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GENEL SARTLAR

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

Yiklenici, teknik sartnamenin basliklari altinda gegcen her maddeyi ayni sira ve
dizende tek tek vyanitlanacaktir. Yanitsiz birakilan, eksik yanitlanan,
anlasilamayacak sekilde veya yoruma acik bir sekilde yanitlanmis maddeler icin,
“istenen sartlarin Yiklenici tarafindan yerine getirilemedigi” kabul edilecektir.

Yiklenici, teknik sartname maddelerini kabul ettigine dair cevaplarini teklifle
birlikte verecektir.

Yiklenici, bu sartnamenin timiine teklif verecektir.

Yiklenici, teklif edilecek tim sistemlerde yapilan ayarlamalari dokiiman olarak
iTO’ya verilecektir.

Yiklenici, sistem odasinda yapilan calismalar esnasinda ortaya cikabilecek
aksakliklari kendisi tarafindan karsilayacaktir.

Yiklenici, teklif edecegi sisteme ait tim bilesen ve lisanslari, birim fiyatlarini
gosterir sekilde detayl olarak ayri ayri kirilimh sekilde bir excel tablosunda
belirtecektir. S6zlesme siresi boyunca olagan biyeme kapsaminda, ayni birim
fiyatlar ITO igin gegerli olacaktir.

Yiiklenicinin 6deme islemleri ihale sonuglandiktan sonra yapilacak s6zlesmede
imza altina alinacaktir. Proje kesin kabul sonrasi ilk 6deme yapilacak olup bakim
bedelleri s6zlesme siresi boyunca her yil esit taksitlere boliinerek 6denecektir.

Yiklenici, 5 (bes) sene boyunca garanti, bakim, onarim ve destek hizmetini ayri
bir Ucret talep etmeden, ihaleye konu olan sistemin kurulu bulundugu yerde
verecektir.

Yiiklenici, ihale kapsaminda kurulacak olan tim sunuculari ITO Sanal
platformunda kuracaktir. Kaynaklar iTO tarafindan karsilanacaktir.

Yiiklenici, teklif ettigi sistemin iTO’nun mevcutta kullanmakta oldugu IBM AS/400
sistemiyle veya ileride degisebilecek yeni yazilim teknolojileriyle (AS/400 yerine
gelebilecek platformlar) uyumlu calisabilecegini taahhit edecektir. Ayrica
olusabilecek her tiirlii uyumsuzluk ve sorunlarin ¢6zimdi, ek gelistirmeler ve
yazilim ihtiyaglari ylklenici tarafindan Ucretsiz olarak karsilanacaktir.

Yiiklenici, ITO’nun mevcutta kullanmakta oldugu IBM AS/400 sisteminde calisan
DB2 veritabanindan iTO’nun saglayabilecegi web servisleri ile entegre olabilmeli,
AS/400 Uzerinden parametre ile program calistirarak okunacak datalar
alabilmelidir.

Yiklenici, ihale tarihinde Ureticinin WEB sayfasinda yayinlanmis olan Urinler
olacak ve Uretimi bitmis (End of Life) sistemler kesinlikle teklif etmeyecektir.
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Yiiklenici, iITO’nun mevcut IP Telefon altyapisina (AVAYA IP OFFICE 11.0.4) tam
uyumluluk saglayacak bir sistem teklif etmelidir.

Yiklenici, teklif ettigi markaya ait sistemleri satmaya, bu sistemler ile ilgili teknik
bakim, onarim ve destek hizmetini vermeye, ¢6zim sunmaya, yetkili oldugunu,
bu sistemlerin Ana Dagiticisi / Turkiye Temsilcisi konumundaki firmasindan almis
oldugu “Yetki Belgesi” ni teklifiyle birlite iTO’ya teslim edecektir.

Yiklenici, teklif ettigi cagri merkezi tGrinleriile en az 3 6zel sektér (kamu kurumu
olmayan diger kuruluslar) veya enaz 1 kamu kurumunda cagri merkezi tedariki,
kurulumunu basarili bir sekilde tamamladigini s6zlesmenin onayli sureti ve is
bitirme belgesi teklifiyle birlikte iTO’ya teslim edecektir.

Yiiklenici, iITO’nun talebi olmasi halinde Oda’miz ¢agri merkezi numarasi olan 444
0486 hatti ile Whatsapp entegrasyonunu yapacaktir. Boylece liyelerin Whatsapp
Uzerinden 14 kisi olan c¢agri merkezi temsilcileri ile yazismalari saglanmasi
gerekmektedir.

MEVCUT DURUM VE KESIF

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

iTO Cagri Merkezi mevcut yapida 1 adet ISDN 30 Kanal PRI hat, 12 adet Cagri
Merkezi Personeli (Agent) 1 adet Yonetici (Supervisor) bulunmaktadir.

Mevcutta kullanilan donanimlar ve Yazilimlar;

- Call Center Uygulama Yazilimi (Linux)

- Call Center Raporlama Yazilimi (Microsoft)
- Senhesier kulaklik seti,

- Softphone yazilimi,

- Audio Codec Mediant 600 Gateway

- TTS 10 Lisans (Yenilenmesi gerekmektedir.)

444 0 486 nolu telefon numarasi arandiginda gelen cagriyi IVR Sistemi
karsilamaktadir. IVR sistemi gerekli bilgileri web servisleri ile AS/400
veritabanindan alinarak, TTS ile tiyelerimize okumaktadir. istanbul Ticaret Odasi
mevcut yapinin voice topolojisi EK-1’de verilmistir.

Kesif; ihaleye katilacak firmalar mevcut topolojiyi, santralleri, vb. yerinde gérmek
isterlerse, ihale baslangi¢ tarihinden itibaren en gec 1 (Bir) hafta icerisinde yazih
basvuruda bulunmalidir. Basvuru sartnamede belirtilen iTO Bilgi islem
Midirligu vyetkili personellerine yapilmalidir.  iTO tarafindan belirlenen
zamanda ve lokasyonda kesif gerceklestirilecektir.

GATEWAY OZELLIKLERI
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Teklif edilen cihaz Gzerinde en az 4 adet GE(Gigabit Ethernet) ve 8 adet FE(Fast
Ethernet) portu olmalidir.

Teklif edilen cihazin Gizerinde en az 4 E1/T1 portu olmalidir.
Teklif edilen cihaz SIP protokoliinii desteklemelidir.

Teklif edilen cihaz ISDN PRI protokollerini desteklemelidir.
Teklif edilen cihazin web tabanl yonetim ara yizi olmalidir.

Teklif edilen cihazin uzaktan yonetim imkani olacak ve yazilim glincellemeleri ag
Uzerinden yapilabilecektir.

Teklif edilen cihaz lizerinde asagidaki ses kodekleri desteklenmelidir:
G.711 a-law/u-law;

G.723.1;

G729;

RT Audio;

G.722

SILK

AMR

Teklif edilen cihaz T.38 uyumlu olmalidir.

Teklif edilen cihaz glivenlik amacgh olarak TLS, DTLS, SRTP, HTTPS, SSH
protokollerini desteklemelidir.

Teklif edilen cihaz glivenlik amach olarak topoloji saklama 6zelligini desteklemeli
ve kullanici gizliligini saglayabilmelidir.

