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1.  GIZLILIK
Bu dokiiman, Isveren’e ait 5zel ve gizli bilgiler icermektedir. Dokiiman alicilarinin her birinin bu dokiimanin
gizliligini korumas: beklenmektedir. Bu Fiyat Teklifi Talebinde (RFP) bulunan bilgilerin Isveren’in resmi izni
olmadan tamamen veya kismen ¢ogaltiimasi yasaktir.
Istekliler (Teklif Veren), bu RFP’yi bir Teklif Vermeye Davet Mektubu olarak gérmeli ve ihale siirecine
iliskin tim muhaberat ve yazigsmalar1 6zel ve gizli belgeler olarak ve/veya gizlilik sartina tabi iletisim olarak
degerlendirmelidirler.

Computer Telephony Integration. Telefon ve bilgisayar sistemlerinin
CTI ¢agr1 kontrolii ve veri tabani bazli iglemler amaciyla birbirleri ile
entegre sekilde ¢calismasini saglayan sistem bileseni.

Dashboard Son kullanicilarin rapor goériintilleme ana ekran

Konfigiirasyon ve degiskenleri birbirine baglayan ve ¢agrilar
Dial plan programli bir sekilde yonlendirmeye olanak taniyarak sistemin,
degiskenlere nasil davranacagini belirleyen betikler.

Dual -Tone Multifrequency. Telefon tuslarindaki dijitleri gostermek icin

DTMF gonderilen bir ¢ift audio frekansi sinyal sistemi.

Hold Arayan1 hatta bekletme durumu

Inbound Gelen cagn
Interactive VVoice Response (Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi). Uzak

IVR bilgisayar sistemlerine telefon tizerinden eriserek, telefon tuslar
ve/veya sesli komutlar kullanarak interaktif (veri tabani, web
servis, vb. bazli) islem yapmay saglayan sistemlerdir.

Kullama Isveren sistemlerini kullanan kullanicilar

Outbound Giden ¢agr

Pop-u Asistanlara ¢agr diistiikge gormeleri gereken ekranlarin otomatik

p-up acilmasi.

Dis aramalarda, aranan numaradan mesgul sinyali, telesekreter
veya cevap yok sinyali alinmasi, gériisme siireleri, asistanlarin

Predictive Dialing verimliliklerini hesaplayarak, tahminleme algoritmalariyla asistan ve
arama ulagma verimliliklerini maksimum seviyeye ¢ikaran dis arama
teknolojisi.

Sistem Yéneticisi Uygulamaya smirsiz yetki ile erisebilen ve degisiklikleri yapabilen
kullanict

SL Service Level (Hizmet Seviyesi)

SLA Servis Seviye Anlagmasi (Service Level Agreement)

Text To Speech. Adres, isim, soyad gibi degisken bilgileri anons

TTS kaydetmeden, metinden ses sentezleyerek oynatan teknoloji.

Sanal POS ile tahsilat islemlerinde Sesli Yanit Sistemine (IVR) ydnlendiren
VPOS -

teknoloji
SMS GSM Abonelerine atilan TEXT Mesaj teknolojisi

WhatsApp ile enterasyon i¢in gerekli olan Whatsapp Business API servis

WHATSAPP BUSINESS teknolojisinin genel tanimu.

FACEBOOK API Facebook ile enterasyon igin gerekli olan servis teknolojisinin genel tanimu.




Isteklilerin bu Teklif Vermeye Davet Mektubunu ve bu mektubun igerigini ya da Ihale siireciyle ilgili yazisma
ve haberlesmeleri, Teklif Vermek amaciyla gerekebilecek haller disinda, herhangi bir ticari veya teknik evrakta
veya bagka ortamda yayimlamalari veya baska yollarla ifsa etmeleri yasaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Bu dokiiman iginde gecen bazi sistem isimleri ve terimlerin agiklamalar1 agsagidaki gibidir.

Tanmimlar ve Kisaltmalar Ac¢iklama

isveren DTK Icra Kurulu adina Bina Y&netim hizmetlerini yiiriiten Tiirkiye
Ihracatcilar Meclisi (TIM),

Kapsamda yer alan isleri yapmak tizere teklif veren firma veya is

ortaklari
Kapsamda yer alan isleri yapmak tizere teklif veren isteklinin

saglayacak oldugu ¢6ziimiin bitiini

Istekli

Uriin, Uygulama, Yazihm, Sistem

ACD Otomatik ¢agri dagitimi

Cagri alan ya da yapan veya ses digindaki diger alternatif kanallar
tizerinden hizmet veren misteri temsilcisi

Asistan

3. GENEL HUSUSLAR

3.1. Giris
Isveren (isbu dokiimanda “Isveren” olarak ifade edilecektir) ilgili kurulusu (isbu dokiimanda “istekli” olarak

ifade edilecektir.) Isveren biinyesinde, ilgili teknik gereksinimler dogrultusunda “letisim Merkezi” isi icin teklif
vermeye davet eder.

3.2. Amag¢
Mevcutta kullanilan santral ve Cagri merkezi altyapimiza yeni bir alternatif olusturarak santral ve c¢agri
merkezi sisteminin konumlandirilmasi ve isletilmesinde destek alinacak hizmetin alimini amaglar.
3.3.  Kapsam
Isveren ’in mevcutta kullandigi santral sistemine benzer bir yapiy1 ve daha fazlasini kapsayacak hizmetleri
saglayacak alt yapinin yapilandirilmasidir.

