleri, her bir
oncelik seviyesi icin ayri ayri olarak aylik hesaplanacaktir.

ONCELIK SEVIYELERi — GELISTIRME YAPILAN VEYA DESTEK VERILEN HiZMETLER

Oncelik 1 | Yazilm/Sistem kullanilamaz durumdadir, isveren’in is
(Acil - ise etkisi kritik ) yapma kabiliyeti ortadan kalkmistir.
Oncelik 2

(Vitksek Oncelikli - ise etkisi byk) Yiiksek — Yazilim/Sistem gecici bir ¢6ztim ile calisabiliyor

Yazilim/Sistemin bir veya birden fazla fonksiyonu
kullanilmaz durumdadir ve bu durum isveren’nin is
yapma kabiliyetini etkilemektedir.

Oncelik 3
(Orta Oncelikli - ise etkisi orta)

Oncelik 4

(Diisiik Oncelikli - ise etkisi kiiciik) Dislik — Gelistirmeler ve Standart Kullanici Problemleri
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2. Kapsam Digi Durumlar

Asagida belirtilen durumlarda hizmet seviyesi 6lciimlenmesi disinda tutulacaktir.
1. Planlanmis kesinti sureleri,

2. isveren Uzmanlarindan kaynakl uygulama kesintileri,

3. isveren tarafindan saglanacak olan donanim veya yazilimlardan kaynaklanan
kesintiler,

4. isveren Uzmanlarinin sistem ydnetimi ya da komutlari ile olusan kesintiler,

5. Dogal afet, savas, grev, siyasi karisikliklar gibi micbir sebeplerden kaynaklanan
kesintiler,

6. isbu Sartname, Sézlesme ve ekleri ile bir bitiindiir. Taraflar, is bu Sartnameye
aykirilik halinde S6zlesme’nin 6ngdrdigi ceza hiikiimlerinin uygulanacagini kabul,
beyan ve taahhiit ederler.

3. Hizmet Saatleri

o Monitéring ve (acil olan) Oncelik 1, Oncelik 2, Oncelik 3 kapsamindaki isler icin
7x24 verilecektir.

o Canli sistemler Uzerindeki bakim ve acil olmayan degisiklikler idare ile
kararlastirilacak zaman dilimlerinde gergeklestirilecektir.

o Bunun disindaki hizmetler, hafta sonu ve resmi tatiller hari¢ olmak Uzere
haftada bes (5) glin, 8:30 — 18:00 saatleri arasinda saglanacaktir.

o Test ve development sistemlerine, idare‘nin istegi lizerine, mesai saatleri
disinda ve hafta sonlari saglanacak destek standart hizmet bedeline dahil olacaktir,
ekstra Ucret talep edilemeyecektir.

4. Cezalar

o s bu teknik sartnamede aciklanan ve Yiikleniciden talep edilen hizmetlerde
Yiklenici kaynakl gikacak sorunlarda, kusurlarda ve Madde 5 ‘de belirtilen hizmet
seviyelerinde ortaya cikacak gecikme ve her tiirli aksama durumlarinda, idare
tarafindan her bir aykirilik igin ayri ayri uygulanmak tzere her gecikme mudahale
suresi (peryod) S6zlesme Bedeli’nin %o 3’i (binde U¢) oraninda ceza uygulanacak
olup idare’nin yukarida éngoriilen cezayi uygulama veya ihtarda bulunmaya gerek
kalmaksizin ceza bedelini teminattan, ek teminattan ve /veya hak edislerden
tazmin ve / veya mahsup etmeye hakki vardir.

o Sozlesmede cezalara iliskin ek hikiimler yer alabilecektir.
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EK-1 — IKU SAP Sistemleri

High Disaster

SAP Sistemi Gelistirme | TEST | Canl Availability | Recovery

SAP Business Suite (EHP7
FOR SAP ERP 6.0) on HANA
SAP NETWEAVER 7.4 -
Portal

SAP NETWEAVER 7.5 - Fiori
SAP BUSINESS PLANNING
AND CONS 10.5

SAP NETWEAVER 7.5 - BW
EHP3 FOR SAP CRM 7.0
SAP Web Dispatcher 7.53
SBOP Bl PLATFORM 4.2
SAP Content Server 6.5
SAP Solution Manager 7.2
SAPRouter
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EK-2 — Sertifika listesi
1. SAP Certified Technology Professional - System Security Architect

2. SAP Certified Technology Associate - SAP HANA 2.0

3. SAP Certified Technology Associate - SAP Solution Manager Mandatory and
Managed System Configuration (7.2 SPS5)

4. SAP Certified Application Associate - SAP S/4HANA Cloud Onboarding

5. SAP Certified Technology Associate — System Administration (SAP ASE) with
SAP NetWeaver 7.5

6. SAP Certified Technology Associate — System Administration (Oracle DB) with
SAP NetWeaver 7.5

7. SAP Certified Technology Associate - SAP S/4HANA 1511

8. SAP Certified Technology Professional - System Security with SAP NetWeaver
7.31

9. SAP Certified Technology Associate - SAP HANA (Edition 2015)
10. SAP Certified Support Associate - SAP HANA

11. SAP Certified Technology Associate - System Administration (Oracle
DB) with SAP NetWeaver 7.31

12. SAP Certified Technology Associate - OS/DB Migration for SAP
NetWeaver 7.30
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13. SAP Certified Technology Associate - SAP HANA 1.0

14. SAP Certified Technology Professional - Security with SAP NetWeaver
7.0

15. SAP Certified Application Associate - SAP BusinessObjects Enterprise XI
3.x

16. SAP Certified Technology Associate - System Administration (MS SQL

DB) with SAP NetWeaver 7.0

17. SAP Certified Technology Associate - System Administration (Oracle
DB) with SAP NetWeaver 7.0

18. SAP NetWeaver 2004s — Portal
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