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1. iSiN KONUSU VE KAPSAMI
Isbu teknik sartnamenin konusu,

1.1. Saglik Bakanlig biinyesinde, tiitiin ve tiitiin iiriinlerini birakmak isteyen vatandaslara yonelik
ALO 171 Sigara Birakma Danigma Hatti, diger bagimlilik yapict madde ve bagimhhk
konusunda bilgi almak ve tedavi olmak isteyen vatandaglara yonelik olarak ise ALO 191
Uyusturucu ile Miicadele Danigma ve Destek Hatti araciligs ile 7/24 saat esasina gore hizmet
sunulmaktadir.

1.2. ALO 171 Sigara Birakma Damgma Hatti aracilifiyla, tiitiin tirtind birakmak isteyen veya
zararlart konusunda bilgi almak isteyen vatandaslara yardime1 olmak iizere damgmanhik
hizmeti vererek gerektiginde yonlendirme ve danisan takibi yapilmaktadir. ALO 171 CM’nde;
gelen ¢agrilarin yonetimi, kaydedilmesi, arayan vatandaglarimizin kabul etmesi halinde
takiplerinin yapilmasi, ilgili birimlerden randevularinin alinmas, yonlendirilmesi ve gerekli
motivasyonel goriigmeler ile danismanlik, destek ve izlemleri yaptlmaktadir. ALO 171 Sigara
Birakma Damisma Hatti Tekirdag ilinden hizmet sunacaktir.

1.3. ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Damsma ve Destek Hatti, uyusturucu, madde ve
bagimlilik konusunda arayan vatandaslara yardimei olmak amaciyla danismanlik hizmeti
vererek, gerektiginde yonlendirme ve takibini yapmaktadir. ALO 191 CM’nde; gelen
cagrilarin yonetimi, kaydedilmesi, arayan vatandaslarimizin kabul etmesi halinde takiplerinin
yapilmas, ilgili birimlerden randevularinin alinmast, yonlendirilmesi ve gerekli motivasyonel
goriismeler ile danismanlik, destek ve izlemleri yapilmaktadir. ALO 191 CM Ankara ilinde
Saglik Bakanlig tarafindan tahsis edilen binada hizmet sunacaktir.

1.4. Danigsma Hatlarina telefon ile gelen cagrilarin kargilanmasinin yani sira mail, web sitesi canlt

destek, yoluyla gelen taleplerin cevaplanmasini saglayacaktir.

2. iSIN YERI

T.C. Saghik Bakanligi Halk Saglig: Genel Miidiirliigii ile Tekirdag ili Suleymanpasa merkez ilge

sinirlandir.
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3. TANIMLAR

TANIM ACIKLAMA
BAKANLIK T.C. Saglhik Bakanhgi
IDARE Halk Sagligi Genel Miidiirligt
YUKLENICI Ujzerine ihale yapilan hizmet ile ilgili sozlesme imzalanan istekli
. N Resmi tatiller haricinde haftanin Pazartesi, Sali, Carsamba, Persembe,
IS GUNU
Cuma giinler1
. .| Haftanin Pazartesi, Sali, Carsamba, Persembe, Cuma, Cumartesi, Pazar
TAKVIM GUNU
giinleri
ALO 171 SIGARA | Tiitiin ve tiitiin {irtinlerini birakmak isteyen vatandaglara ve zararlari
BIRAKMA konusunda bilgi almak isteyen vatandaglara yardimci olmak {tizere
DANISMA yonlendirme ve takip yapmak igin telefon aracilign ile sunulan
HATTI danismanlik hizmetidir
ALO 191
UYUSTURUCU o
3 .. Uyusturucu madde konusunda arayan vatandagslara yardimci olmak i¢in
ILE MUCADELE
telefon aracilig1 ile sunulan danismanlik hizmetidir
DANISMA VE
DESTEK HATTI
ALO 171 CAGRI _
" . ALO 171 Cagr Merkezinde mevcut kullanilmakta olan Cagr1 Y6netim
YONETIM
. . Sistemidir.
SISTEMI
ALO 191 CAGRI _
- . ALO 191 Cagr1 Merkezinde mevcut kullaniimakta olan Cagr1 Y 6netim
YONETIM
. . Sistemidir.
SISTEMI
GELEN CAGRI Tletisim Merkezi’ne disaridan gelen tiim bildirimleri ifade eder.
GIDEN CAGRI Tletisim Merkezi'nden disar yapilan tiim bildirimler ifade eder.
Cagr1 merkezini gereksiz yere veya koti niyetli olarak arayan ya da
siirekli mesgul eden numaralarin CM’ni tekrar arayarak gereksiz yere
ENGELLENEN
o mesgul etmelerini snlemek amaciyla belirlenecek zaman araliginda s0z
CAGRI " :
konusu numaranin santrale ulagmasi ve ¢agri merkezini mesgul etmesi
engellenen gagridir.