4.  ISTEKLININ SORUMLULUKLARI

4.1. Gizlilik Sorumlulugu

e Istekli, imzalanacak sézlesme cercevesinde Uriin’ii mevcut isveren sistemleri ile uyumlu ve kesintisiz
caligmas1 tam tesekkiillii olarak hizmete verilmesi ile garanti i¢i ve sonrasi bakim hizmetlerinin
verilmesinden sorumludur.

e Istekli Isveren ’e ait bilgileri sadece is amacl olarak kullanacagin, iigiincii sahislar ile paylasmamayy,
ihale kapsaminda yapilmasi gereken isler dahilinde paylasiimasi gerektiginde Isveren ’in iznini almay1
taahhiit eder.

e Istekli, is akis siirecinde belirtilen siirede ve sonrasinda istekli personelinin isveren’e ait bilgileri
herhangi bir bilgi paylasiminda bulunmayacagin: taahhiit eder.



4.2. Garanti Kapsam ve Siiresi

4.2.1.

422,

4.2.3.

4.2.4.

4.25.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2.11.

4.2.12.

4.2.13.

4.2.14.

4.2.15.

Garanti kapsami, taraflar arasinda imzalanacak s6zlesmenin “Garanti” maddesi hiikmiiniin yerine
getirilmesini ve isbu teknik sartnamede yer alan gereksinimlerin saglanmasini ifade eder.Garanti siiresi
sisteme ait tiim yazilim gelistirmeleri, entegrasyonlar, dzellestirmeler ve benzeri unsurlar her tiirlii hataya
kars1 2 (iki) y1l garanti kapsaminda olacaktir.Garanti siiresi kurulacak sisteme ait kesin kabuliin Isveren
tarafindan onaylanmas: ile baslayacaktir.

Garanti siiresi, Isveren tarafindan onaylandig tarihten itibaren teklif edilen yazilim ve hizmet igin 2 (iki)
yildir.

Garanti sonrasi bakim-onarim ve teknik destek hizmetleri garanti donemi sonrasinda Isveren tarafindan
talep edilmesi halinde birer yillik sézlesmelerle temin edilecektir. Bakim - onarim sézlesmesi sartname
maddelerinde belirtilen sartlar dikkate alinarak olusturulacaktir. Bakim - onarim hizmet s6zlesmesi
taraflarca imzalandiktan sonra yiiriirliige girecektir. Bakim onarim tiim is paketleri i¢in tek ve biitlin
olarak degerlendirilmelidir.

Garanti siiresi icerisindeki bakim, onarim ve teknik destek hizmetleri yazilim ve hizmetlerde gikabilecek
tim hatalarin giderilmesini, ¢oziime ait yazilim ve uygulama modiilleri ile bunlarin birbirleri ile
entegrasyonlarinda meydana gelebilecek ve sistemin calismamasina, kismi ¢alismasina veya diistik
performansla c¢aligmasina neden olan herhangi bir sorun veya arizanin giderilmesine yonelik arizal
iiriin/bilesen degisimi dahil tiim hizmetleri kapsar. Ayrica, Garanti siiresi boyunca Isveren tarafindan talep
edilecek ilave gelistirmeler ve uyarlamalar icin Isteklinin teklifinde belirtilen birim maliyetler esas
alinacaktir.

Sistemde meydana gelen sorun veya arizanin Istekli tarafindan giderilmesi ve sistemin ariza ve ya sorun
Oncesi normal c¢alisma durumuna getirilmesi garanti kapsaminda bakim-onarim ve teknik destek
hizmetlerinin esasini teskil etmektedir.

Garanti siiresi boyunca ve bakim - onarim anlasmasi siiresince Isveren istekliden 7 giin 24 saat
esasina gore hizmet alacaktir.

Istekli, kendi temel ve karsilikl1 kabul edilmis servis 6zelligi yetenekleri ¢ercevesinde sistemin en yiiksek
teknik ehliyet seviyesinde diizgiin sekilde ¢aligmasini temin edecektir.

Proje kapsaminda kullanilmasit muhtemel tiglincii parti yazilimlarin tamami garanti kapsaminda olacaktir.
Isveren bu yazilimlar1 ve garanti hizmetlerini satin alip almamakta serbest olacaktir. Ugiincii parti
yazilimlara neden ihtiya¢ duyuldugu istekli tarafindan teklif dokiimaninda belirtilecektir. Garanti siiresi
boyunca s6z konusu yazilimlarin bakimi ve giincellemesi ve ilgili iigiincii partiler ile ilgili koordinasyon
isteklinin sorumlulugunda olacaktir.

Teklif veren istekliler, garanti siiresince teknik destek biirolar1 ile bunlardan sorumlu kisilerin isim, adres,
telefon numaralari ile e-posta adreslerini Isveren’ e bildirecektir.

Bakim hizmeti genel sorumlulugunun Istekliye ait olmasi sebebiyle, yazilim iizerinde yapilacak bakim-
onarim hizmetlerini dogrudan ilgilendiren ve sozlesme kapsamina giren her tiirlii degisiklik istekli
tarafindan yapilacaktir.

Istekli, garanti siiresi boyunca destek ve uyarlama galismalari igin kalifiye personel bulundurmay1 garanti
edecektir. Isveren tarafindan talep edilmesi halinde 7 giin icerisinde personel degisikligi istekli tarafindan
yerine getirilecektir.

Isveren, bakim hizmeti i¢in gerekli miidahalenin gecikmeden yapilabilmesi igin gereken kolaylig
gosterecek ve talebe bagl olarak yetkili bir elemanin galismalara refakat etmesini saglayacaktir.

Ihtiya¢ olmasi durumunda yazilimlara uzaktan erisim yontemiyle baglanarak cesitli bakim, onarim,
isletim ve yonetim faaliyetlerini yerine getirilebilecektir.