Teklif edilen cihaz glivenlik amaglh olarak trafik ayristirmasi yapabilmelidir. Bu
ayrigtirmayi fiziksel ara ylz veya VLAN ara yuzleri yardimiyla yapabilmelidir.

Teklif edilen cihaz glivenlik amaclh olarak Saldiri tespit sistemini desteklemelidir.
Saldiri tespit sistemi; VolP saldirilarini, servis hirsizligini ve yetkisiz erisimleri
engellemelidir.

Teklif edilen cihaza lisans ile IP’den IP’ye ¢agrilari gergeklestirip, VolP glvenligini
saglayacak SBC ozelligi eklenebilmelidir.

Teklif edilen cihazin IP’den IP’ye maksimum ¢agri kapasitesi 400 olmalidir.

Teklif edilen cihazin maksimum RTP oturum sayisi 400 olmalidir.
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Teklif edilen cihazin maksimum SRTP oturum sayisi 300 olmalidir.
Teklif edilen cihaz icin maksimum kayith kullanici sayisi 2000 olmalidir.

Teklif edilen cihazin IP’den IP’ye ¢agri sirasinda maksimum transcoding kapasitesi
114 olmalidir.

Teklif edilen cihazin WebRTC protokoli destegi olmalidir. WebRTC gateway
olarak calisabilmelidir.

Teklif edilen cihazin NAT(Network Address Translation) destegi olmalidir.

Teklif edilen cihazin arama kayitlarini bir sunucu Uzerinde toplama oOzelligi
olmalidir.

Teklif edilen cihaz 1+1 yedeklilik yapisini desteklemelidir.

Teklif edilen cihaz istenildiginde merkezi bir sunucu tarafindan yénetilebilmeli ve
SBC lisanslari bu sunucu uzerinde bir havuzda tutulabilmelidir. Havuzda tutulan
lisanslar, cihaza istenilen adetlerde aktarilabilmelidir.

Teklif edilen cihazin ¢alisma sicakhgi 5°-40° C araliginda olmalidir.
Teklif edilen cihaz 1U rack kabin boyutlarina uygun olmalidir.

Teklif edilen cihaz 19” standart bir kabine monte edilebilecek ve montaj
aparatlari cihaz ile birlikte temin edilmelidir.

Yiklenici tGriniln 5 yil boyunca Uretici garantisi verilecektir.

Yiiklenici tarafindan Griintiin kurulumlari anahtar teslim olarak yapilacaktir.

OTOMATIK OPERATOR VE KONUSMA TANIMA UYGULAMASI

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

Yazilim; Gye aradiginda IVR’da tuslama yaparak ya da konusarak islem yaptiginda,
Uye veri tabanindan kurumun sagladigi bilgiyi okuyabilecek yapida olmahdir.

Sistem elektronik ortamdaki metinleri anlasilabilir bir bicimde ve insan sesi
dogalliginda seslendirmelidir.

Sistemin sentezledigi ses kolay anlasilir ve net olmahdir.

Sistem isim-soyisim, rakam gibi dinamik bilgileri okuyabilme 06zelligine sahip
olmahdir.

Sistem okuma hizi ve ses seviyesinin ayarlamasina imkan tanimahdir.
Sistem sayi ve rakamlari uygun formatlarda agarak okuyabilmelidir.

Sistem tarihleri uygun formatlarda okuyabilmelidir.
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Sistem yliklenen kisaltmalari acarak okuyabilmelidir.

Sistem kullaniclya 6zel okuma kisaltmalarin  tanimlanabilmesine imkan
tanimalidir.

Sistem farkli dillerdeki kelimelerin Tirkce okunuslarinin tanimlanabilmesine
imkan tanimahdir.

Sistem Tirkce dilinde kadin ve erkek sesi opsiyonu sunabilmelidir.
Sistem Tirkge dilinde minimum 4(doért) spiker sesi se¢enegi sunabilmelidir.

Sistem Uzerinde okumanin gelistiriimesi gereken ifadeler tespit edildiginde
kurumun bildirmesine muteakip bu hatay! diizeltebilmelidir ve tim bu islemler
bakim kosullarina dahil olmalidir.

Sistem IVR’larda es zamanli “32” adet ses sentezi yapmaya olanak taniyacak port
bazl lisans sistemini desteklemelidir.

Sistemde cikabilecek sorunlari ve glincellemeleri kapsayacak bakim ve destek
hizmeti licretsiz olarak sunulmahdir.

5. KONUSMA TANIMA YAZILIMI

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

Sistem sesli olarak; IVR menisinde tanimlandirilmis islemlerin tuslama
yapmadan konusarak yapilmasini saglamahdir.

Sistem insan-makine iletisiminde tuslari aradan kaldirarak insan sesi ile IVR
menisu zerinde aksiyon alinabilmesini saglamalidir.

Sistem ses tanima ciktisinin okunabilirligini arttirabilmek icin; rakam iceren
ifadeleri harf karakteri yerine rakam olarak yazabilmelidir (“iki kasim bin dokuz
yUz altmis sekiz”=02.11.1968, “birinci”=1 gibi).

Sistem, egitilebilir yapida olmalidir.

Sistem, fonetik tabanli olmalidir. Ses kaydi verilmesi gerekmeksizin, listeye yeni
bir alternatif kelime girilebilmelidir.

Sistem kurumun ihtiyacina gére hem gramer tabanl, hem de dikte ile
calisabilmelidir.

Sistemin, trigram dil modeli destegi bulunmahdir.

Sistemin, kok ve kok sonrasi gibi morfolojik birimlerle tanima destegi
bulunmalidir.

Sistem, sondan eklemeli diller icin kolayca model tasarimi olanagi sunmahdir.

Yazihim lisansi es zamanh “32” ¢agriyi karsilayabilir 6zellikte olmalidir.
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5.11. Sistemde cikabilecek sorunlari ve giincellemeleri kapsayacak bakim ve destek
hizmeti licretsiz olarak sunulmaldir.

CAGRI MERKEZi SiSTEMi - (CALL CENTER)

6.1. Yiklenici, Cagri Merkezi Sistemini en az 60 IVR portu, 14 Agent ve 1 Supervisor’'u
destekleyecek sekilde olacaktir.

6.2. Cagri Merkezi, herhangi bir yeni cihaz alimina ihtiya¢c olmadan sadece PRI hat,
lisans ve IP telefon (hardphone veya softphone) artirimi ile ayni anda 120 dis
cagn kapasitesine kadar cikabilmelidir. istendiginde sadece lisans ve PRI hat
alinarak Agent sayisi artirilabilmelidir.

6.3.  Yiklenici, sdzlesme siiresi boyunca iTO tarafindan IVR veya Agent artirimi
yapilmasi istenmesi durumunda teklifte belirtilen proje birim bedellerini
Uzerinden gerekli lisanslari saglayacagini taahhit etmelidir. Ayrica teklifinde
bunlari kirnmli olarak sunmalidir.

6.4. Cagri Merkezi Sisteminin c¢alismasi icin gereken sanal sunucunun iTO
kaynaklarindan karsilanabilmesi igin ylklenici sistem gerekliliklerini bildirmelidir.
Yiklenici, sanal sunucu ile birlikte fiziksel sunucu konumlandirmayacaktir.