?
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TANIM ACIKLAMA
KARSILANAN
. . Operatoriin/Takim bazinda Cevaplanan Cagr1 adedini ifade eder.
CAGRI ADEDI
CEVAPLANMAY "
. Operatoriin/Takimin bazinda goriismenin reddedildigi ¢agr adedini
AN CAGRI
. ifade eder.
ADEDI
YAPILAN
| Operatoriin/Takimin disariya yaptig1 arama adedidir.
ARAMA ADEDI
BEKLEYEN Operatdriin/Takim mesgul iken sirada cevaplanmay1 bekleyen
CAGRI ADEDI cagrilarin adedidir.
" Hanei Operatorlerin sisteme bagl oldusu bilgisi ve ayrica gagri
OPERATOR &P s ¢ . Y vt
bekliyor, konusuyor, telefonu caliyor, sistemden ayrild1 gibi statiileri
DURUMLARI
on-line ve gorsel olarak bilgisayar ekraninda izlenebildigi durumlardir.
- . . Vatandas ve Canli Operator arasinda, goriigmenin basladigi an ile bittigi
CAGRI SURESI
an arasinda gegen siiredir.
COKLU
; . . Telefon [PSTN / GSM], e-Mail, Internet [Web, Chat], SMS, Faks,
ILETISIM
Sosyal Medya, Goriintiili iletisim kanallardir.
KANAL
{letisim Merkezi'nde, Coklu Erisim Kanallari (Telefon [PSTN / GSM],
BILDiRIM e-Mail, Internet [Web, Chat], SMS, Faks, Gériintii, Sosyal Medya)
iizerinden igeri ve/veya disart dogru yapilan tim iletisimlerdir.
CAGRI
. Cagr1 Merkezi Hizmetinin verildigi yerdir.
MERKEZI
OPERASYON Operatdr, Takim Lideri ve Birim Yoneticisi gorevinde bulunan
GRUBU calhisanlar ifade eder.
BIRIM Takim Liderleri ve operatorlerden sorumlu yonetici olarak calisan, bu
YONETICIisI konuda gerekli bilgi ve deneyime sahip kisidir.
. .| Operatorlerin yoneticisi olarak calisan bu konuda gerekli bilgi ve
TAKIM LIDERI
deneyime sahip kisidir.
- asr1 Merkezine gelen cagrilart ceva lavarak sisteme kaydeden,
OPERATOR Gagr = vast B, Y

motivasyonel gorigme cergevesinde danmigmanlik hizmetinin verilmesi
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TANIM ACIKLAMA
ve gerekli yonlendirmelerin yapilmasindan sorumlu ve bu konuda
gerekli bilgiye sahip kigidir.
RAPORLAMA {dare'nin ihtiyact olan her tirli raporun olusturulmast  ve
UZMANI yaynlanmasindan sorumlu olan kisidir.
TEKNIK Cagri kayit ve operasyon yonetim sistemleri ile ilgili olugabilecek tiim
DESTEK arizalarin giderilmesinden, periyodik bakim islemlerinin yapilmasindan
ELAMANI sorumlu ve bu konuda gerekli bilgiye sahip kisidir.
TUTUN
" . Sigara birakma polikliniklerine bagvuran hastalarin  kayitlarmin
BAGIMLILIGI -
- s tutuldugu, ilag atamalarinin yapildig1 ve hasta bilgilerinin ALO 171
TEDAVISI
: . .| Sigara Birakma Danisma Hatti ile paylasildig sistemdir.
IZLEM SISTEMI
. Isbu teknik sartname kapsaminda taraflar arasinda imzalanacak olan
SOZLESME
sozlesme
; Isbu teknik sartnamede belirtilen Sanal (Bulut) Santral’in tamamint
SISTEM
temsil eder
ARANAN Kisi Hasta, hasta yakini veya iletisim kurulan kisi
TUTUN IHBAR ,
ALO 184 SABIM iizerinden ulagilan ihbar hatt1
HATTI

