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BiLGI TEKNOLOJILERI MALZEME / HiZMET TEKNIK SARTNAMESI

isin Adi ve Tanimi
Sakarya Elektrik Dagitim A.S. (“SIRKET”) tarafindan kullaniimakta olan SAP yazilimlari ve

modauilleri icin operasyonel destek ve gelistirme hizmetlerinin verilmesidir.

Amag

isin amaci, Sakarya Elektrik Dagitim A.S. (“SIRKET”) tarafindan kullaniimakta olan SAP
yazilimlari ve moddlleri igcin operasyonel destek ve gelistirme hizmeti alinmasidir.

isin Kapsami
SIRKET tarafindan kullanilmakta olan SAP yazilimlari ve moddilleri asagidaki gibidir:

3.1. SAP ERP (ECC) Sistemleri

SAP FI

SAP CO

SAP TRM

SAP MM

SAP SD

SAP IM

SAP PS

SAP PM

SAP HR Sistemleri
Successfactors
SAP Fiori

SAP PO

3.2. SAP CRM

SAP CRM
SAP Portal

3.3. SAP BASIS

SAP PO
Exadata Platformu Database Yonetimi

3.4. SAP IS-U

DM (Cihaz Yo&netimi)

FICA (S6zlesme Muhasebesi)

MD (Ana Veri Yonetimi)

BI-IN (Tahakkuk ve Faturalama)

WM (is Y6netimi)

IDE (Sirketler arasi veri aktarimi)

WFM (isguicti Yénetimi)

Mobil (Saha is Giicii Yénetimi Uygulamasi)

3.5. Raporlama Sistemi

SAP BI/BW (Sistem kapatilana kadar)
BW4HANA
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3.6. SAP Sistemleri Hakkinda Bilgi

Mevcut sirimler agsagidaki gibi olup, YUKLENICI'nin isbu teknik sartnamede tanimlanmis
sorumluluklari, Sézlesme siresince ilgili yazilimlarin yeni sirimlerinde de ayni kosullarla
devam edecektir:

4.

Uriin Siiriim
SAP ECC & IS-U Erp 6.08 Ehp8
Fiori NW 7.5
CRM 7.00 EHP4
PORTAL NW 7.50
PO NW 7.50
WEBDISP SAP Web Dispatcher Version 7.49
BO Bl Platform 4.2 Support Pack 5
SAP BW 750 sp8
SAP BWAHANA SAP BW/4HANA 2021
Tanimlar

Uygulama ve Gelistirme Hizmeti: S6zlesme siresi icinde SiRKET’in her bir talebi Gizerine
isbu sartname hiktmleri uyarinca YUKLENICI tarafindan SIRKET’te sunulacak olan ve
kapsami Madde 3’de belirtilen SAP yazilimlari uygulama ve gelistirme hizmetidir.

Gelistirme Merkezi: isbu sartname ile Sozlesme ve diger eklerindeki hikumlere uygun
olarak hizmetleri ifa edecek olan YUKLENICI ¢alisma ekibidir.

Lokasyon: Gelistrme Merkezi'nin calisma lokasyonu SIRKET'in ilgili hizmeti talep
ederken yazili olarak YUKLENICI'ye bildirecegi ¢calisma yeri olacaktir. Gelistirme Hizmeti,
SIRKET'in talebine gore gerek yerinde gerek uzaktan (remote) galisma modeli ile
gerceklestirilebilecektir.

SIRKET Yéneticisi: SIRKET tarafindan atanmis, hizmetleri kontrol edecek ve SIRKET ile
YUKLENICI arasindaki iletisimi saglayacak olan yetkili kisidir.

BT: Bilgi Teknolojileri Mudurlagu.
YUKLENICIi Yéneticisi: YUKLENICI tarafindan atanmis, YUKLENICIi ile SIRKET
arasindaki iligkiyi dizenleyecek ve ayni zamanda hizmetler igin gerekli organizasyon ve

koordinasyonu saglayacak yetkili kisidir.

YUKLENICI IT Service Management Sistemi: SIRKETin, ihtiyaclarini YUKLENICi'ye
bildirecedi, bunlari takip edebilecegi ve raporlayabilecegi web tabanli yazilimdir.

Bildirim Sistemi: YUKLENICI’'nin gagri ydnetim sistemi.
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5. ig Yeri: Sakarya, Kocaeli, Bolu, Diizce.
6. lIsin siiresi: Isin siiresi sdzlesme imzasi ile baslayacak olup 2 yil olacaktir.

7. Bildirimler ve Kalite Parametreleri

7.1. Uygulama Destek Hizmeti C6ziimleme Siireci
Mevcut SAP ortaminda normal kosullarda calistirilabilen, isletilebilen ya da yirdtilebilen her
turli SAP fonksiyonalite, islem, rapor vb. uygulamalarda, sistemsel, kurgu ya da kullanici
kaynakli ortaya ¢ikan ve kullanicinin iglemini yerine getirmesine engel olan, zorlastiran ya da
geciktiren tim problemler, “sorun” olarak tanimlanacaktir. Problemin ortaya c¢iktig
uygulamalar SAP Standart yazilimlari ve Gglincu taraflarca gelistiriimis ABAP yazilimlar

olabilir.