Bu yazilim onarim ve diizeltme veya yenisiyle degistirme yiikimliiliigd, ilgili yazilim giincellemelerinin
gecikmeden teslimi yoluyla yerine getirilecektir.

Isteklinin garanti kapsaminda olan yiikiimliiliikleri bakim-onarim siiresince de gegerlidir.



Anza Arizanin Tamm, Problem ve/veya Yapilacak Is Ceza

Seviyesi Sebebi Aciklamasi Katsayisi
A Yazihm Sistem ve/veya Sistemlerin is En ge¢ 1 saat igerisinde; her tirlii is 0,0002
(Merkez fonksiyonlari itibariyle birakilarak tim yetkin elemanlar ise
Sistem) herhangi bir fonksiyonunun seferber edilir ve sistem ¢aligir duruma

kesintili ya da siirekli islemez, getirilene kadar arahksiz (stirekli)
kendinden beklenileni calisilir.
yapamaz duruma gelerek
tamamen durmasi,
islememesi,
B Yazilm Sistemin kendinden beklenen En ge¢ 12 saat igerisinde duruma 0,0001
(Merkez temel  fonksiyonlar1  yerine miidahale edilir.
Sistem) getirmesi, ancak, tali

fonksiyonlarinda siirekli ya da
fasilali  olarak  ¢alismaz

duruma diismesi,
C Yazilim Sistemde bazi parametre ve En ge¢ 48 saat igerisinde duruma 0,00001
(Merkez ozelliklerin degistirilmesi, miidahale edilir.
Sistem) ayarlarin yapilmasi, F/W S/W
giincelleme isteklerinin yerine
getirilmesi,

4.2.16. Isletmede ortaya ¢ikacak problemlerin giderilme siiresi, giderilmesindeki 6ncelik ve giderilme siiregleri
Hizmet Smifi Tablosunda verilmektedir. Istekli burada belirtilen hususlara uymak zorundadir. (CK: Ceza
Katsayist)

4.2.17. Garanti siiresi icerisinde meydana gelen arizalar igin arizalara miidahale veya arizanin giderilmesinde
gecikme olmasi durumunda, arizanin seviyesine gore, istekliden asagidaki oranlarda ceza kesilecektir.

4.2.18. Isveren’den kaynaklanan hata ve/veya aksakliklar hari¢ olmak iizere istekli, her bir gecikme durumu
karsilig1 agsagidaki cezai sartin uygulanacagini kabul, beyan ve taahhit eder.

Ariza Seviyesi Ceza Tutan

A Cezali Saat Sayis1 X S6zlesme Bedeli X 0,002
B Cezali Giin Sayis1 X Sozlesme Bedeli X 0,001
C Cezali Giin Sayis1 X Sozlesme Bedeli X 0,0001

5.  TEKNIK OZELLIKLER VE ISTERLER

5.1. Teknik Bilgi ve Yeterlilik

5.1.1. Mevcut gelistirmeler, iriiniin yeni versiyonuna gegiste problem yaratmamalidir. (Core sistem
degisiklikleri degil, yan iiriinler seklinde planlanmali.)

5.1.2. Kurulum, Konfigiirasyon ve Coklu santral yapilari, sistem kurulumlar tecriibesi.

5.1.3. Santral loglama konusu hakkinda bilgili, log okuyup yorumlayabilecek,

5.1.4. Santral gelistirmeleri hakkinda bilgi sahibi, yazilim tecriibesi ve/veya yol gostericisi,

5.1.5. Santral raporlama altyapisi, raporlama ve dashboard iiriinlerinin sisteme dahil olarak ¢alismasidir.

5.1.6. SIP ve WEBRTC destegi olmalidir.

5.1.7. Sistem Centos ve/veya benzeri bir acik kaynakli kod {izerinde calismali ve extra bir lisans ihtiyact
duymamalidir

5.1.8. Sistem iizerinde anons edilerek ses kaydi yapilabilmelidir.

5.1.9. Yerinde olmayan bir ¢aligan arandiginda arayan kisi bilgisi mail olarak iletilmesi tercih edilecektir.

5.1.10. Mevcut yerleskede bulunan fiziksel santralin yeni kurulacak system ile haberlesiyor olmasi
gerekmektedir.

5.1.11. Yapinin tamam Bilgi Glivenligi sartlarina uygun olarak uctan uca SLA taahhiitiine uygun olarak anahtar

teslim kurulmalidir.
5



5.1.12. Son kullanici telefonlarinin ve Alcatel Santral kullanicilarinin sisteme dahil edilmesi kurulum kapsaminda

5.2.

5.2.1.

5.2.2.

beklenmektedir.

Teknik isterler

Kurulum Mimarisi

Yapinin felaket kurtarma merkezi dahil yedekli olarak tasarlanmis olmasi gerekmektedir

Chatbot ile entegre olan system hem konvansiyonel yontemle ¢agri karsilayabilmeli hem de sosyal medya
driinlerini  bir ¢agr1 gibi mevcut agent’ grubunda ayri bir ekip olusturmaya gerek olmadan
karsilayabilmeli. Bir cagriyr alan miisteri temsilcisi, herhangi bir kanaldan gelen cagriy1 yine mevcut
kuyrugunda bekleyen ¢agri olarak gorebilmeli.

Sistemin kendine ait bir CRM’ I olacak ve kayitl kullanicilarin tiim Iletisim siirecleri bu CRM
kartlarindan incelenebilecektir.