6.5. Teklif edilecek sistem IVR, ACD ve CTl ¢6ziimlerini saglamalidir. Sistemde yer alan
biitlin ¢éziimler birbiriyle entegre bir sekilde ¢alismali, entegrasyon problemi
yuziinden galismayan 6zellikler olmamalidir.

6.6. Ayrica istendigi takdirde E-mail, Web Chat, Web Callback, Mobile, Social Media
¢Ozliimlerinin de sunulabilmesi gerekmektedir. Yiklenici, tim bu ozellikleri tek
bir araylizde verilebiliyor olmalidir. Bu c¢o6ziimlerle ilgili tim lisanslama
prosedlrleri ve maliyetleri detayl olarak belirtilmelidir.

6.7. Teklif edilecek sistem asagidaki temel 6zellikleri desteklemelidir;

Otomatik Operator ve Konusma Tanima Ozelligi
- Kuyrukta Bekletme (Queue Distribution)
- Yetenek Bazh Cagri Dagitimi (Skills - Based Call Routing)

- Cevap Verilmezse Cagriyi Kuyruga / Baska Temsilciye Yonlendirme
(Redirect On No Answer)

- Cagn Parketme (Call Park)
- Baska Telefondan Cagri Alma (Call Pickup)
- Hizh Arama (Abbreviated Dialing)

- Otomatik Cagri Tutma (Automatic Hold)
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- Mesgulde Cagri Yonlendirme (Call Forward Busy)
- Gagri Parketme (Call Park)

- Anlik Arayanlari izleme

- Arayanlarin ne kadar stire bekledigini Gorme

- Yonetici tarafindan anlik kayit dinleme

Teklif edilecek sisteme IP Phone (Hardphone ve Softphone) baglanabilmelidir.

Cagrinin sonlanmasinin hemen ardindan otomatik olarak tekrar ¢agri almasini
saglayabilmelidir

Teklif edilecek sistemin yapilandirma bilgilerinin saklandigi ortam ve givenlik
yapisi hakkinda detayl bilgi verilmelidir. Konfiglirasyon bilgisi bir veritabaninda
ve yedeklenebilir formatta olmahdir.

Teklif edilecek Sistemin VOIP destegi olmalidir.
istendiginde Sistem e-posta alip génderebilmelidir.

Sisteme istendiginde otomatik SMS génderme, otomatik dis arama ozellikleri
eklenebilir olmalidir. Lisans maliyeti mevcut ise teklifte belirtilmelidir.

Agent tarafindan kullanilacak yazilim uygulamalari Microsoft isletim sistemlerini
desteklemelidir.

Agent’lar gelen cagrilar beklemeye alabilmeli ve gerektiginde diger Agent’lara
veya IVR’a transfer edebilmelidir.

Agent’lar Cagri Merkezi Sistemi lizerinden kendi aralarinda konusabilmelidir.

Supervisor’lar ve Agent’lar her zaman diger Agent’larin ve harici hatlarin
durumunu (Cahlsiyor, Cagri IVR’da, Bir Agent Hizmet Veriyor vb.) gbrebilmelidir.

Supervisor’larin Agent’lar ile arayan kisiler arasindaki konusmalarini canli
dinleyerek kontrol etmeleri miimkin olmahdir. Dinleme esnasinda karsi taraf
cagrinin dinlendigini fark etmemelidir. Bunun icin telefonlar arasinda 6zel bir
baglanti saglanmasina ihtiya¢c olmamalidir.

Teklif edilen sistem, HTTP, XML, Java ve Voice XML uygulamalar
desteklenmelidir.

Onerilen sistem 6 - 7 haneli arama plani destekleyebilmelidir.
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Cagri Merkezinde calisacak Agent’larin yetenekleri sisteme dinamik olarak
tanimlanabilmelidir. Bu sekilde en fazla ka¢ adet Agent Grubu ve “yetenek”
tanimlanabilecegi belirtilmelidir. Yetenege bagl yonlendirme tanimlarinda
yetenek seviyeleri ve tecribeli kullanicilarin daha basit ¢agrilarda kullanimini
engelleyecek yetenegi kullanma istegi tanimlanabilmelidir. Arayan kisinin, IVR
Uzerindeki veya IVR’a girmeden yaptigi otomatik secimlerini sistem otomatik
algilayip en uygun Agent’a aktaracak kabiliyette olmalidir.

Cagrilarin kuyruga atilmasi durumunda, sistemde kacinci sirada oldugunu ve
tahmini bekleme sliresini belirten bir anons okunmali, bekleme sirasinda
onceden kaydedilmis hizmet tanitimi amach ses kayitlari veya mizik dinletisi,
musteri profiline ve/veya almak istedigi servise uygun olarak dinletilebilmelidir.

Teklif edilecek sistemin, mevcutta kullanilan AVAYA santrali ile entegrasyonu igin
150 kanal SIP Trunk Lisansi teklifte belirtiimelidir. Entegrasyon islemleri yiklenici
tarafindan saglanacaktir. Lisans birim maliyetleri kirlhmli olarak teklifte
sunulacaktir.

SESLI YANIT SISTEMI - IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE)

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.
7.5.

7.6.

7.7.
7.8.
7.9.
7.10.

7.11.

IVR sistemi ayni anda en az 60 ¢agriya cevap verebilecek yapida olmalidir. Gelen
¢agrilarin hicbirisi dogrudan Agent’a diismemelidir.

IVR sunucusu Microsoft ve IBM AS/400 sisteminde ¢alisan iliskisel veri tabanlarini
(Microsoft SQL Server, IBM DB2) desteklemelidir. istenilen her tiirlii bilgi bu veri
tabanlarindan sorgulanabilir yapida olmalidir.

IVR sistemi VXML standardini desteklemelidir.

IVR port lisanslari ileride tek tek artirilabilmelidir.

VOIP olarak IP Telefon sistemine baglanabilen IVR sistemleri lokasyon bagiml
olmamali ve Kurumsal IP network'liniin erisebildigi herhangi bir lokasyonda
konumlandirilabilmelidir.

IVR kanallari canli Agent’lar gibi Cagri Merkezi uygulamasina (ACD) dahil
olabilmeli ve raporlama sisteminden bu kanallara gelen ¢agrilarin bilgileri de
(gelen cagri sayisi vb) alinabilmelidir.

IVR sunucusu SNMP uyumlu olmalidir.

Cagrinin her adimini raporlayan bir veri tabanina sahip olmalidir.

Gelen ¢agrilara, tarih ve saate gore farkli senaryolar uygulayabilmelidir.
Sistem, mevcut mendi yapisinda degisiklik yapmaya, yeni hizmet eklemeye, rapor
almaya, meniilerin gerektiginde acilip kapanmasina, yeni modullerin devreye
alinmasina saglar yapida olmalidir.

Arayan kisi IVR Uzerinde yapmis oldugu islemlerden sonra, yapmis oldugu islem
konusuna gore tanimlanmis olan uzman Agent grubuna otomatik olarak
yonlendirilebilmelidir.
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Agent gerektiginde arayan kisiyi IVR Uzerinde ¢alismakta olan senaryonun belirli
bir noktasina transfer edebilmelidir.