Sorunun tespitine yonelik galismalar sonrasi, belirlenen ve uygulanacak olan ¢ézimler
asagidaki tirde galismalari icerebilecektir;

e YUKLENICI danismanlari yonlendiriimesiyle SIRKET son/anahtar kullanicilari ya da
danismanlarla birlikte SAP islemlerinin yapilmasi (dizeltici yeni islemler, ters
kayitlar, hesaplama programlarinin ¢alistiriimasi vb.)

o Uyarlamalarda yapilacak degisiklikler
e ABAP Yazihm degisiklikleri ve/veya SAP OSS not ihtiyaclarinin tespiti.

7.1.1. Uygulama Destek Hizmeti Talep Bildirim Oncelikleri

$iRKE_T Proje/Cagri yoneticisi tarafindan aktarilan SAP iligkili sorunlar ve operasyonel talepler
icin YUKLENICI'den beklenen bildirim cevaplama (midahale) ve ¢6zim destegine iliskin
servis zamani ve sureleri asagida belirtilmistir.

SIRKET, sorunlar ve operasyonel talepler bildirim énceliklerini 4 tiirde kategorize etmektedir:

Gok Onemli: Sistem ve uygulamalarin kullanilamaz durumda olmasi (genel problem),
yapilacak ise kritik diizeyde etkisi (kirmizi alarm) ve VIP (Ust Diizey Yénetici) problemleri
icermektedir.

Onemli: Sistem ve uygulamalarin galismasina yiiksek oranda engel, cok sayida
kullaniciyi etkileyen major konulari icermektedir.

Normal: Tek bir kullanicinin tamamen c¢alisamamasina sebep olan problemleri

icermektedir.

Az Onemli: Tek bir kullaniciyi ilgilendiren ancak isleyigini durdurmayan, minor

seviyede donanim, yazilim, uygulamaya erigim problemleri ve yetki talepleri icermektedir.

Onemsiz: Kullanicilarin galismasini etkilemeyen problemler. Bilgi edinme amagli istek

ve dnerileri icermektedir.

Onem Seviyesi Miidahale Céziim* Toplam
Cok Onemli 2 Is saati 4 Is saati 6 Is saati
Onemli 4 1s saati 6 Is saati 10 Is saati
Normal 6 Is saati 8 Is saati 14 Is saati

Az Onemli 12 s saati 16 s saati 28 Is saati
Onemsiz 24 Is saati 40 Is saati 64 Is saati

*YUKLENICI, ana yazilim kaynakli problemlerin (6rnegin SAP OSS’e aktarilan) ¢dziimiine
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kadar gecici veya kalici ¢ozum onerisini sunarak kritik suregleri mimkun olan en kisa surede
calisir hale getirecektir.

YUKLENICI, SIRKET tarafindan herhangi bir problem igin belirtiimis éncelik kategorisini
SIRKET proje yoneticisinin onayl olmadan daha dusuk bir seviyeye dogru degistiremez.

Acilan bildirimlerin igsleme alinacagi ve ¢o6ziim saglanacagi servis pencereleri su
sekildedir:

e Cok Onemli haricindeki tim destek dncelik tiplerinde bildirimin YUKLENICI tarafindan
isleme alinmasi is gunlerinde (Pazartesi — Cuma arasi), 08:30-17:30 saatleri arasidir.

e Cok Onemli durumlar igin takvim giinleri gegerli olup yukarida belirtilen saat ve ginler ile
ayrica hafta sonlari (Cumartesi, Pazar ), dini ve resmi tatiller, idari izinler ve giiniin 24
saatidir.

7.1.2. Uygulama Destek Hizmeti Talep Bildirimin Yapilmasi/Agilmasi
e Sorunlar ve operasyonel talepler, SIRKET tarafinda son/anahtar kullanicilar ya da
SIRKET Proje/Cagri  Yoneticisi tarafindan, SIRKET c¢agri  yénetim (BILGI
TEKNOLOJILERI Yardim Masasi) sistemine girilerek bildirim haline getirilecektir.

e Bildirimler, ilk etapta SIRKET Proje/Cagri Yoneticisi tarafindan degerlendirilecek ve
suzulecek, bu seviyede ¢ozimlenemeyecek igerikte olanlar gerekirse gagri onceligi
degistirilerek YUKLENICI'ye aktarilacaktir.

o SIRKET Proje/Cagri Yéneticisine ulasmanin mimkiin olmadigi Cok énemli ya da énemli
oncelikli sorunlar veya operasyonel talepler icin zaman kaybetmemek amaciyla, bu
asamanin atlanarak, bildirimlerin YUKLENICI'ye aktariimasini saglayacaktir.

e Normal sartlarda c¢agrn sistemlerinin kullanimi esastir. Ancak c¢ok 6nemli statull
durumlarda SIRKET Cagri/Proje Yéneticisi ya da anahtar kullanicilarin, YUKLENICI
Danigmanlarina ya da Proje Yoneticisine telefon araciligiyla dogrudan ulasarak destek
istemeleri gerekebilir. Bu tlr durumlarda, sorun ¢dzildikten sonra ya da destek
saglanirken, sisteme girilerek gerekli bildirimin yapilmasi/agiimasi esastir.