Sistemin yetkinlikleri API ile tiimiiyle disaridan kontrol edilebilinecektir, istenirse ayr1 bir

yazilim ile API’ lerden mevcut ihtiyaclar1 gerceklestirebilme imkanina sahip olacaktir.

Kurulacak sistemin administration isleri icin bir ényiiz sunulmalhidir. Ornegin; extension veya

toplu extension tanimlama, agent, trunk gibi tanimlamalar igin bir ekran tasarimi sistem iginde yer
almalidir;

CTI

e Santral sistemi, kapsamli ve esnek bir Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI) altyapisina sahip olacak,
tim iletisim merkezi yazilimlar: tam bir entegrasyon icerisinde ¢alisacaktir.

e WEB UYGULAMASI

5.23.
5.2.4.

o Asistanin kullandig: ényiizdiir. Bu ényiiziin isteklinin sagladigi API’ler ile Isveren biinyesinde
yazilmasi planlanabilir ancak kendi ekranlar1 da mevcut olmali ve asagida belirtilen ve yeni olusacak
isterlere uygun ¢6ziimler iiretebilmesi beklenir;

0 Agent State
= Login, Logout, Ready, Not Ready (sebep kodu ile) islemleri olacaktir.

= Cagn kapandiginda ACW set edilebilir olmalidir (Bu segenek ve siiresi asistan grubu
bazinda parametrik olmalidir.)

= Agent uygulamaya girdiginde Logoff, Ready, NotReady (sebep kodu ile InCall gibi
state’lerde olabilir. Ttim state’ler anlik, saatlik, giinlik, haftalik, aylik ve yillik raporlanabilir
olmalidir.

0 Call Operations & State

= Santral tarafinda olusan tiim event’ler bir servise iletilmelidir.

= (Cagr cevaplama manuel veya otomatik olabilir. 2 saniye ¢al sonra cevapla gibi parametrik
segenckler desteklenecektir.

= Answer, Hold, Resume, Mute, Unmute, Hangup, Blind Transfer & Conference, Consult
Transfer & Conference secenekleri desteklenecektir. Bu islemler yazilmak istenirse harici
uygulamamiz {izerinden yapilabilecegi gibi kendi web ekranlarindan ve de istenildiginde SIP
Softphone ile de yapilabilecektir; Bu durumda olusan event’ler santral tarafindan yine
sorunsuz olarak istenen servislere iletilmelidir.

=  SIP Phone harici olarak kurulmalidir. Bilindik gii¢lii 6zellikleri olan bir ac¢ik kaynak iiriin
olmasi tercih edilecektir.

Onyiiz ve rapor hem servis hem de ekran olarak destekliyor olmalidir.
Dial plan iizerinde, kompleks kuyruk yapisi (ACD — Automatic Call Distributor) yonetimi konusunda

teknik destek verilmesidir. 5



5.2.5.
5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.
5.2.9.

Santral {izerinde webchat hem de c¢agr1 akisi plan1 yapilabilmelidir.

Sistem kara liste uygulamasi yapabilecek, kara listeden gelen aramalar1 engelleyebilecek. Kara listenin
olusum kriterleri, Miisteri tarafindan tespit edilecek ve uygulama Miisteri istedigi takdirde devreye
alinacaktir.

Herhangi bir asistana baglanan bildirim, o asistana belirlenebilir bir siire sonunda cevap vermemesi
halinde ayn1 grup icerisindeki bagka bir asistana aktarilacak veya o grubun kuyrugunda en yiiksek dncelik
derecesi ile siraya sokulacaktir.

Kayitlari, dinlemek i¢in ayr1 bir yazilim veya donanima gerek olmadan dinlenebilecektir.

Kayitlan sadece yetki verilen kullanicilar tarafindan ve yetki seviyeleri dahilinde dinlenebilecektir.

5.2.10. Santral altyap1 bilesenleri yedekli olacak ve her bir sistem igin min. %99.2 oraninda (tercihen daha

yiiksek) yillik ¢alisma siirekliligi saglanacaktir.

5.2.11. Ses kayitlar1 6zel bir yazilim veya donamima gerek olmadan wav, mp3 ve benzeri standart sikistirma

formatlarindan en az birinden dinlenebilecektir.

5.2.12. Yapilan goriigmelerin kayitlarina yetki verilmis personel tarafindan web ara yiiziinden erisilebilmelidir.

Arayan/aranan numara, operator adi, tarih ve saat araligi, kuyruk ismi gibi kriterler kullanilarak
sorgulanabilmelidir.

5.2.13. Asagidaki bilgiler gercek zamanli olarak yazilim iizerinde gosterilecektirMT ve Teknik Destek

Temsilcileri kendilerine, Takim Liderleri ve Siipervizér ise Operasyon Grubu’na ait bilgilileri
goreceklerdir.

¢ Sign On (Sisteme Girig) Zaman1

e Gelen Bildirim

¢ Karsilanan Bildirim

e Yanitlanamayan Bildirim

e Bekleyen Bildirim

e Cagn Cevaplama Hiz1

e Ortalama Konugma Siiresi

e Ortalama Cagr1 Sonras1 Islem Siiresi

e Giden Bildirim

e Hizmet Seviyesi (SL)

¢ Sistemde bulunan Miisteri Temsilcilerinin durumu (mesgul, ¢agr1 bekliyor, mola, toplant1 vb.)