IVR Uzerinde arayan kisi bulundugu senaryoda herhangi bir islem yapmadan
cagrinin Agent’a transfer edilmesi durumunda, senaryonun hangi asamasinda
oldugu ya da hangi islemi yapmakta oldugu bilgisi de Agent’a gelmelidir.
Agent’a transfer yapilmadan 6nce arayan kisinin telefon numarasi ile birlikte IVR
senaryosundaki diger bilgileri de (T.C. Kimlik No, Ticaret Sicil Numarasi, vb.)
Agent’a ulasmalidir. Agent ayni ekranda arayan kisinin son 6 ay igerisindeki
arama ge¢misini ve goriisme detaylarini gérmesi saglanacaktir.

Ses kaydi dinletirken yapilacak tuslamalari sistem algilayabilmeli ve kabul
etmelidir. Hatali, eksik tuslama yapildigi veya hi¢ tuslama yapilmadigi takdirde
kullaniciya dinletilecek ek anonslar tanimlanabilmelidir.

IVR Sistemi, karsilanan cagrilarin ilgili Agent’lara yonlendirilmesinin yani sira,
misterinin tuslayacagi kendini tanimlayici bilgileri (T.C. Kimlik No, Ticaret Sicil
Numarasi vb.) kullanarak iTO AS/400 {zerinde calisan DB2 veri tabaninda
sorgulama yapabilmesi ve elde edilen niimerik verilerin miisteriye okunmasi gibi
fonksiyonlara sahip olmalidir.

Arayan kisinin, IVR'da bulundugu senaryoya gore gerekli bilgileri tuslanan Ticaret
sicil Numarasi, T.C. Kimlik Numarasi vb. bilgisi baz alinarak veritabanindan
alinarak kisiye okunmalidir.

BILGISAYAR TELEFON ENTEGRASYONU - CTI

(COMPUTER TELEPHONY INTEGRATION VE MULTIMEDIA CONTACT CENTER)

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

Email, web chat ve voice desteklenmelidir.
Musteri temsilcileri 3 kanala es zamanl destek verebilmelidir.

Sistem telefon, e-mail ve web ¢agrilari icin tek bir kuyruktan akilli yonlendirme
(intelligent routing) yapabilmelidir.

CTl, ¢agrilari Agent’a yonlendirmeden 6nce, g¢agri ile ilgili butlin bilgileri Agent
ekranina aktarmahdir. Acik, standart arayliz destegi (ODBC, JDBC, SQL) ile
toplanan verilere ulasmak mimkin olmalidir.

Sistemde yer alan tim yaziimlarin yeni versiyonu ¢iktigi durumlarda bu
versiyonun Ozellikleri hakkinda ve bu versiyona gegilmesi ile sistemin
etkilenecegi noktalar konusunda iTO versiyonun ¢iktigi tarihten itibaren 1 ay
icinde bilgilendirilmelidir. Uretici firma tarafindan sistemin kullanilan
versiyonuna iliskin verilecek bakim desteginin bitmesi gibi bir durum olugmasi
durumunda, bitis tarihinden minimum 6 ay énce uyarilmalidir.

Agent’larin bilgisayarlarinda c¢alisan client uygulamasinda tiim medyalardan
(Telefon, e-mail ve web) gelen cagrilar gorilebilmeli ve karsilanabilmelidir.
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ALIMI VE KURULUMU TEKNIiK SARTNAMESIi

8.7. E-mail gagrilarinda istendigi zaman arayan kisiye énceden hazirlanmis yanitlar
gonderilebilmelidir.

8.8. Sistem e-mail hizmetlerini, iITO’da mevcutta kullanilan Lotus Notes e-mail
sunucusunu veya ileride degisiklik olmasi durumunda Exchange mail sunucusunu
kullanarak veya teklif edilen ¢6zliim icerisinde e-mail server sunarak saglamalidir.

8.9. E-mail mesajlarinin statileri canli olarak Supervisor tarafindan izlenebilmelidir.
8.10. Sistem istenmeyen e-mail mesajlarini (6rnek: junk mail) filtreleyebilmelidir.

8.11. Agent client uygulamasi ile ¢agri karsilama, bekletme, aktarma, konferansa alma
gibi telefon fonksiyonlari da gergeklestirebilmelidir.

8.12. Agent sisteme log-in olmayi IP telefondan veya client uygulamasi ekranindan
yapabilmelidir.

8.13. Client uygulamalarinda yapilan glncellemeler merkezi olarak yapilabilmelidir.
Agent’lar sisteme log-in olduklarinda ekranlarinda gilincellenmis client
uygulamasi agilmahdir.

8.14. Agent’lar karma yapida calisabilmeli, bir Agent Telefon, e-mail ve web ¢agrilarini
almak konusunda yetkilendirilebilmeli ve gerektiginde cagri tiplerine goére
onceliklendirme kurallar konabilmelidir (Ornegin ayni anda telefon ve web
cagnisi alan bir Agent’in 6ncelikli olarak Telefon ¢agrisini karsilamasi ve benzeri).

E-MAIL

9.1. Email'lere oOncelik verilip kuyruklanabilmelidir. Boylece email'lerin cevapsiz
kalmamasi saglanabilmelidir.

9.2. Email'de anahtar kelimeye gore yonlendirme yapilabilmelidir.
9.3. Auto response desteklenmelidir.
9.4. Adres defteri entegre olmahdir.

9.5. Email'lere hizli cevap verilebilmesi icin Agent’'in kullanabilecegi sablonlar
olusturulabilmelidir.

9.6. Agent’'dakiis yikiine gore kanal 6nceliklendirilmesi yapilabilmelidir.
9.7. Email icin answer, create, postpone, pass on vb. secenekleri olmaldir.
9.8. LDAP adres defteri kullanilabilmelidir.

9.9. Tum email servisleri entegre edilebilmelidir.

9.10. Mailbox basina depolanabilecek  mail sayisi istendigi  takdirde
limitlendirilebilmelidir.

9.11. Gelen mail boyutu MB cinsinden limitlendirilebilmelidir.
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9.12.

ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

Agent email'e dosya attach edebilmelidir.

10. WEB CHAT

10.1.

10.2.

10.3.

Agent icin maksimum kag chat alabilecegi belirlenebilmelidir.
Agent’in chat sirasinda cagri alip almayacagi konfigire edilebilmelidir.

Agent’in chat sirasinda email alip almayacagi konfigiire edilebilmelidir.

11. OTOMATIK GAGRI DAGITIMI - ACD (AUTOMATIC CALL DISTRIBUTION)

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

11.10.

Dagitim sistemi, mesgul olan ve bekleyen Agent’lariile cagri almaya musait olan
Agent’larini otomatik olarak algilayabilmelidir.

Dagitim sistemi, port tGzerinden gelen ¢agrilari mevcut cevaplama terminallerine
bekletmeden dagitabilecek 6zellikte olacaktir.

Telefon, e-mail ve web c¢agrilari ortak bir kuyruk vyapisi ile Agent’lara
yonlendirilebilmelidir.

Farkh cagri kanallari (Telefon, E-mail ve Web) arasinda yik dengelemesi
yapilabilmelidir.

Sistem gelen ¢agrinin tipine gore yonlendirme, en uygun Agent uzmanlk grubuna
Agent’larin uygunluk durumu ve benzeri kriterlere gére sistem tarafindan
yapilabilmelidir.