7.1.3. Uygulama Destek Hizmeti Bildirimleri Miidahale ve C6ziim Saglama
o YUKLENICI'ye aktarilan bildirimler, YUKLENICIi’ye ait danismanlar ve Destek Yéneticisi
tarafindan degerlendirilir.

e Cagn 6nemine uygun SLA siiresi igerisinde g¢dziilebilecek bildirimler igin SIRKET
onaylari alinarak, uygun ve gerekli olan SAP (Gelistirme, Test ve Canli) sistemlerinde
¢6zUm gerceklestirilir.

o Cagn 6nemine uygun SLA suresi icerisinde ¢dzlilemeyecek tirde bildirimler igin ¢dézim
kapsami ve aciklamasi, ¢ozumun karmasikligina bagl olarak dikkat edilmesi gereken
unsurlar, kullanicinin almasi gereken 6nlemler/hazirliklar, ¢ézim sdresi vb. mutabik
kalinan bilgileri icerecek sekilde SIRKET Cagri / Proje Yéneticisi ya da anahtar
kullanicidan, sistem Uzerinden onay istenir. Onay sonrasi, teyit edilen slre igerisinde,
uygun ve gerekli olan SAP (Gelistirme, Test ve Canli) sistemlerinde ¢6zim
gerceklestirilir.

e SAP test ortamlarinda ¢6zimu mumkin olmayan sorunlar veya operasyonel talepler igin
direk canli ortamin kullanimi, SIRKET Cagri/Proje Ydneticisi ve anahtar kullanicinin
yazili veya mail onay! ile mimkutndur.
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7.1.4. Uygulama Destek Hizmeti Bildirimleri Kapanisi
e YUKLENICI, test ortaminda uyguladigi ¢ézim ile ilgili SIRKET Cagri/Proje Yéneticisi
ve anahtar kullaniciyr gagri sistemleri Gzerinden ve mail yoluyla bilgilendirir.

e Saglanan ¢ézim ile ilgili SIRKET anahtar kullanicisindan asagidaki kosullara uygun
geri bildirim/teyit beklenir:

- Co6zum sistemde bir dedisim (change request) icermiyorsa ve;
o Co6zim SAP Test sisteminde uygulandiysa SAP Test sistemi lzerinden teyit/onay

alinir.
o Co6zim SAP Canl sistemde uygulanmak zorunda kalindiysa, SAP Canli sistem

Uzerinden teyit/onay alinir.

- Sistemde bir degisim (change request) sz konusuysa ve;
o Co6zum SAP Gelistirme sisteminde uygulanip, degisimin Test sistemine tasinmasi
sonrasinda SAP Test sistemi Gizerinden teyit/onay alinir,
o Co6zim SAP Canli sistemde uygulanmak zorunda kalindiysa, dedisimin Gelistirme,
Test ve Canli sistemlere tasinmasi sonrasinda SAP Canli sistem U(zerinden

teyit/onay alinir.

e SIRKET anahtar kullanicidan alinan nihai teyit sonrasi, YUKLENICI danismanlari ya
da destek yoneticisi, ¢ozum, sureg ve sure ile ilgili gerekli verileri girerek bildirimi kendi
sistemlerinde kapatir ve SIRKET Proje/Cagri yoneticisine bilgi aktarir.

e SIRKET Cagri/Proje Yoneticisi, YUKLENICi'den gelen kapanis bilgisine istinaden,
sorunun veya operasyonel talebin ¢6zimlendigine iliskin geri bildirimde bulunur/teyit
eder.

e YUKLENICI, kendisine bildirilen soruna veya operasyonel talebe miidahale ve
¢6zumleme iglemlerini bu dokiman, s6zlesme ve diger eklerinde belirtilen kosullarda

yapacaktir.

7.2. Modiil Gelistirme istekleri Hizmetinin Yiiriitilmesi

Degisim/gelistirme (change request) talep kategorileri asagida belirtilmistir.

Gelistirme Talep Tiirleri Degerlendirme Tiirii
Yeni Suregler/ls modelleri ya da mevcut sureglerde

degisiklikler Gelistirme

Yeni uyarlamalar / degisiklikler Gelistirme

Yazilim gelistirme (rapor, fonksiyon, uygulama) Gelistirme

7.2.1. Modiil Geligtirme istekleri Hizmeti Coziimleme Siireci
SIRKET anahtar kullanicilari ya da Proje/Cagri yoneticisi tarafindan, SAP iligkili “Gelistirme
talepleri” igin (change request), YUKLENICi'den beklenen bildirim cevaplama (miidahale) ve
¢6zum destegine iliskin beklentiler asagida belirtilmistir.
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Oncelikler Penceresi Suresi Kullanimi Tarihi
(Adam/Giin)
Onemli Calisma saatleri |2 is ginu Planlanacak Planlanacak
Normal Calisma saatleri |4 is ginu Planlanacak Planlanacak
Az Onemli |Calisma saatleri |6 is ginii Planlanacak Planlanacak

e Geligtirme talep bildiriminin YUKLENICi'ye atanip efor onaylarinin SIRKET Proje/Cagri
yoneticisi tarafinda alinmasi sonrasi kaynak ve zaman planlamasi yapilarak ¢alismaya
baslanmalidir.

e Gelistirme ¢alismalari kapsaminda ilgili ise atanan danismanin yeterlilik kriterlerinde
belirlenen tecriibe maddesi kapsaminda de@erlendirilip atama yapilmalidir. Aksi bir
durum ile Kkarsilasildiginda SIRKET Proje/Cagdri yéneticisi bilgilendiriimelidir.
Uygunsuzlugun devamhliginin tespit edilmesi duurmunda sdézlesmenin am-+ir
hakamleri uygulanacaktir.

YUKLENICI, SIRKET tarafindan herhangi bir problem igin belirtimis oncelik kategorisini
SIRKET proje yoneticisinin onayl olmadan daha disuik bir seviyeye dogru degistiremez.