5.2.14.  Raporlama

5.2.14.1. (Cagr1 Merkezi’nde, bildirim trafik verilerini toplayan ve bu bilgileri grafiksel gosterimler ile bir
rapor halinde anlik, saatlik, haftalik, aylik ve yillik sunabilen Sisteme sahip olacaktir. Soz
konusu sistem en az agagidaki 6zelliklere sahip olacaktir.
e Gelen Cagr1 adedi
o Kacan c¢agr1 adedi
e [VR’da sonlandirilan ¢agr adedi,
o Asistana yonlendirilen ¢agri adetleri (Skill ve DID bazli ve toplam degerler- BU
e beklentiler standart operasyon raporlari ile desteklenecek)
e Anlik gelen bildirim ytiki
o Anlik bekleyen bildirim yiikii
o Aktif MT sayisi
e Giin icerisinde gelen ve karsilanan bildirimlerin sayi, siire ve tiir bazinda
e bilgileri
o Geriye doniik istatistiksel bilgiler alabilme ve raporlama
5.2.14.2. Raporlar asagidaki konu basliklarinda olacaktir.
e Gelen ve giden giinliik bildirim hacmi (saat, giin, hafta, aylik zaman dilimleri i¢in)
e Servis seviyesi (saat, giin, ay)
e Ortalama konugma ve gorlisme sonrasi ortalama veri girdi siiresi
e Ortalama cevaplanamayan/diisen bildirim seviyesi



e Ortalama Bekleme Siiresi
o Aylik bazda kuyrukta bekleyen bildirimlerin en uzun bekleme siiresi
¢ Ortalama cevaplama siiresi
e Bekleyen ¢agrilar, kacan cagrilar, gelen ¢agrilarin karsilanma orani
e Ilk kontakta ¢6ziim orani
¢ Kalite giivence kriterleri 6l¢lim sonuglari
5.2.14.3. Santral Cagr1 Detay Raporu: Miisterinin IVR agamasina gelene kadar ki deneyimini gdsteren
(hangup, asistana transfer, disconnect, hattan diisme) ve loglayan rapor olmalidir.
5.215. IVR
¢ IVVR (veya Dial plan) gelistirmeleri i¢in kullanicilara siiriikle&birak bir 6nyiiz temin
edilecektir;
e Onyiizde veri tabani, web servis gibi dis ortamlara baglant: saglanabilece altyapilar ve kod
gelistirme secenekleri de eklenmelidir.
e Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi (IVR) devre disina alinmadan sistemin akis yapisini
degistirmek miimkiin olacaktir.
o Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi’nde (IVR) ¢agrida bulunan kisiler anonsun bitmesini
beklemeden tuglama yaparak ilerleyebilecektir.
e Web service, veri taban1 baglantilar1 gibi entegrasyonlari icermelidir.
e Para birimi, tarih gibi bilgileri statik anons olmaksizin okuyabilmelidir.
¢ TTS ile entegre olabilmeli ve TTS icermelidir.
o Gelistirilecek CTI bilegeni ile veri alis verisi yapabilmelidir.
e Arayan kisinin ses kaydi alinabilmelidir.
o Ses kaydi ile tercihen ekran goriintiisii kaydi eszamanli ilerleyecektir.
5.2.16. VR Raporlama IVR Sonlanma Raporu: Misterinin IVR’dan nasil ¢ikis yaptigini, Statiilerini
(Disconnect, Transfer, Hangup), hangi meniilerde sonlandigini gosteren raporlamadir.

5.2.17. Outbound dialer isterleri. Asagidaki 6zellikler desteklenebilir olmalidir;

e Campaign-List yapis1t — Ayni1 kampanya iizerine birden fazla liste yiiklenebilir olmalidir. Baz1
durumlarda bir liste durdurulup, ayn1 kampanyada diger liste baslatilabilir.

o Asistana diisen ¢agrilar i¢in sonu¢ kodu se¢imi,

e Callback tetikleme yapilabilmelidir,

e Listedeki miisterinin bilgileri ile pop-up yapilabilir olmalidir.

e Birden fazla yiiklenen telefon numaralar1 igin arama stratejileri uygulanabilir olmalidir. Ornek
strateji; ilk aramada BUSY alirsan 2. Numaray1 30 dakika sonra ara, BUSY alirsan diger numaray 1 saat
sonra ara, NOANSWER alirsan 6 saat sonra ara gibi...

e Projenin sonraki agamalarinda predictive-call desteklenmelidir.

o Aranip ulasilan kisiler i¢in IVR senaryosu da isletilebilir, agent’a da yonlendirilebilir. Tercihen
Agent WRONG-NUMBER segerek arama siirecinin devam edebilmesini saglamalidir.

e T{im yapilan aramalar i¢in sonug¢ kodu bazli anlik, saatlik, giinliik, haftalik, ayl1 ve yillik raporlar
aliabilmelidir.

5.2.18. Multi-channel ve channel blending (chatbot, video chat, whatsapp, facebook messenger, mail,
chat,) alternatif kanallarlarin hepsiyle entegrasyonu olmalidir.
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TARAFLAR

DTK icra Kurulu adina Bina Yo6netim hizmetle;rini yiiriiten Tiirkiye Thracatcilar Meclisi (TIM), Cobangesme
Mevkii Sanayi Caddesi Yenibosna Bahcelievler ISTANBUL adresinde bulunan DIS TICARET KOMPLEKSI’ nde
(DTK) ikamet etmekte olup bu sartname igerisinde “ISVEREN” olarak anilacaktir.

Internet hizmeti Sirketi sartname icerisinde “ISTEKLI” olarak anilacaktir.

1. SARTNAMENIN KONUSU

Bu Sartname Cobancesme mevkii, Sanayii caddesi Yenibosna — Bahgelievler — Istanbul adresinde bulunan Isveren’e
ait kurumlarin:
o 24 (yirmidort) ay siire ile Ses Hizmeti Alim1 Teknik Sartnamesi ¢ercevesinde tarif edilen hizmetlerin
verilmesini kapsamaktadir.