4. KISALTMALAR

Tablo 1: Tammlar

Kisaltma Tanim a
HSGM Halk Sagligi Genel Midiirlagt

DHDS Dumansiz Hava Denetim Sistemi

STH Sabit Telefon Hizmeti

CID Caller ID

IVR Interactive Voice Response (Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi)

BTK Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu

1P Internet Protocol Adress-Internet Protokolii

SIpP Session Initiation Protocol-Oturum Baslatma Protokolii

6/40
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Kisaltma

Tanmm

HSGM Halk Saghig Genel Midiirligt

TLS Transport Layer Security (Tagima Katman Giivenligi)

SRTP Secure Real-time Transport Protocol (Giivenli Gergek Zamanlh Aktarim
Protokolii)

DID Dogrudan Dahili Arama

PRI Primary Rate Interface (Birincil Hiz Arabirimi)

GSM Global System for Mobile

KVKK Kisisel Verileri Korunma Kanunu

TURKAK Tiirk Akreditasyon Kurumu

ALO 171 Sigara Birakma Danigma Hatt1

ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma ve Destek Hatti

CM Cagr1 Merkezi

(0] Operator

TL Takim Lideri

BR Birim Yoneticisi

RU Raporlama Uzman

TDE Teknik Destek Elemant

ACD (Automatic )

Call Distribiitis) Otomatik Cagr1 Dagitma Sistem1

BHCC (Busy Hour o

Call Completion) En yogun zamanda ¢agri kargilama kapasitesi

CTI( Computer

Telephony

Integration)

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu

TSE

Tiirk Standartlar: Enstitiisii

ISO (Internation

Standarts

Organization)

Uluslararas: Standartlar Kurumu

IVR Interactive

Voice Response

iletisimli sesli yanit sistemi

TUBATIS

Titiin Bagimliligi Tedavisi Izlem Sistemi B

?
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Kisaltma Tanim

HSGM Halk Saglhigi Genel Miidiirliigi

SBA Saglik Bilisim Ag1

EABTM ALO 184 Saglik Bakanlig Iletisim Merkezi

Tablo 2: Kisaltmalar

5. MEVCUT DURUM

5.1. ALO 171 Sigara Birakma Damsma Hatta

5.1.1. ALO 171 CM Tekirdag ilinde 1.000 (bin) m2 kullanim alanma sahip miistakil bir

binada, 140 (yiiz kirk) masa ve ergonomik kosullara uygun koltuk ve 140 (yiz kirk)
bilgisayar, 40 (kirk) kisilik bir toplantt salonu, 40 (kirk) kisinin ayni anda yemek
yiyebilecegi alan,20 (yirmi) kisilik toplant salonu, 3 (ii¢) kadmn, 3 (ii¢) erkek ve 2 (iki)

engelli tuvaleti olan binada hizmet vermektedir.

5.1.2. ALO 171 CM’ de 138 operator, 2 teknik personel, 6 takim lideri ve 2 grup lideri

olmak iizere 148 personel ile tiitiin {iriinlerini birakmak isteyen veya zararlar1 konusunda

bilgi almak isteyen vatandaglara yardimei olarak, danigmanlik hizmetini, yonlendirme ve

takibi yapilmaktadir.

5.1.3. Hali hazirda ALO 171 CM hizmeti veren sunucuya SBA tarafinda erigim

verilmektedir. Bu sartname kapsaminda meveut hizmet devam ettirilecektir. Veri merkezi

ile CM arasindaki baglanti i¢in gerekli olan diger her tiirlii ihtiyag yiiklenici tarafindan

saglanacaktir.

51.4. ALO 171 santral sunucusu idareye ait olup Tekirdag ilindeki lokasyonda

bulunmaktadar.

5.1.5. ALO 171 CM, TUBATIS ile entegre olarak caligmakta olup sigara birakma
polikliniklerine bagvurarak TUBATIS e dahil olan danisanlara ALO 171 CM aracihigy ile

geri déniig aramalari yapilmaktadir.

51.6. ALO 171 cagri yonetim sistemi, gelen ve giden aramalar icin telefon hizmeti dijital

¢oklu hat olarak idare tarafindan temin edilmistir.