7.2.2. Modiil Geligtirme istekleri Hizmeti Talep Bildirimi

Modiil Gelistirme istekleri Hizmeti Géziimleme Siireci de tanimlanan sorun bildirim
surecine benzer bir sekilde ve asagida agiklanan farklar icerecek sekilde, talepler
YUKLENICI’ye bildirilecektir.

Son/anahtar kullanici tarafindan yaratilan bu tiirden talep bildirimleri, SIRKET degisiklik
prosediiriine uygun olarak onay alindiktan sonrasi, YUKLENICi'ye aktarilacaktir. Bu tiirden
talepler, taraflarca belirlenecek veri ve 6n analizleri icerecek, mimkin oldugunca netlestiriimis
tariflere sahip sekilde bildirime cevrilecektir.

7.2.3. Modiil Gelistirme istekleri Hizmeti Taleplerine Miidahale ve Céziimleme

YUKLENICi'ye aktarilan gelistirme talepleri icerikli bildirimler, YUKLENICi'ye ait
danismanlar/Proje  yoneticisi  tarafindan  degerlendirilir.  YUKLENICi tarafindan
degerlendirilmesi sonrasinda kapsam, agiklama, siire ve termin bilgisini icerir halde, SIRKET
Proje/Cagri Yoneticisine yonlendirilir ve onayi talep edilir. Onay sonrasi, gelistirmeler
portfdytne alinir ve plan dahilinde sonuglandirilir.

SLA servis parametreleri, SIRKET Proje/Cagri yoneticisinin efor onayini vermesi sonrasi
calisma tamamlanana kadarki sureci kapsamaktadir.

7.2.4. Modiil Geligtirme istekleri Hizmeti Talep Bildirimi Kapanigi

Uygulama Destek bildirimi kapanisina benzer sekilde (madde 7.1.4.) cadri kapanigi
yapilacaktir. Canliya alimi takiben ilgili spec’ler (yapilan gelistirmeye ait tablo bilgileri ve
geligtirilen kaynak kod bilgileri), herhangi bir uyariya gerek duymaksizin, 1 hafta icerisinde
YUKLENICI tarafindan SIRKET Proje Yéneticisine elektronik ortamda aktarilacaktir.
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7.2.5. Modiil Geligtirme istekleri Hizmeti Ucretlendirilmesi

SIRKET, YUKLENICI nedeniyle herhangi bir zarara ugramadig, zarar tazmin etmek zorunda
kalmadigi veya SIRKET tarafindan YUKLENICI hakkinda uygulanacak cezai bir yaptirimin s6z
konusu olmamasi durumunda, Ana Sézlesme’de kararlastirilan aylik bedel YUKLENICI'ye
odenir.

8. Teknik Ozellikler

9.

isin ifasi ile ilgili Sartlar (SIRKET-YUKLENICIi Sorumluluklari)

SIRKET’in Sorumluluklar

SIRKET’in mevcut SAP ortamini kullanirken karsilasacagi ihtiyaclarin YUKLENICi'ye
bildirimesinden SIRKET sorumludur.

Bildirimlerin geciktiriimeden, SIRKET icerisinde gerektigi takdirde uygun onaylarin
alinarak YUKLENICi'ye aktariimasindan SIRKET sorumludur.

SIRKET, YUKLENICI’'nin bildirimine midahale edebilmesi igin gerekli bilgileri,
zamaninda ve istenilen formatta temin edecektir. Bildirimleri agcan kullanicilar veya ilgili
departman yéneticileriyle iletisim kanallarinin YUKLENICI tarafindan etkin kullanimi igin
gereken destegi verecektir.

Bildirimin detayi ile ilgili bilgilendirecek ve yonlendirecektir.

Bildirimin ¢ézimunde ihtiya¢ duyulabilecek, client, network, donanim, yazici gibi SAP
ortami ile iliskili olmayan altyapi sorunlarinin ¢ézimi, SIRKET tarafindan veya
SIRKETin yetkilendirecegi 3. taraf tarafindan saglanacaktir.

SAP sistemlerine uzaktan erisim gerektiginde, ihtiyag duyulan altyapi ve badlantilar,
YUKLENICI personeli igin SIRKET politikalarina uygun oldugu sekilde agilacak ve
kullanima hazir edilecek, calismalar gerektiginde uzaktan yapilacaktir.

SAP ortaminda olusacak bildirimlerin yerinde ¢o6zulmesi gerektigi durumlarda,
YUKLENICI caliganlari igin uygun ofis alani, arag-gereg, mobilya, masa telefonu gibi
intiyac duyulan kolayliklari saglayacaktir. Bu kapsamda saglanan arag-gerecler
YUKLENICI'nin yalnizca yerinde miidahale gerektiren durumlara ézgi sekilde ve
miidahale siiresince kullanilabilecek olup, YUKLENICI ya da calisanlarina taninan bir
hak tegkil etmezler. YUKLENICI caliganlarinin saglanan arag-gereglere kusur ya da
ihmalleriyle dogrudan ya da dolayli sekilde zarar vermeleri halinde bu zararlarin
tazmininden YUKLENICI sorumludur.

YUKLENICI danigmanlarina, SAP sistemlerinde atanacak calisma yetkileri SIRKET
sorumlulugundadir.

YUKLENICI ile mutabik kalinarak yapilacak diizenli toplantilarda dénemsel performans
ve metrikleri degerlendirecektir.