2. ISIN MAHIYETI

DTK kompleksinde, ¢alismakta olan kurumlarin biinyesinde ¢alismak tizere 1000 adet telefon abonesinin hizmet,
bakim ve yonetimini, mevcutta bulunan Alcatel fiziksel santraliyle uyumlu bir sekilde saglamak. TIM’in cagr
merkezi, sikayet talep yonetimi ve alternatif kanal entegrasyonlarinin saglanmasi hizmetidir.

3. ALINACAK HiZMETIN KAPSAMI

1000 IP/PBX abonenin hizmetinin saglanmasi. Telefon abonelerinin bakim ve yonetiminin gergeklestirilmesi.
TIM’in ¢agr1 merkezi hizmeti kapsaminda gerekli yapinin yapilandirilmas: ve sikayet talep yonetim sisteminin
kurumun ihtiyaglar1 dogrultusunda ¢alisir hale getirilmesidir.

4. GENEL KOSULLAR

4.1. Istekliler ihale konusu hizmetin saglamaya yetkili olduklarim gosterir belgeleri sunmalidir. Bu belgeyi ibraz
etmeyenler ihale dig1 birakilacaktir.

4.2. istekliler is bu sartnamedeki tiim maddeleri, gerekli agiklamalar1 ve teknik detaylar icerecek sekilde ayrintili
olarak cevaplandirmali ve ilgili teknik dokiimanlari teklif dosyasinda sunmalidir.

4.3. Teklif hazirlama asamasinda Istekliler montaj mahallini tanimak, internet baglantis1 igin kurulacak
malzemelerin montaj yerlerini tespit etmek, ag gilizergahlarini ve mesafelerini belirlemek amaci ile kesif
yapabilecekler. ihalenin iizerinde kalmas1 durumunda kesif yapilmamasindan veya kesif yapildig1 halde farkina
varilmamasindan kaynaklanan zorluklar ve problemler Istekli tarafindan ¢éziimlenecek, higbir sekilde ilave iicret
talep edilmeyecektir.

4.4. Istekliler montaj, kurulum ve diger islemlerini kapsayan bir is planini teklifleri ile birlikte vermelidir

45, Istekli tiim montaj islemlerini uygun tasarim, hizmet ve malzeme ile gerceklestirdigini garanti etmelidir.
Tasarim da dahil olmak iizere Isteklinin kusuru ile gergeklesen tiim olaylardan Istekli sorumludur. Sartname
kapsamindaki is i¢in Isteklini kullanacag: veya saglayacag: tiim iiriinlerin montaji eksiksiz ve tiim bilesenleri ile
gergeklesmelidir.

4.6. Montaj ve kurulum islemleri i¢cin 6denmesi gereken her tiirlii vergi, 6deme, harg, nakil, talep, isgaliye, hizmet,
kurulum bedeli ve benzeri diger ddemeler Istekli tarafindan karsilanacaktir.

4.7. Malzemelerin montaji i¢in gerekli biitiin alet ve cihazlar Istekli tarafindan saglanmalidir. istekli isin devami
stiresinde sistemin standartlara uygun olarak, birinci simf is¢ilikte zamaninda yapilmasini saglamak i¢in gerekli
teknik personeli istihdam etmelidir.

4.8. Istekli, Personel gorev tanim ve organizasyon semasini Isverene bildirecektir.

4.9. Istekli, sartname ve eklerine uymayi taahhiit eder, Sartnamedeki herhangi bir sarta uymadigi takdirde Isveren
‘in ugrayacagi menfi ve miispet zararlarin tazmin ile sorumlu olacagini ve ayrica aylik fatura bedeli tizerinden %.5
oraninda cezai islem uygulanmasini kabul ve taahhiit eder. Feshe iliskin diger cezai sart haklar1 saklidir.

4.10. Istekli tarif edilen hizmetleri 5/8 kesintisiz olarak saglamakla yiikiimliidiir.

4.11. istekli, Ses hizmeti i¢in Teknik Sartnamede tarif edilen hizmetlerin uygun sekilde yerine getirecektir. 10



5. KABUL ISLEMLERI

5.1. Istekli saglanacak Ses hizmeti kamu hizmetlerini aksatmamak maksadiyla 5 giin i¢inde devreye aliacaktir.
5.2. Isin tamamlanmas1 gerekli testlerin yapilmas: ve Idare tarafindan onaylanmasindan sonra kabul islemleri
baslayacaktir.

5.3. Kabuliin olumsuz sonu¢lanmasi durumunda, bu durumun istekliye bildirilmesi akabinde 1 (bir) hafta igerisinde
tespit edilen eksiklikler giderilmelidir. Bu siirenin sonunda eksikliklerin tamamlanmamasi halinde Idare, bu siireyi
uzatarak veya uzatmayarak; s6zlesmeyi fesih edip etmemekte serbesttir.

6. ARIZA TAKIP VE GIDERME SURECLERI

6.1. Isteklinin, ariza bildirimi igin ¢agri merkezi olmalidir. Cagr1 merkezi 7/24 siire ile ¢alismali ve bildirilen
sorunlart tarih ve saati ile beraber kayit altina alabilecek donanima sahip olmalidir.

6.2. Isteklinin miidahale ve arizanin ¢dziimiinde sorumlulugu, miicbir sebepler disinda Idare tarafindan internet
hattinda olusacak arizalarin Isteklinin gagr1 merkezine telefon, faks veya e-posta yoluyla bildirilmesiyle baslar.
6.3. Mesai saatleri i¢inde Istekliye ¢agri merkezi araci ile ariza bildirilmesi halinde Istekli tarafindan kaynaklanan
arizalar Dort (4) saat igerisinde giderilmelidir.