5.1.7. ALO 171 CM’nde gorev yapan operatorlerin kalite ve performans 6lgiimiiniin

objektif bir sekilde yapildigi, personel 6zlitk dosyalarninn yer aldigi ve izin durumlarimn

takip edildigi YUKLENICI’ye ait bir yazilim kullanilmaktadir.

i b
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5.2. ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Damsma ve Destek Hatti

5.2.1. ALO 191 CM Ankara ilinde idare tarafindan saglanan binada, 95 operatdr, 2 takim
lideri, 2 grup lideri, 2 teknik personel ve 1 raporlama uzmani olmak iizere 102 personel
ile uyusturucu madde konusunda arayan vatandaglara yardimei olmak amaciyla
danigmanlik hizmeti vermek, yonlendirme ve takibini yapmak amaciyla faaliyetini
siirdiirmektedir.

52.2. ALO 191 santral sunucusu idareye aittir. Ankara Ilindeki Saghk Bakanhg1
sunucularinda saklanmaktadir.

5.2.3. ALO 191 cagr yonetim sistemi, gelen ve giden aramalar igin telefon hizmeti dijital
coklu hat olarak idare tarafindan temin edilmistir.

52.4. ALO 191 CM’nde gorev yapan operatorlerin Kalite ve performans Ol¢limiiniin
objektif bir sekilde yapildigt, personel dzlitk dosyalarinin yer aldig1 ve izin durumlarinin

takip edildigi YOKLENICIye ait bir yazihm kullamlmaktadir.
6. GENEL HUKUMLER

6.1. istekli teknik sartnamedeki her maddeye (Genel sartlar dahil) cevap verecektir.

6.2. Thaleye katilacak isteklilerin ISO 9001 kalite belgesi teklifte sunulacaktir,

6.3. Yiiklenici, ALO 171 ve ALO 191 Cagn Yonetim Sistemi kurulumu ile birlikte sozlesme
siirecinde yazilimda yapilacak giincellemelerin bilgisayarlara kurulumundan sorumlu
olacaktir.

6.4. ALO 171 ve ALO 191 GM’leri uzaktan ve CM binasinda hizmet verecektir. ALO 171 CM
binasinda aym anda en fazla 40 personel ile hizmet verilebilecektir. Idarece uygun goriilen
sayida personelin uzaktan gagri karsilama ile ilgili tim gereksinimleri (bilgisayar, internet,
yazilimin bilgisayarlara kurulumu vb.) Yiiklenici tarafindan karsilanacaktir.

6.5. ALO 171 ve ALO 191 CM’lerindeki tiim personel doniistimli olacak sekilde uzaktan ve CM

binasinda hizmet verecektir.

6.6. ALO 171 CM Tekirdag ilinde hizmet verecek olup 40 (kirk) operatdr masasinin sigacagl
300 (ii¢ yiiz) m2 kullanim alanina sahip hizmet binast istihdam edecektir. Hizmet binas1 ve
hizmet binasinin donanimu (bilgisayar, mikrofon, kulaklik, ¢agr1 merkezi operator masasi,
kablolama hizmetleri vb.) Yiiklenici tarafindan saglanacaktir.

6.7. ALO 191 CM Ankara ilinde, idare tarafindan saglanacak binada hizmet verecek olup

hizmetin sunulabilmesi i¢in gerekli olan personel, mikrofon ve kulaklik Yiiklenici tarafindan
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saglanacaktir. Hizmet binasinin donanim1 (bilgisayar, ¢agri merkezi operatér masasl,
kablolama hizmetleri vb.) Idare tarafindan saglanacaktir.

6.8. CM’lerinde calhigan personel, idare tarafindan gerekli goriilmesi halinde, bagimlilik ile
miicadele konusunda hizmet sunan meveut gagri merkezlerinde (ALO 171, ALO 191, ALO
184 Tiitiin Ihbar Hatt1,), bagimhilikla miicadele alaninda hizmet sunan damsmanlik, tedavi ve
rehabilitasyon merkezleri ile egitimlere idarenin onay ile gdrevlendirebilecektir.