SIRKET, gerektigi durumlarda bildirilen telefonlardan YUKLENICI ilgili modiil
sorumlusuna ve/veya proje yoOneticisine ulasarak talep bildirimlerini, agiklamalarini
iletebilecek ve ihtiya¢ duydugu bilgiyi alabilecek, bunlara dair rapor talep edilecektir.
SAP gelistirme hizmetlerinin, belirlenen ve mutabik kalinan gecis modeline uygun bir
sekilde, YUKLENICI tarafindan belirlenen ekibe aktarim ve devir siirecinde gerekli kosul
ve ortam SIRKET tarafindan saglanacaktir.

YUKLENICI’nin Sorumluluklari

SIRKET’in mevcut SAP ortamini kullanirken karsilasacagi ihtiyaglarin ¢oziimesi igin gerekli
danismanlik hizmeti YUKLENICI tarafindan verilecektir.
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e YUKLENICI, kendisine iletilen bildirimleri karsilamak igin;

- Uzaktan Baglanti yoluyla bildirimlere midahale edecektir.

- Uzaktan baglanti ile karsilanamayan bildirimlere SIRKET lokasyonlarinda hizmet
verecektir. YUKLENICi danismani SIRKET Modiil Anahtar Kullanicilar ile iletisime
gecerek gerektiqi_durumlarda haftada 1 (bir) giun yerinde hizmet verecektir. -
Bildirimlerin hizh bir sekilde ¢éziiminiin saglanmasi amaciyla, gerektiginde SIRKET Proje
ya da bildirim ydneticisine veya bildirim sahibine telefon ile aydinlatici bilgi ve gerekli
uygulama ya da talimatlari verilecektir.

- YUKLENICI tarafindan gelistirme hizmetleri sonrasinda bir bildirim raporu
hazirlanacak, SIRKET proje yoneticilerine aylik olarak génderilecektir. Bildirim raporunda
SIRKET e verilen gelistirme hizmeti igeridi ile ilgili agiklamalar, harcanan siire bilgisi ile
birlikte verilecektir. Reddedilen ya da kargilanamayan taleplerin gerekgeleri ile ilgili bilgi
ayrica raporlanacaktir. SIRKET Ydneticisi gelistirme raporunda belirtilen konulari test edip
veya ettirip YUKLENICI sorumlusuna teyit etmesi icin génderecektir.

- Herhangi bir bildirim ile ilgili calisma basladiktan sonra, talebin iptal edilmesi
durumunda, o ana kadar yapilan calisma slresi ve eski haline getirme esnasinda sarf
edilecek zaman, hizmet suresi olarak dikkate alinacaktir.

e Yeni rapor ihtiyaglari, var olan raporlar tUzerindeki yeni istekler, surec¢ degisiklikleri, yeni

sureg ihtiyaclari, mevcut ya da yeni yazilim gelistirme ihtiyaclari ve egitim (Yeni modulllerde
egitimler Ucretsiz olarak verilecektir) ihtiyaglari, degisim ya da gelisim icerikli talep
kapsaminda olacaktir. Bu kapsamda yapilacak calismalarda oncelikli olarak kavramsal
tasarim hazirlanacak ve onaya sunulacaktir. Onaylanan talepler isleme alinacaktir.

e Talep kapsamindaki tasarim g¢alismalarinda kidemli danismanlar gérevlendirilecektir. Bu

calismalarin kaynak planlamasi soyle olacaktir; Taleplerin SIRKET tarafindan énceligi
belirtilerek iletimi sonrasinda, YUKLENICI yapacagi analiz sonrasinda igin siiresi ve teslim
tarihini belirleyerek calisma planini SIRKET yéneticisi ve is /cadri sahibine iletecektir.
SIRKET tarafindan onaylanan galisma plani, belirlenen tarihte ve kaynaklar ile baglamak
uzere gelistirme portféyunde takip edilecektir.

e SIRKET tarafindan is giinii ve is saatleri diginda iletilen talepler bir sonraki is giini saat

08.30’'da iletilmis gibi islem gorecektir.

e YUKLENICI gelistirme siiregleri kapsamindaki isler konusunda danismanlarin minimum 2

yillik tecribeleri olmasini taahh(t eder.

e YUKLENICI, SIRKET e gelistirme hizmeti veren galisanlarda degisiklik olmasi durumunda,

yeni personel icin is deneyimlerini, sertifikalarini ve egitim durumlarini iceren bilgi ve belgeler
SIRKET’e sunulacaktir. Danisman degisimi durumunda danismanlar arasinda aktarilan
islemler SIRKET Bilgi Teknolojileri SAP Yonetimi Birimi ekibine raporlanir.

e YUKLENICI'nin ortaya gikan bildirimlere miidahale etme siireleri, onay gerektiren ¢agrilar,

onay sorumlulari ve ¢agri tipleri ile iligkileri, Madde 7.2.1° de ayrintili olarak belirtilmistir.

o YUKLENICI, yaptigi gelistirmelerin kaynak kodlarini ve gelistirme ile ilgili tiim detaylari

gelistirme tamamlandiktan sonra Bilgi Teknolojileri SAP Yonetimi Birimi ekibine raporlar.

e YUKLENICI'nin gelistrme kapsaminda yaptigi calismalardan kaynakli tim SAP

sistemlerinde ve entegre sistemlerde olusabilecek sorunlar YUKLENICI sorumlulugundadir.