6.4. Miicbir sebepler diginda kalan donanim kaynakli arizalarda ise yirmi dort (24) saat igerisinde giderilmelidir.
Arizalar, bu siire iginde giderilmediginde, arizanin giderilmedigi her 1 (bir) saatlik gecikme i¢in bir sonraki ayin
ddemesinden %5 icret diisiiliir. Arizanin giderilmesinin 3 giinii bulmas1 halinde Idare s6zlesmeyi tek tarafli fesih
edebilir.

7. PERSONEL

7.1.Istekli, verecegi hizmet ile ilgili olarak her tiirlii ruhsat, miisaade, servis belgesi, calisma karnesi vs. tiim belgeleri
masrafi kendine ait olmak iizere alacaktir.

7.2.Istekli, verecegi hizmet kapsaminda gorev alacak galisanlariin tek Isvereni olacaktir. ISTEKLI’nin hizmetin
ifasina iliskin olarak kendisinin gorevlendirecegi personeli ile Isveren arasinda hicbir surette Isci-Isveren iliskisi
bulunmayacaktir.

7.3. Istekli bu sdzlesme geregince ¢alistiracagr isciler hakkinda halen yiiriirliikte olan ve ilerde ¢ikacak yasa ve
uygulamalar ile 4857 sayili Is Kanunu, 5510 say1l1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 kanunu, 6331 sayili
Is saglig1 ve Giivenligi kanunu ile tiim benzer yasa, yonetmelikler ve uygulamalarda yer alan kendi iizerine diisen
yiikiimliilikleri yerine getirmeyi, iscilerin is¢ilik hak ve alacaklarmi 6demeyi, her tiirli is saghig ve gilivenligi
egitimi ve koruyucu malzemeleri vermeyi, kendi iizerine diisen 6nlemlerin alinmasini saglamay1 ve kendi iizerine
diisen gerekli tedbirlerin alinmamasi veya kaginilmazlik ilkesi geregi her hangi bir is kazas1 meydana gelir ise kazali
is¢inin, yakinlarmin, ti¢lincii kisilerin SGK’ nin hak ve alacak taleplerinden tek basina kusuru oraninda sorumlu
olmay1 zarar1 kusuru oraninda karsilamay1 kabul, beyan ve taahhiit eder.

7.4. SERVIS personelinin gorevi ifa sirasinda kendisine, ISVEREN calisanlarina, 3. sahislara veya cihaza, binaya
verdigi dogrudan zarar ve ziyandan kusuru oraninda sorumluluk Istekli *ye aittir.

7.5.Istekli projede calistirdigi personele gerekli ISG egitimlerini verecektir.

8. TEKLiF MEKTUBU HAZIRLAMA

8.1. Istekli tarafindan KDV harig fiyatlarla sunulacak teklif mektubunun, istenilen diger evraklarla birlikte bir zarfin
igerisine konularak agz1 kapali ve imzali olacak sekilde (kapali zarf usuliiyle) en ge¢ 02.11.2020 tarihi saat 17.00°ye
kadar, Yenibosna Cobangesme Mevkii, Sanayi Caddesi, Dis Ticaret Kompleksi B Blok 2. Kat Evrak Kayit
Birimi’ne elden veya kargo yoluyla teslim edilmesi gerekmektedir. S6z konusu giin ve saatten sonra teslim edilen
teklifler higbir surette degerlendirilmeyecektir.

Kapah Zarf icerigi:

e ISTEKLIler, ihale konusu hizmeti saglamaya yetkili olduklarini gsteren Bilgi Teknolojileri ve iletisim
Kurumu'ndan mevcut yil i¢inde almis olduklari lisanslarimi tekliflerinde sunacaklardir. Lisans ibraz
etmeyenler ihale dis1 birakilacaktir.
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e Istekliyi temsil ve ilzama yetkili kisilere ait yetki belgesi, imza sirkiileri, sirketin kurulusuna ait Ticaret Sicil
Gazetesinin bir sureti.
Fiyat Teklifi
Fiyat teklifi TL cinsinden KDV ve OIV harig olarak verilecektir.
Referans Listesi
Ihalenin kazanilmasi halinde ise baslamak icin ne kadar siireye ihtiya¢ oldugu hususu teklif ekinde
belirtilecektir.
e Istekli, teklif dosyasi igerisinde, verilen fiyat teklifinin %3’ii tutarinda Gegici Teminat Mektubu’nu teminat
olarak Isveren 'e ibraz edecektir.
e Sartnamenin kabul edildigine dair beyanlarii igeren Istekli’nin antetli kagidina yazilmus 1slak kase, imzalt
ve onayli belge.
8.2. Teklif mektubu birden fazla sayfay1 igeriyorsa, her sayfa firma yetkilisi tarafindan imzalanmis ve kaselenmis
olacaktir.
8.3. Teklifinin uygun goriiliip sézlesmenin imzalanmasindan itibaren en fazla Yedi (7) giin i¢inde Istekli calismaya
baslayacaktir.
gerekli mercilere isin gerektirdigi her tiirlii bildirim ve basvuruyu yapacak ve Isveren’i bilgilendirecektir.
8.4. Istekli, Isveren’ in herhangi bir nedenle ihaleyi yapmaktan vazgegmesi halinde isveren’den her ne nam altinda
olursa olsun herhangi bir tazminat ve sair talep haklarmin olmadigini kabul ve taahhiit ederler.