Bir Agent grubuna gelen c¢agri sayisinda ¢ok artis oldugunda belirlenecek olan bir
limitin Gzerine c¢ikan cagrilar baska bir kuyruga yonlendirilebilmeli veya uyari
anonsu dinletilerek mesgul sinyali verilebilmeli dir.

Farkli Agent gruplar icin farkl servis seviyeleri tanimlanabilmeli, servis
seviyelerinin asilmasi durumunda Agent gruplari arasi Agent transferi
yapilabilmelidir.

Farkli Agent gruplari arasinda ve bir Agent grubu icindeki Agent’lar arasinda yuk
dagilimi yapilabilmelidir.

Bir Agent grubuna gelen bir ¢agri o grup icinde bulunan en uzun sure bosta
bekleyen Agent’a iletilebilmelidir. Buradaki kriterler Agent'in hem ne kadar
suredir ¢agri almadigi, hem de toplam c¢alisma siresinde (6rnek mevcut vardiya
suresince) toplam ne kadar bosta bekledigi stireler olmalidir.

Kuyruk, "ilk giren ilk ¢ikar" prensibine gore calisabilmelidir.
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11.11.

11.12.

11.13.

11.14.

11.15.

11.16.

11.17.

11.18.

11.19.

11.20.

11.21.

11.22.

iISTANBUL TiCARET ODASI - CAGRI MERKEZI VE SESLi YANIT SiSTEMi

ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

Sistem Agent gruplarinin tahmini bekleme sirelerini ve ortalama cevap sirelerini
gozleyerek cagri yonlendirme kararlarini verebilmelidir.

Gelen cagrilar geldigi saat, tarih gibi kriterlere gore yonlendirilebilmelidir.
Ornegin mesai saati disinda gelen cagrilar belli Agent gruplarina
yonlendirilebilmelidir.

IVR Sistemi’nden aktarilan cagrilar IVR Sistemi’nden gelen bilgilere gore ilgili
Agent gruplarina yonlendirilebilmelidir.

Agent’lar cagrinin tamamlanmasini takiben, cagri sonrasi tamamlanmasi gereken
isleri (after call work) icin belirlenecek olan bir sure boyunca kendilerini gegici
olarak "hizmet disi" moduna alabilmelidir. Bu secimler Agent’lar tarafindan
secilebilecegi gibi, sistem tarafindan otomatik olarak da belirlenebilmelidir.

Agent’lar, mola, toplanti ve benzeri sebepler icin gecici olarak "hizmet disi"
moduna gecebilmelidir. Agent’lar "hizmet disi" modundayken sistemden  log-
out olmasina gerek olmamali ve raporlama sisteminde bu durumlar
izlenebilmelidir.

Agent’lar ¢agriile ilgili bilgileri, gagrilarin igerigi ile ilgili kodlar aracilig ile sisteme
girebilmeli ve bu bilgiler raporlama sisteminden alinabilmelidir. Ornegin ¢agrinin
sonunda musterinin istedigi islem basari ile gerceklestirildi ise, bu duruma ait kod
¢agri sonunda Agent tarafindan girilebilmeli ve bu sayede raporlamalarda bu
bilgilere ulasilabilmelidir. Sistem istendigi takdirde Agent’i ¢cagrinin sonunda bu
kodu girmeye mecbur birakabilmeli ve Agent ancak bu kodu girdikten sonra yeni
¢agr alabilir konuma gelebilmelidir. Maksimum kac¢ adet kod olusturulabilecegi
bilgisi verilmelidir.

Agent’lar ¢agr sirasinda ihtiyag durumunda Supervisor’lardan yardim
isteyebilmelidir. Supervisor’lar s6z konusu yardim istegini 6zel bir ton ve/veya
display ekranindan bir uyari ile gérebilmelidir. Yardim isteyen Agent’in ID bilgisi
(isim, dahili numara vb.) Supervisor’lar ekranindan gorilebilmelidir. Eger yardim
istenen Supervisor mesgul ise s6z konusu istek baska bir Supervisor'a
yonlendirilebilmelidir.

Cagri yogunlugunun arttig1 durumlarda Supervisor’lar da Agent’lar gibi cagri
karsilayabilmelidir.

Supervisor’lar Agent’lari yanlarina gitmeden log-out edebilmelidir.

Her Agent kuyruktaki cagri sayisi, bekleme siiresi, glinlik Agent performans
bilgileri, servis seviyesi zaman asimi bilgileri gibi Cagri Merkezi performans
bilgilerini ekranindan gézlemleyebilmelidir.

Farkli cagri yonlendirme senaryolari sisteme 6nceden tanimlanabilmelidir.

Cagri dagitim algoritmalari dinamik olarak degistirilebilmelidir bu degisiklikler
sirasinda sistem kesintiye ugramamalidir. Bu degisiklikler sirasinda Telefon
goriismesi yapan Agent’lar konusma tamamlandiktan sonra otomatik olarak yeni
tanimlanan senaryoya dahil olabilmelidir.
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ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

11.23. Agent’lara minimum 20 (yirmi) yetenek tanimlanabilmeli, istendigi takdirde bu
tanimli yeteneklere dncelik verilebilmelidir. Bu sayede bir Agent ayni anda birden
fazla Agent grubuna dahil olabilmelidir.

11.24. Agent’larin dahil olduklari yetenek gruplari dinamik olarak degistirilebilmelidir.

Bu degis

iklikler sirasinda sistem kesintiye ugramamalidir.

11.25. Agent’lar masa ve lokasyondan bagimsiz olarak sisteme dahil olabilmelidir (free-

seating).

RAPORLAMA

12.1.

Genel Raporlama

12.1.1.

12.1.2.

12.1.3.

12.1.4.

12.1.5.

12.1.6.

12.1.7.

12.1.8.

12.1.9.

12.1.10.

Sistem ¢alisanlarinin vardiya, performans, mesai digi gelis gidisleri,
performans degerlendirmeleri gibi verileri sistem otomatik hesaplamal
ve rapor (retebilmelidir.

Sistemin dinamik ve toplu raporlamaya elverisli olmasi beklenmektedir.
Hangi Agent’in kac¢ cagr aldigi, kacini kacirdigi, ortalama ne kadar sire
konustugu, hangi numaralarla goristigu, sisteme ne zaman girdigi gibi
bircok raporlamayi istenildiginde saglamalidir. Toplu olarak kullanici
islemleri, gerceklesen islemler, cagri raporlari, performans raporlari
alinabiliyor olmahdir. Rapor bilgilerinin tutuldugu veri tabani hakkinda
bilgi verilmelidir.

Raporlama IVR, ACD ve CTl'dan olmalidir.

Tarihsel raporlar istenen sayida ¢ok boyutlu olarak alinabilmelidir. Cagn
Merkezi ile ilgili veriler igin kiipler olusturulabilmeli ve bu kiiplerin
icindeki veriler ile istenilen boyutlarda raporlamalar alinabilmelidir.

Cagri merkezine gelen bir ¢cagrinin baslangicindan sonuna kadar gectigi
her asama raporlarda goriilebilmeli ve bu raporlamalarda zaman ve
tarih bilgisi de bulunmahdir.

Raporlama onylzlerinde Telefon, Web ve E-mail c¢agrilan ile ilgili
raporlama ortak olarak yapilabilmelidir.