Gelistirme Hizmet Devir Siireci

SIRKET velveya projeyi gerceklestirmis bagka bir danismanlik firmasi tarafindan proje
kapsami ve igeriginin (Z’li tim gelistirmeler ve entegrasyonlari ile birlikte kritik stregler dahil)
anlatilarak dokiimantasyonlari (kavramsal tasarim, proje plani, acik nokta takip listesi, toplanti
notlari, son kullanici dokiimantasyonu vb projede kullanilan tim dokimanlar) ile birlikte,
karsilikli olarak (ve S6ézlesmenin baslangi¢ tarihinden énce olacak sekilde) belirlenen bir sire
icerisinde bilgi aktariminin yapiimasi, SIRKET’in diizenleyecegi devir toplantilari ile bir énceki
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danigmanlik firmasinin danismanlari ve YUKLENICI danismanlarinin biraya getiriimesi ile
saglanacaktir. S6zlesme’nin baglangic tarihine kadar YUKLENICI, sistemlere herhangi bir
mudahalede bulunmayacaktir.

Gelistirme Hizmeti devir slrecinde, dncesi veya sonrasinda YUKLENICI tgraflndan,
calisanlarinin herhangi bir maliyeti ya da devir kapsamindaki is ve islemler icin SIRKETten
herhangi bir Gcret talep edilmeyecektir.

10. Egitim

11. Lisanslar

12. Raporlama

Asagida belirtilen raporlar, aylik donemler bazinda SIRKET’e iletecektir.
YUKLENICI'nin destek yoneticisi ile SIRKET Proje/Cagri Yoneticisi SLA metrikleri ve
raporlari 3 aylik donemlerde gézden gegcirilecektir.

Rapor Tipi Tanimlan
Oncelik sevilerine gdre toplam cagri raporu
Mudahale suresi, cozim slrelerini iceren, SLA servis seviyesi raporu
SLA seviyeleri tutturulamayan cagrilarin raporu
Yeniden acilan ¢cagri sayilarini gésteren rapor
Kategoriler bazinda ¢adri raporu
Acllan ¢agri durumuna gore rapor

o O | |W (N (-

BASIS Hizmeti kapsaminda asagidaki raporlamalar gerceklestirilecektir. Bu raporlar aylik olarak

YUKLENICI tarafindan saglanacaktir.

e Verilen destek hizmetlerinin tanimlanan hizmet siirelerine gére raporlanmasi.

e  (Ozum siirelerine iliskin raporlama.

e Taahhiit edilen siirede giderilememis sorunlara iliskin raporlama.
Coziimlenen ve yikseltilen sorunlarin raporlanmasi.
Periyodik olarak durum raporlamasi (kapasite ve kaynak kullanim oranlari, ortaya ¢ikan
sorunlar/alarmlar ve ¢oziimleri).
Kapsamdaki cihazlarin Hizmet Siirekliliginin raporlanmasi.
Cihazlarin Performanslarinin raporlanmasi.
Kapsamdaki aktif ag cihazlarinin konfiglirasyonlarinin aylk periyodlarda saklanmasi ve
raporlanmasi.
Belirlenen gtlivenlik ihlallerinin raporlanmasi.
Bulasan viruslerin ve temizleme sonuglarinin raporlanmasi.

13. Garanti, Bakim ve Kabul

Garanti sUresince hizmet kapsaminda mudahale yapilmasi gerektiginde yerinde gerekli
mudahale yapllir.
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13.1. Garanti Sartlar1 ve Siiresi

YUKLENICI, Sézlesme konusu hizmetleri yerine getirmek icin gerekli beceri, bilgi ve
yetkiye sahip oldugunu ve hizmetleri en ylksek profesyonel standartlara ve isbu s6zlesme
hdkumlerine uygun olarak yerine getirecegini garanti eder.

13.2. Uygulama Destegi

Telefon Destegi: YUKLENICI, SAP yazilimlari igin ¢alisir durumdaki uygulamalarla ilgili
SIRKET tarafindan gelecek bilgi taleplerini karsilayacak ve anlik miidahale gerektiren acil
durumlarda, ¢agr beklemeden telefon destegi verecektir. YUKLENICI tarafindan, Madde
7.1.’de (Hizmetlerin Yiritilmesi) belirtilen SIRKET kritik siirecleri igin mesai saatleri
disinda da telefon ile hizmet destegi verilecektir. Telefon ile verilen hizmet destegiyle
¢cozlilemeyen problemler icin Madde 7.2. 'de yazii Modil Gelistirme Hizmetleri
isletilecektir.

Dis Uygulama ve Entegrasyon Destegi: Madde 2'de belirtilen sistemler igin problemlerin
giderilmesi, buna ek olarak E-Déniusim (e-fatura, e-defter, e-arsiv) ve sistem Uzerindeki
mevcut Uglncl parti ile ilgili entegrasyonlarinda gikabilecek problemlerin SAP Sistemleri
tarafindaki problemlerinin giderilmesi, kurulum parametrelerinin tanimlanmasi ve
degisiklikleri de bu kategoride dederlendiriimektedir.