9. TEKLiF VEREMEYECEK OLANLAR

Asagida yazil kimseler, dogrudan dogruya veya dolayli olarak teklif veremezler, teklif vermis olsalar dahi tespiti
halinde teklifleri dikkate alinmaz ve satin alma karar1 alinmissa iptal edilir.

9.1. Isveren’in Yénetim Kurulunda ve Denetim Kurulunda gorev alan iiyeleri ile Isveren personeli,

9.2. isveren’den ayrilan personel ile Yonetim ve Denetim Kurulu iiyeliginden ayrilnus bulunanlar, ayrildiklar:
tarihten itibaren {i¢ y1l miiddetle.

9.3. Bu fikranin (1) ve (2) bentlerinde anilan kisilerin esleri ile birinci derece kan ve sthri hisimlari.

9.4. Bu fikranin (1) ve (2) ve (3) bentlerinde sayilanlarin ortak oldugu tiizel kisilikler.

9.5. Daha 6nce kendisine is verildigi halde, usuliine gore sézlesme yapmak istemeyen istekliler ile sozlesme
yapildiktan sonra taahhiidiinden vazgecen ve miicbir sebepler disinda taahhiitlerini, s6zlesme hiikiimlerine uygun
olarak yerine getirmedigi tespit edilen firmalar.

9.6. Kamu ihalelerine katilmalar1 muhtelif kanunlarla yasaklanmis olanlar

10. IHALEDEN VAZGECME

10.1. isveren gerekli gordiigii takdirde ihaleyi yapmama hakkina sahiptir.
10.2. Istekliler, Isveren’in herhangi bir nedenle ihaleyi yapmaktan vazgegmesi halinde Isveren’den her ne nam
altinda olursa olsun herhangi bir tazminat ve sair talep haklarinin olmadigini kabul ve taahhiit ederler.

11. IHALE DISI BIRAKILMA NEDENLERI

Asagida belirtilen durumlardaki istekliler, bu durumlarinin tespit edilmesi halinde, ihale dis1 birakilacaktir;
11.1. Tiirkiye’nin veya kendi iilkesinin mevzuat hiikiimleri uyarinca kesinlesmis sosyal giivenlik borcu olanlar.
11.2. Tiirkiye’nin veya kendi iilkesinin mevzuat hiikiimleri uyarinca kesinlesmis vergi borcu olanlar.

11.3. Thale tarihinden &nceki 5 y1l iginde, mesleki faaliyetlerinden dolay1 yarg: karariyla hiikiim giyenler.

12. ODEME SARTLARI

1stek1i, s6z konusu hizmetin yerine getirilmesinin ardindan faturalarini ayda bir hazirlayarak TIM’e teslim edecektir.
Isveren’in faturay1r onaylamasini takiben en ge¢ 15 (onbes) giin i¢inde Odenecektir. Odeme banka havalesi ile
yapilacaktir. Bankadan kaynaklanan gecikemelerden TIM sorumlu tutulmayacaktir.

13. SOZLESME SURESI VE FESiH

13.1. S6zlesme, imza edildigi tarihten itibaren 24 (yirmidort) ay siire ile gecerli olacaktir. 12



13.2. Isveren, alman hizmetin standardinin diismesi, hizmet kalitesinin gerilemesi, sartnamedeki maddelere
uyulmamasi1 durumunda veya hicbir sebep gostermeksizin karsi tarafa en az 1 (bir) ay 6nceden ihbarda bulunmak
suretiyle, S6zlesme’yi tek tarafli olarak fesih etme hakkina sahiptir. S6zlesmenin feshi halinde Istekli’ ye yalnizca
s6zlesmenin yiiriirliikte kaldig: siirenin {icreti ddenecektir. Istekli, sozlesmenin herhangi bir nedenle feshi halinde
herhangi bir menfi ve miispet zarar ve ziyan, kar kaybi, cezai sart bedeli vs. isteyemeyecegi gibi s6zlesmenin fesih
tarihi itibari ile baskaca herhangi bir hizmet bedeli de istemeyecegin kabul beyan ve taahhiit etmektedir.

14. SIGORTA

14.1. Dis Ticaret Kompleksi binasinda Istekli veya personelinin neden oldugu yangin, patlama, su ve diger
nedenlerden dolay1 olusacak her tiirlii zarar ve ziyan Istekli tarafindan zamaninda ve eksiksiz olarak tazmin
edilecektir.

14.2 Istekli ve/veya personelinin 3. Kisilere verebilecegi hasarlara karsi 3. Sahis mali mesuliyet sigortas: ile
Istekli’nin ¢alisan elemanlarinin gecirebilecekleri is kazalarmdan dolay1 dogabilecek sorumluluga karsi sdzlesme
imzalanmasi sonrasinda Istekli tarafindan yaptirilacak olan 3.Sahis Mali Mesuliyet Sigortasi Poligesinin bir kopyasi
Isveren ile paylasilacaktir.

15.VERGI, RESIM, HARCLAR ve SAIR MASRAFLAR

Imzalanacak sozlesmeden dogan her tiirlii damga vergisi, resim ve harg Istekli tarafindan denecektir.

16. TEMINAT

Istekli anlasma sonucu yapilacak sdzlesmenin imzalanmasiyla birlikte verilecek fiyat teklifinin %6’s1 tutarindaki
kati ve siiresiz teminat mektubunu teminat olarak Isveren’e verecektir.

Is Bu Sartname toplam 13 sayfa ve 16 maddeden ibaret olup, Ses Hizmeti Teknik Sartnamesinin ayrilmaz pargasi
olarak, Isvereni ve Istekliyi baglar.
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