Standart raporlamalarin disinda 6zel rapor Uretmek icin gerekli rapor
tasarim araclari olmalidir.

istendigi takdirde raporlara web iizerinden erisim miimkiin olmalidir.

Raporlama sisteminin kullandigi veritabani belirtilmelidir. Sistem ODBC
araylzlerini desteklemelidir.

Raporlara erisim igin gerekli yetkilendirme ve kisitlama ydntemleri
muimkin olmahdir.
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12.2.

12.3.

iISTANBUL TiCARET ODASI - CAGRI MERKEZI VE SESLi YANIT SiSTEMi

ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

12.1.11. iTO tarafindan giinliik olarak sistemin takibi yapilabilmelidir.

12.1.12. Yiiklenici hali hazirda kullanilan ve ITO’ya 6zel gelistirilen tiim raporlari

teklif edecegi yeni sistemde de kullanilmasini licretsiz saglamalidir.

12.1.13. Standart raporlarin ihtiyaclari karsilanamadigi durumlar icin yiiklenici 10

adet yeni rapor olusturmayi ve diizenlemeyi (icretsiz yapacaktir.

Gercek Zamanli Raporlama (Realtime Reporting)

12.2.1.

12.2.2.

12.2.3.

12.2.4.

12.2.5.

12.2.6.

12.2.7.

Agent ve grup bazinda bir¢cok rapor alinabilmelidir (Agent’larin
durumlari, glin icerisindeki goriisme sayisi, gériisme siiresi, ortalama
goriisme siresi, verdigi mola sayisi, toplam mola sayisi, toplam mola
suresi, o0zel gorisme slresi, 6zel gorisme sayisi gibi). Glin baslangici
istenen saat olarak tanimlanabilmelidir.

Canli izleme sirasinda tanimlanmis servis seviyelerinin asilmasi
durumunda gerekli alarmlar verilebilmelidir.

izleme yetkisinin grup ve kullanici bazinda kisitlanabilmesi miimkiin
olmalidir.

Agent’larin statileri icin sebep kodu tanimlari yapilabilmelidir (6rnek:
telefonda, molada vb.) ve Agent'in statlisi canli olarak
gozlemlenebilmelidir.

Raporlar Supervisor’lar tarafindan grafik araylzli bir yonetim ekrani
araciligi ile web Uzerinden izlenebilmelidir.

Her bir statl icin zaman asim sirelerinin tanimlanabilmesi ve asim
olmasi durumunda gerekli uyari mekanizmalari bulunmalidir.

Gagri merkezi ¢6zimu BT sinifi problemleri ile ilgili bildirimlerin listesini
bildirim tarG, bildirim zamani gibi Olgltlere goére gergcek zamanli ve
tarihsel olarak raporlayabilmelidir.

Tarihsel Raporlama (Historical Reporting)

12.3.1.

12.3.2.

12.3.3.

Raporlamalar Agent, Agent gruplari bazinda glnlik, aylik ve haftalik
olarak alinabilmelidir. Raporlar hem grafik hem de metin tabanli
olabilmelidir.

Tarihsel raporlara ait bilgiler raporlama sisteminin {izerinde 60 (altmis)
gin sire ile tutulabilmelidir. 60 (altmis) glinden daha eski olan bilgiler
sistem disina alinarak baska bir ortamda dijital olarak saklanabilmelidir.

Agent’lar ile ilgili karsiladiklari ¢agri sayisi, sliresi ve ¢agri grubuna gore
oranlari, mola sayisi, sure ve limit asimi, ortalama hizmet siireleri,
ortalama cagri gruplarina gore oranlari, ¢agrilarin ve ¢agri gruplarinin
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13.

iISTANBUL TiCARET ODASI - CAGRI MERKEZI VE SESLi YANIT SiSTEMi

12.3.4.

12.3.5.

12.3.6.

12.3.7.

12.3.8.

12.3.9.

12.3.10.

12.3.11.

12.3.12.

12.3.13.

YONLENDIRME

ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

bolgelere gbre (alan koduna goére) dagilimi gibi kriterler bazinda
raporlama yapilabilmelidir.

Agent’larin  aktiviteleri  kronolojik olarak loglar aracihigr ile
gozlenebilmelidir.

Farkli Agent uzman gruplarina tanimh olan Agent’lari bir araya getiren
Agent gruplari olusturulup bu gruplar ile ilgili raporlar almabilmelidir
(Ornegin farkli uzman gruplarda calisan yeni ise baslamis Agent’lar ile
ilgili rapor olusturmak gibi vb.).

Bir Agent grubundan baska bir Agent grubuna transfer edilen
Agent’larar ait raporlar kesintisiz olarak Agent bazinda alinabilmelidir.

Agent performans raporlamasi yapilabilmelidir.

Tanimlanacak olan 6zel tanimlar araciligi ile gagrilarin igerikleri ile ilgili
raporlar almabilmelidir.

Yapilan tim gortismeler ve bu goriismelerden alinan sonuglar dizenli
bazda raporlanacaktir.

Tanimlanmis farkli servis seviyeleri bazinda bilgiler raporlanabilmelidir.

Gagrnilarin  ne  kadar zaman iginde yanitlandigi  bilgileri
raporlanabilmelidir.

Raporlama sisteminin kullandigi veritabani belirtiimelidir. Sistem ODBC
araylzlerini desteklemelidir.

Raporlama Sistemi tim c¢agri kanallarinin (Telefon, E-mail, Web)
raporlamalarinin ortak bir araylzden gorilebilmesi i¢in e-mail ve web
¢agrilarinin  raporlandigl raporlama sistemi ile veri paylasimi
yapabilmelidir.

13.1. Yetenege gore yonlendirme yapilarak gereksiz transferler 6nlenmelidir.

13.2. Sinirsiz sayida yetenek tanimlanabilmelidir.

13.3. Agent’in her yetenegi icin, Yenetek seviyesi % cinsinden belirlenebilmelidir.
Ornek: ingilizce %60

13.4. Agent yetenek seviyeleri, Grlin uzmanligl, konusulan diller ve ulasilabilirlige gére
yapilabilir.

13.5. s stratejisine gdre miisteriler 6nceliklendirilebilmelidir.
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14. YONETICI (SUPERVISOR) ARAYUZU

15.

14.1. Araylzin calisacag bilgisayar'da baska uygulamalarin da calismasi mimkin
olabilmelidir.

14.2. Supervisor’lar arayliz ekrani lizerinden ¢agri yonetim senaryosunun yonlendirme
degisikliklerini yapabilmelidir.

14.3. Supervisor’lar raporlari diger Windows uygulamalarina aktarabilmelidir (6rnegin
Excel, Pdf vb).

14.4. Supervisor’lar kendi ekranlari Gizerinden standart raporlar disinda 6zel raporlar
da uretebilmelidir.

14.5. Gerektiginde Supervisor’lar yonetim ekrani araciligi ile yeni anonslar kaydedip
sisteme ekleyebilmelidir.

14.6. Supervisor’lar yonetim ekrani araciligl ile yetenek gruplari arasinda istedikleri
zaman Agent transferi yapabilmelidir.

SES KAYIT SISTEMI

15.1. Agent’larin Cagri merkezini arayan kisiler ile konusmalari sistem icerisine Ses
Kayit Céziimi ile kayit edilebilmelidir. Ses kayitlari ITO’nun tahsis edecegi disk
alaninda saklanmalidir.