Uygulama Destek ve Modiil Geligtirme Hizmeti

Uygulama Destek ve Modul Gelistirme istekleri hizmeti, gerektiginde SIRKET lokasyonlarinda
veya SIRKET SAP sistemlerine VPN ile uzaktan erisim yoluyla verilecektir. SIRKETten
gelecek uygulama destek talepleri iki kategoride ele alinacaktir:

Uygulama Destek Hizmetleri: Uygulamalar sirasinda ortaya gikabilecek problemlerin
gideriimesi icin YUKLENICI’'nin yapacagi calismalari kapsamaktadir. Bu calismalarin
takibi ve raporlamasi YUKLENICi’'nin ITSM (IT Service Management) sistemi (izerinden
yapilacaktir. SIRKET anahtar kullanicilari tarafindan SIRKET BILGi TEKNOLOJILERI
SAP Yoénetimi Birimi tarafina iletilen gagrilar 6ncelikle SIRKET BILGI TEKNOLOJILERI
SAP Yonetimi Birimi Ekibi tarafindan degerlendirilecek, cagriya konu problemin
gozilememesi durumunda, ¢agri konusu islem YUKLENICi’nin ITSM sistemine girilerek
YUKLENICI'ye yénlendirilecektir. Ardindan danigsman konuyu degerlendirerek talep sahibi
ile iletisime gegerek, kayit ile ilgili tim gelismeler hakkinda igin talep sahibine ve BILGI
TEKNOLOJILERI SAP Yénetimi Birimi ekibine mail (izerinden bilgilendirmede
bulunacaktir.

Gelistirme istekleri (Planli Galigmalar): Problemlerin giderilmesi haricinde, tim talepler,
gelistirme istegdi olarak kabul edilir. Bu gelistirme istekleri YUKLENICi’'nin yapacagi
calismalarl kapsamaktadir. Zamanlamasi SIRKET’in ve YUKLENICIi’nin birlikte yapacagi
planli calismalardir. Gelistirme talebi SIRKET BILGI TEKNOLOJILERI SAP Yinetimi Birimi
gagri sistemi tizerinden alinarak, degerlendirilip YUKLENICI'ye iletilecektir.

SAP Basis Hizmeti

SAP ERP sisteminin kullanilabilirligi agisindan SIRKET is hedeflerinin karsilanmasi igin

asagidaki islemler YUKLENICI tarafindan gercgeklestirilecektir:

e Gunluk sistem performansi ve guvenlik takibini gergeklestirmek

e Sorunlari tespit etmek ve gidermek

e Donanim/ Yazilim arizalarini onarmak ve gidermek. Musterilere atanan temsilci ile
koordinasyon ve iletisim saglamak
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¢ Yenisunucular/databaseler kurmak ya da varolanlari yeniden olusturmak ve gerekli
yama ve guncellemeleri uygulamak.

e Gereken sgsekilde performans ayarlamasi, donanim yuklemesi ve kaynak
optimizasyonu gerceklestirmek

o Sistemleri kurmak ve konfiglire etmek ve altyapi uygulamalarini desteklemek.

e Kurulum ve glincelleme prosedirlerini gelistirmek ve sirdirmek.

e Kapasite planlamasi yapmak, exadata platformundaki mevcut tim oracle

veritabanlarinin  performanslarini  takip etmek, analiz etmek ve gereken

ayarlamalari yapmak.

Yedekleme ve kurtarma planlari gelistirmek, bunlari yénetmek ve test etmek.

Veritabani erisimi, izinleri, imtiyazlari ve guvenligi tanimlamak ve kontrol etmek.

Veritabani yonetim sisteminin yeni versiyonlarini kurmak ve test etmek.

Sistem operasyonu igin veritabani standartlarini uygulamak ve operasyonel

amaglar igin veritabani dokiimantasyonunu tutmak.

o Veritabani entegrasyonunu ve guvenligini saglamak icin dizenli olarak teknik ekip,
uygulama ekibi ve operasyonel ekip ile iletisim kurmak.

e SIRKET tarafindan tespit edilmis sap sunucu ve database givenlik acikliklari ile
ilgili talep edilen guvenlik iyilestirmelerini uygulamak.

¢ Yidin islemleri (batch processing), veri ¢ikartma ve otomotik isleri ( programlama,
takip ve yurutme) yonetmek ve gerceklestirmek.

e YiIgin islem suresince olusan hatalar ve sorunlar konusunda Altyapi Yonetim
sorumlularina rapor vermek.

e Denetleme amagli olarak standart raporlari saglamak.

o Test vakalari hazirlamak ve altyapi ile ilgili geligtirilen tim programlari test etmek
ve canliya gegmeden 6nce Kullanici Onay Formlarinin onayi konusunda temel
olusturmak ve tavsiyede bulunmak.

e Yedekleme iglemlerini yapmak ve gerekirse verinin geri yuUklemesini
gerceklestirmek.

e Veritabani ydnetimi, sistem yonetimi, yedek almak, yedegdi geri yuklemek, takip
etmek,

e SAP Solution Manager’i yénetmek ve isletmek

Teknik Takip ve Uyari

Sistem Takibi

Teknik Yonetim

Veri Hacim Yonetimi (Data Volume Management)

OSS SAP’e erisimi yonetmek

SEDAS’e SAP Destegi icin erisimi ydnetmek

e PO kapsaminda, yeni acilan ve sistemde olmayan gelistirmeler ERP eforunun

icerisinde degerlendirilecekti. Ancak PO da mevcut olan fonksiyonlarin
dizenleme/galismalan igin ayrica fiyatlandirma yapilmayacak olup BASIS
kapsaminda degerlendirilecektir.

O

YUKLENICI tim sap sistemlerini olusturacagi gozlem ekibi ile 7x24 esasina gore
izleyecektir. YUKLENICI izledigi sistemlerde olusan problemlere hizla miidahale edecek ve
SIRKET'i problem ile ilgili bilgilendirecektir.