6.9.ALO 171 ve ALO 191 CM’lerinde calisanlar i¢in Saglik Bakanhig1 tarafindan
ruhsatlandirtimis firmalardan yeteri kadar damacana su iicretsiz olarak yiiklenici tarafindan
saglanacaktir. Ayrica sicak icecek (cay, kahve vb.) ve kullanilan malzemeler (kagit-plastik
bardak, seker, kasik vb.) ficretsiz olarak yiiklenici tarafindan saglanacaktir. Saglanan
hizmetin hijyeni agismndan kullanilan ekipmanin diizenli olarak temizlik ve bakimi
yapilacaktir.

6.10. YUKLENICI bu sartnamede tamimlanan hizmetleri kullanim hizmeti olarak IDARE’ye

saglayacak olup, tiim proje ve operasyon yonetimini [DARE denetiminde yiiriitecektir.

6.11. YOKLENICI hizmeti siirekli, kesintisiz ve Idarenin belirleyecegi kurallara uygun olarak
yapacaktir.

6.12. idare tarafindan yapilan kontroller sirasinda tespit edilen uygunsuzluklar Yiikleniciye
yazili/kurumsal eposta araciligryla bildirilecek ve Yiiklenici diizeltici faaliyetler yerine
getirecekdtir.

6.13. Hizmetlerin yerine getirilmesinde riayet edilecek esaslarin tamamini personele bildirmek
ve gerekli agiklamalar1 yapmak Yiiklenicinin sorumlulugundadir.

6.14. Yiiklenici tarafindan karsilanacak makina ve ekipmanlar isin bitiminde yiikleniciye iade
edilecek olup istekliler tekliflerini olustururken bu hususu g6z sniinde bulunduracaklardir.

. ALINACAK HIiZMET KAPSAMI

7.1. ALO 171 Cagr1 Merkezi Binasi
71.1. ALO 171 CM 300 (iig yiiz) m2 kullanim alanina sahip 40 (kirk) operator masasinin
sigacag oturma diizenine uygun yerlesimde olacaktir. ALO 171 CM binasi Yiiklenici
tarafindan Tekirdag ili Silleymanpasa merkez ilge smnirlan igerisinde saglanacaktir.
7.1.2. En az 20 (yirmi) kisinin ayn: anda yemek yiyebilecegi, uygun havalandirma 1sitma
ve sogutma imkénlarmna sahip, yeterli sayida masa ve sandalyesi bulunan bir yemek

salonu bulunacaktir.
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7.1.3. En az 20 (yirmi) kisilik bir toplanti salonu, uygun havalandirmanin saglandigi ve
igerisinde klima, not tutmaya elverisli koltuklar, 1(bir) adet projeksiyon cihazi bulunacak
ve pencereler uygun bir perde ile kaph olacaktir.

7.1.4. CM binasinda 1 (bir) tanesi engelli tuvaleti olmak tizere en az 3 (iig) kadin, 1 (bir)
tanesi engelli tuvaleti olmak iizere en az 3 (iig) erkek tuvaleti bulunacaktir.

7.1.5. CM miistakil bir binada, en fazla 2(iki) katta hizmet sunacaktir. CM idari birimleri
operatorlerin hizmet alanlarindan ayri bir katta olabilecektir. Ancak operatérler tek bir
salonda hizmet sunacaklardir.

7.1.6. CM’nin hizmet sunacagi binaya ait plan ve krokiler, Yiklenici tarafindan Ihale
esnasinda Idare’ye sunulacaktir. CM hizmet binasi, toplu tagima araglariyla ulagimin
kolay oldugu yerlerden segilecektir.

7.1.7. Yiiklenici tarafindan personelin ibadetlerini yerine getirebilecegi kadn ve erkek igin
ayr ayri oda geklinde alanlar saglanacaktir.

7.1.8. CM binast bodrum kati vb. yerler olmayacak, ¢aliyma mekanlari ferah; giriilti,
havalandirma, aydinlatma, 1sitma, sogutma agisindan sorunsuz uygun mekanlar olacaktir.

7.1.9. Cagri merkezi binasinda internet, elektrik, su, 1sitma, sogutma, havalandirma
(klimatize edilmis) hizmetleri kesintisiz olarak saglanacaktir.

7.1.10. Binanin bakim ve onarnim giderleri (asansor, yangin sondiirme, temizlik, giivenlik,
techizat, demirbas, su deposu vb. sabit bina giderleri) ile diger sarf malzeme giderleri
yiikleniciye aittir.