15.2. Yeni ses kayitlarinin eklenmesi, ¢ikartilmasi, glincellenmesi islemlerinin tek bir
uygulama lizerinden ve kolayca yapilmasi gerekmektedir.

15.3. Ses kayitlarinin en az 1 (bir) yil teklif edilen sistemde saklanmasi, bir yildan eski
olan kayitlar 5 yil saklama esasina gore yiiklenicinin dnerecegi yontemle iTO
tarafindan hizli bir sekilde ulasilabilecek ortamlarda saklanmasi saglanacaktir.
ITO’nun izni olmadan ¢agri merkezi ses kayitlari ortam disina ¢ikarilmayacaktir.

15.4. Sistem, ses kayitlarina erisim bilgisini sorgulanabilir bir formatta sunabilmelidir.

15.5. Ses kayit igin lisans bedeli var ise teklifte belirtiimelidir. Sistemin standart
Ozelligi olarak saglamasi tercih sebebidir.

15.6. Bu kayitlar grafik tabanh bir yazilim ile dinlenebilmeli, ek donanim maliyeti
getirmemelidir.

15.7. Yapilan kayitlar gerektiginde gegmise yonelik arayan numara, Agent, tarih ve saat

gibi Olcitlerle kolayca sorgulanabilmeli, bulunabilmeli ve ilgili birimlerle
elektronik ortamda paylasilabilir formatta olmalidir.
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15.8.

15.9.

15.10.

15.11.

15.12.

ALIMI VE KURULUMU TEKNIK SARTNAMESI

Telefon gorismeleri otomatik olarak ya da istege bagh olarak kayit edilebilmeli
ve istendigi taktirde sunucuda belirlenen bir e-mail adresine otomatik olarak
gonderilebilmelidir. Arsivlenen kayitlar, istendiginde dinlenebilmelidir.

Diskte saklanacak kayitlar sikistirilmis formatta tutulmaldir.
Sistem gelen cagri ile birlikte arayan numarayi da kaydetmelidir.

"Free-Seating" ¢cozimiinde sisteme giren kullanici ile ilgili ses kayitlari sistemde
celiski olusturmamahdir.

"Free-Seating" c¢ozimiinde kayitlarin dinlenmesi, Agent numarasi, adi, arayan
numara, tarih, saat gibi kriterlerle sorgulanabilmeli ve raporlanabilmelidir.

KURULUM VE ENTEGRASYON

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

Teklif edilen Cagri merkezi sistemi ITO Merkez Binasinda bulunan sistem odasina
kurulacaktir.

Cagri merkezi en az 60 IVR 14 Agent ve 1 Supervisor’i destekleyecek sekilde
kurulmaldir.

Yiklenici, sistemin sorunsuz sekilde ¢alismasi icin mevcut topoloji tzerindeki
cihazlarin (switch, router, firewall ) konfigiirasyonlarini Bilgi islem MudirlGgi
personeli nezaretinde yapmali c¢ikabilecek konfiglirasyon problemlerini
¢Ozmelidir.

Yiklenici ¢agri merkezi uygulamasi igin gerekli olan sistemin bir biitlin olarak
kurulmasi asamasinda ihtiyag olabilecek buitiin baglanti aparatlarini, kablolari ve
kartlari Gcretsiz olarak saglamahdir.

Sozlesmenin imzalanmasini takip eden 30 (otuz) is glinli igerisinde yuklenici firma
IVR Sistemi lzerinde ¢alisan akiglarin tasarimi érnek olarak Ek-2'de verilmistir.
Ek-2 de yer alan hizmetler kurulum asamasinda iTO’nun belirleyecegi 6zelliklere
gore degistirilecektir. Tasarim sirasinda Yiklenici, iTO’nun Yazilim Birimi ile
irtibata gecerek Cagri Merkezi Sistemi’nin veritabani entegrasyonunun
gerceklesebilmesi icin yapilmasi gerekenleri planlayarak, tasarim raporuna
eklemelidir. Hazirlanan tasarim raporu iTO’nun onayina sunulmalhdir.
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16.6.

16.7.

16.8.

16.9.

16.10.

16.11.

16.12.

16.13.

16.14.

16.15.
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Tasarim dokimani onaylandiktan sonra, kurulum, konfigiirasyon (IVR Sistemi
akislari ve veri tabani entegrasyonlari dahil) ve yazihm gelistirme/uygulama
islemleri en gec 60 (altmis) is giinl icerisinde tamamlamalidir.

Kurulum, konfiglirasyon ve gelistirme/uygulama hizmetleri takip eden siregte
Yiklenici isin tamamlanma siresi iginde Agent’lara uygulamali egitim,
Supervisor’lara yénetim egitimi ve Bilgi islem Miidiirligu ilgili personellerine de
Sistem Yonetim Egitimi vermelidir.

Sistem kuruldugunda IVR, CTl ve Multimedia Contact Center, ACD, Raporlama
basliklari altindaki maddelerdeki ozellikleri saglayabilir durumda olmali, Bilgi
islem Mudurligi onay icin sunulmalidir.

Yiklenici IVR Sistemi olusturulmasi sirasinda gerekli ses kayit ¢alismasini Tirkge
yapmalidir. Arayanlara duyurulacak metinler (secenekler igin) profesyonel bir
ortamda diksiyonu diizglin bir bayan tarafindan seslendirilmelidir. Bu hizmetlerin
tamami yklenici tarafindan Ucretsiz olarak saglanmalidir. Yiklenici so6zlesme
sliresince 5 defa degisen anonslari lcretsiz karsilayacaktir.

Yiklenici, sistem kabulu yapildiktan sonra ihtiyac duyulmasi durumunda
istenilebilecek anonslar icin de teklifinde sayfa basi birim fiyatlarini belirtmeli,
sozlesme siliresince anons isteklerini bu birim fiyatindan yapacagini taahhit
etmelidir.

Cagri Merkezi Sistemi ITO'nun kullandigi programlar ile uyum icinde calismasi
gerekmektedir. Sistem kurulduktan sonra iTO'nun kullandigi veritabanindan
sorgulama yapmasi esnasinda gerekli olacak kullanici adi, numarasi, sifresi gibi
tanimlar yiklenici firma tarafindan sisteme tanitilacaktir. Yiklenici, sistemin
hangi donanim ve yazilimlarla ¢alisabilme yeteneginin oldugunu ve entegrasyonu
nasil yapacagini belirtmelidir.

Topoloji hakkinda detayl bilgi ve gizimler verilmelidir.

Teklif edilen sistemin maksimum kapasite bilgisi ayrintili olarak ( IVR, Agent vb)
verilmelidir.

Sistemin yeteneklerinin ve kapasitesinin artirilmasi ile alakali senaryolarda
gerekli lisanslama ve donamim maliyetleri detayli olarak belirtilmelidir.

Kurulum sonrasi Agent’lar farkli lokasyonlardaki Agent’a veya personele c¢agri
aktarilabilmelidir.

17. GARANTI

17.1.