SIRKET tarafindan baglatilan ve/veya baglatiimasi planlanan projelerde ihtiyag halinde
YUKLENICI  tarafindan  destek verilecekti. Bu kapsamda yapilacak olan
calismalara/toplantilara ilgili YUKLENICI personelinin katiimasi beklenmektedir.

YUKLENICI, teknoloji kullanimi ile ilgili SIRKET’e teknoloji danismanhigi hizmeti,
SIRKET e yonelik glincel teknolojilerle ilgili bilgi ve teknoloji kullanimi ile ilgili &nerileri yilda en
az 2 kere sunum yapmasi gerekmektedir.

Bu kapsamda SAP sistemlerine ait tim donanim, yazilim, uygulamalar i¢in yama
(update) ve versiyon giincelleme (upgrade) islemleri YUKLENICI tarafindan yapilacaktir.

O O O O O O

IT_FO39_R00 Sayfa 11/13



Dahili

13.3. Kesin kabul

14. Birim Fiyatlar ve Birim Fiyat Tarifeleri

15. Igin Yiiriitilmesi igin Gerekli Personel ve Arag, Gereg ve Malzemeler

Sozlesmeye konu olan ise iliskin gerekli makine, ekipman, isyerleri, malzemeler ve calisanlarin
teminini saglamakla YUKLENICI sorumludur.

16. Teklif Fiyatina Dahil Olan/Olmayan Hususlar

17. Teslimat

18. Fiyat Farklan ile ilgili Hususlar

So6zlesmeninl5. Maddesi hikimleri uygulanir.

19. Yiiklenicinin Calistirdigi Personel

19.1. Cevre saghgi

YUklenici Sirket lokasyonlarinda gergeklestirecegi isler esnasinda tim g¢evre Kanun, tizik
ve yonetmeliklerine uyarak, cevreyi koruyacak sekilde iglerini yarutmekle yukamludur.

19.2. is Saghg ve Giivenligi
YUKLENICI,

Kanun ve ydnetmeliklerde &ngorilen her tarli énlemin yaninda, o isyerinde is
guvenligini saglamak icin gerekli olan ve bilimin, tecribenin, teknolojinin imkan verdigi
her turl dnlemi mevzuatta hikme baglanmamis olsa da almakla,

isyerinde is sagligi ve glivenligi organizasyonu kurmak is kazasi ve meslek hastalig
risklerini tespit etmek ve bunlara karsi tedbir alinmasini saglamak,

isyerinde glvenli bir sekide caligilmasini saglamak Uzere gerekli kontrollerin
yapilmasini koordine etmek,

Hizmete konu olan isle ilgili calisanlarina mevzuatin zorunlu kildigi siire ve nitelikte ISG
egditimi ve mesleki egitimleri vermek,

isin yuritilmesi esnasinda gerekli her turli saghk ve givenlik énlemlerini (ortam
glvenligini saglamak, uygun kisisel koruyucu donanimlari temin etmek vb.) almak,

Periyodik kontrol ve muayene gerekliligi olan malzeme, ekipman, KKD bulunmasi
durumunda, gerekli kontrollerin periyodik olarak yapilmasini saglamak ve kayit altina
almak,
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e Calisanlarin sahada tanimlanmig iSG kurallarini uygulamalarini giivence altina almak
icin gozetim ve denetimler yapmak ve istendiginde gdsteriimek Uzere bu gdzetim ve
denetimleri kayit altina almis olmak,

o SEDAS tasinmazlarn igerisinde gorev yapan c¢alisanlarinin SEDAS Ziyaretgi
Aydinlatma Metnini imzalamasini saglamak,

e iSG mevzuati geregi tim kayitlari muhafaza etmek,

o Sdzlesmeye uygunlugu takip etmek ile yakimltudur.

19.3. Ayrim

YUKLENICI, elemanlari kigilik 6zelikleri veya inanglari temelinde degil, isi yapabilme
becerilerini esas alarak; din, dil, irk, renk, cinsiyet, uyruk, yas, hamilelik veya medeni durum

ayirimi yapmaksizin istihdam edecektir.

Ayni zamanda tim c¢alisanlarina Ucret ve sosyal haklar saglarken; din, dil, irk, renk, cinsiyet,

uyruk, yas, hamilelik veya medeni durum ayirimi yapmayacaktir.

19.4. Zorla Calistirma

YUKLENICI, herhangi bir sekilde insan ticaretine istirak edemez, zorla, goniilsiiz ve kole
isci calistiramaz ve bu tur eleman calistiran sirketlerden malzeme veya hizmet satin
alamaz.

19.5. Cocuklarin Gahigtiriimasi

YUKLENICI, 18 yasini doldurmamis galisani kesinlikle istihdam etmeyecektir.

19.6. Birlik Kurma Ozgiirliigii
YUKLENICI calisanlari; yasalara uygun sekilde birlik kurma veya kurulmus olanlara katiima
Ozgurliguine sahiptirler.

20. Yonetim Sistemi

YUKLENICI, yurirlilkte bulunan yasalara, dizenlemelere ve SEDAS'In ilkelerine uygun bir
yonetim sistemine sahip olmali, bu sistemin sirekli bir sekilde gelistiriimesi ve degisen
yasalara ve duzenlemelere uyacak sekilde uyumlulugu saglamalari gerekmektedir.

SEDAS hizmet saglayan Yiiklenicilerine, Kalite (ISO9001), Cevre (ISO14001), is Sagligi ve
Gulvenligi (ISO 45001) vb. sistemleri saglamalarini tavsiye etmektedir.
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