Teklif edilecek tim sistemler 5 yil garantili olmalidir.
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17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.
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Yiklenici, sozlesme imzalandig tarihinden itibaren 5 yil siire ile, her tirli yedek
parca, bakim, onarim ve konfiglirasyon hizmetini, ayri bir Gcret talep etmeden,
sistemin kurulu bulundugu yerde veya uzak baglanti saglayarak verecektir (iscilik
icinde ayri bedel talep edilmeyecektir.). Bakim, onarim hizmeti, sistemin kurulu
bulundugu yerde verilemeyecek ise, yiklenici sistemin calisirhgini bozmadan,
cihaz(lar)i kurulu bulundugu yerden, iTO vyetkililerinden teslim alacak, gerekli
bakim, onarim hizmetini verdikten sonra, tekrar kurulu bulundugu yerde iTO
yetkililerine teslim edecek ve kurulumunu tamamlayacaktir.

Garanti siresi icerisinde teklif edilen yazilimlarin minor ve major giincellemeleri
dizenli olarak Ucretsiz yapilacaktir.

Garanti slresi icerisinde firma cikabilecek arizalara enge¢ 4 saat igerisinde
mudahale etmeli, en ge¢ 1 is glinl icerisinde ise problemi gidermelidir.
Problemin 1 is guini igerisinde giderilememesi durumunda problem giderilene
kadar bozulan cihazin muadilini sisteme ¢alisir vaziyette entegre etmelidir.

Yiklenici firma sistemde yer alan tim donanimlarin yedek pargalarinin garanti
slresi sonrasi en az 2 yil boyunca bulunabilir olacagini garanti etmelidir.

Ariza bildirimleri telefon veya e-mail yolu ile yapilabilmelidir.

18. BAKIM, ONARIM VE DESTEK HiZMETI

18.1.

18.2.

18.3.

18.4.

Her yil 4 ayda bir olmak Uzere 3 kez mesai saatleri icinde destek verilen
yazilimlara koruyucu bakim hizmeti yapiimalidir,

Bu kapsamda asagidaki kontroller yapilir ;

- Sistemin genel isleyisinin ve performansinin kontroli ve gerekli
optimizasyonlarin yapilmasi,

- Normal calisma sartlarinin kontroli ve evvelki hale getirilmesi,
- Kablo baglantilarinin kontrolii ve problemlerin iTO’ ya bildirilmesi,

- Anzali parcalarin iTOya bildirilmesi,

Disk file ve folder yapilarinin kontroli ve iyilestirici dnerilerin yapilmasi,

ihale kapsamindaki Griinlerin ¢ikacak yeni striimleri ile ilgili giincel bilgi ve
onerilerin aktarimi yapiimahdir,

Guvenlik, yenileme veya isletim sistemi yilkseltme ihtiyaglarindan dolayi,
yuklenici yeniden kurulumu gerekliligi olan tim sistemlerin kurulumlarini
Ucretsiz olarak saglayacaktir.

Herhangi bir sorun aninda 6ncelikle telefon destek hizmetinin saglanmahdir,
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18.5.

18.6.

18.7.

18.8.

18.9.
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ihale kapsamina alinmis yazihm ya da donanimlarin arizalanmasi durumunda
sorun tespit edilmeli, ariza giderilmeli ve sistem calisir hale getirilmelidir.

Midahale cagrisini geciktiren sebep ve arizalar iTO’ya bildirilmelidir,

Eger ariza yerinde giderilemiyorsa arizali parca ya da cihaz yiklenici Teknik
Servisi’ne alinarak ariza giderilmelidir,

Onarilamayacagina karar verilmis ve degistiriimesi gerekecek yedek parca, iTO
onaylyla temin edilmeli ve degistirilmelidir,

ITO hafta ici mesai saatleri icerisinde ( Pazartesi - Cuma / 09:00 - 18:00) Destek
programi kapsamindaki Sistem(ler) i¢in karsilasilan her tirli problem ve hata
durumlarinda Yiklenici ile baglanti kurabilecek ve destek talep edebilecektir.
Yiklenici tarafindan adi gecen hizmetlere dair alacagl sozlesme Ucreti disinda
servis bedeli talep edilmeyecektir. IVR sistemi Uzerindeki yeni kod yazilmasi,
gelistirmeler, revizyon ve vyeni talepleri bakim kapsami disinda
degerlendirilecektir.

19. EGIiTiM VE DOKUMANTASYON

19.1.

19.2.

19.3.

Agent’lara Verilecek Egitim: Cagri merkezi dili, telefonda iletisimin zorlugu
nedeni ile kendine miinhasir birtakim dinamiklerle sekillenmektedir. Gunlik
konusma dilinden uzak, profesyonel iletisim esaslarina dayali ve nihayetinde
misteri/Uye memnuniyetine dayali hizmet verilmesi, calisanlarin kurum
kiltirine uygun ¢agri yonetimi sergilenmesi hedeflenmektedir. Bu gergevede
etkin iletisim tekniklerinin ¢agri merkezi ¢alisanlarinca  kullaniimasi
gerekmektedir. Agent’lara verilecek bu egitimde, teorik konularin disinda gagri
merkezi ¢alisanlarinin daha dnce yaptiklari gériismeler lzerinden hatalar tespit
edilerek, gercek c¢agri merkezi konulari Ulzerinden similasyon goérismeleri
yapilmalidir. Ayrica Agent’lara yonelik; telefonda konusma becerisi, sikayet
yonetimi, Firma ve iTO’nun beklentileri ve ¢alisanlarin gérevleri, performans
yonetimi, Agent yaziliminin kullanilmasi, konu basliklarinda egitim verilecektir.
Egitimlere minimum 10 kisinin katilimi iTO tarafindan saglanacaktir.

Supervisor Egitimi; Cagri merkezi calisanlarinin sevk ve idaresi, performansin
takip edilmesi ve teknik alt yapinin etkin bir sekilde kullanilmasi, genel ¢agr
merkezi dinamiklerine hakimiyeti, vb. konulari kapsayacaktir. Egitimlere
minimum 2 kisinin katimi iTO tarafindan saglanacaktir.

Sistem Yonetimi Egitimi:Yukarida belirtilen egitimler disinda Cagri Merkezinin
isletimi icin gerekli goriilen tim egitimler Firma tarafindan Bilgi islem MudirlGgi
ilgili personellerine verilmelidir.
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19.4. Egitimlerin Cagri Merkezi Konusunda Profesyonel Firma/Firmalar tarafindan
Misteri lokasyonunda verilmelidir.

19.5. Firma tarafindan verilecek egitimler, kurulum ve gelistirme/uygulama
hizmetlerini takip eden teklif edilen sistemin bitirilme siresi icerisinde
gerceklestirilmelidir.

19.6. lgili egitimlerin fiyatlari teklifte egitim kalemleri bashg altinda ayri ayri
belirtilmelidir.

19.7. Tekrarlanmasi gerekebilecek egitimler icin egitim tipine gore Adam/Glin birim
fiyatlarini teklifte belirtilmeli ve sozlesme siiresi boyunca telep edilmesi
durumunda belirtilen fiyat Gzerinden islem yapiimahdir.

19.8. Yiiklenici, Agent’larin egitimine ve ITO hizmetlerine ydnelik olarak bir kullanim
kitabi hazirlayacak, kitabin iTO tarafindan onayini takiben bir kopyasini dokiiman
ve dijital ortaminda iITO’ya teslim edecektir.
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