7.1.11. Mevzuatina uygun sayida temizlik ve giivenlik gibi destek hizmetleri i¢in gerekli
personel Yiiklenici tarafindan saglanacakitir.

7.1.12. Hizmet verilecek binada, bina ydnetim sistemlerinin rahatlikla uygulanabilecegi
yapinin mevcut olmasi ve igyeri bina ve cklentilerinde alinmas1 gereken tedbirler ile
fiziksel mekanlar is saghigi ve giivenligi ile ilgili mevzuata uygun olacaktr.

7.1.13. Mevzuat cergevesinde tesiste yangin algilama giivenlik sistemi mevcut olacaktir.
Bina i¢ ve dis alanlarinda yangin séndiirme ekipmanlari ve belirlenmis alanlarda acil
durum miidahale ekipmanlar1 bulundurulacaktir.

7.1.14. Mevzuat gergevesinde asansor, yangin séndiirme tertibati, su ve elektrik tesisati,
giiriiltii seviyesi gibi is¢i saglif ve is giivenligini ilgilendiren malzeme ve ekipmanlarin
periyodik bakimlar1 mevzuatina uygun olarak yiiklenici tarafindan yaptirilacak ve
uygunlugu idarenin kontroliine diizenli olarak sunulacaktir.

7.1.15. CM bina yapis1 engellilere yonelik mevzuata uygun olmalidir.
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7.1.16. ALO 171 CM binasinin elektrik, telefon ve data kablolarinin temini ve kablolamasi
Yiiklenici’nin sorumlulugundadur.

7.1.17. CM binasmin zemini ses yalitimina uygun, zemin kaydirmaz ozellikte kolay
temizlenebilir ve dezenfekte edilebilir, hijyenin sorunsuz saglanabilecegi bir malzeme ile
kaplanmis olmadir. CM bina iginde sesin yankilanmasim onlemeye yonelik gerekli
tedbirler alinmalidir.

7.1.18. Tesisin giivenligi 7/24 fiziksel olarak yeterli sayida giivenlik gorevlisi tarafindan
saglanacak, giivenlik sistemi turnike gegis sistemi ile desteklenecek, giris ¢ikislarda karth
sistem olacaktir.

7 1.19. Giivenlik bankosuna, kamera ve turnike girig gikiglarini takip amaciyla bilgisayar
temin edilecektir. Tesiste 7/24 boyunca giivenlik kamera sistemi olacak ve 7/24 boyunca
yapilacak goriintii kayit siireleri mevzuat gergevesinde muhafaza edilecektir.

7.1.20. Turnike giris, cikig kayitlari giinliik olarak kayit altinda tutulacak olup idare
tarafindan istendigi zaman da yiiklenici tarafindan verilecektir.

7.1.21. Tesiste yaganabilecek clektrik kesintisinde tesisin tam yiikiinii alacak kapasitede
jeneratér olmalidir. Jenerator, yakit takviyesi yapmadan en az 8 (sekiz) saat kesintisiz
olarak hizmet verebilmelidir.

7.1.22. Jeneratore ilave olarak tiim biligim ve iletisim ekipmanina en az 60 dakika yetecek

kesintisiz gii¢ kaynagi (UPS) bulundurmalidr.

7.2. ALO 171 Cagr1 Merkezi Personeli

7.2.1. YUKLENICI, Sozlesme siiresince en az “Tablo 3” de belirtilen say1 ve nitelikteki
personeli tam zamanlh olarak isbu sartnamede belirtilen sekilde IDARE nin belirleyecegi
veya onaylayacag yerde gorevlendirecektir.

7.2.2. CM’nde calisan tim personelin 657 sayih Devlet Memurlar1 Kanunu'nun 48.
Maddesinin birinci  fikrasinin (a) bendinde belirtilen genel sartlart tagimasi
gerekmektedir.

7.2.3. idarenin verecegi bagimhlikla ilgili diger gorevleri yerine getirecektir.

7.2.4. Adaylann sartlari tagidigina dair belgeler yiiklenici tarafindan Idareye sunulacaktir.
Birim yoneticileri ve takim liderleri de operatorlerle ayni siireglerden gegtikten sonra

basarili olanlar Idarenin onay ile ise baslatilacaktir.
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7.2.5. Operator
7.2.5.1.  Calisacak operatorlerin en az 9470°i lisans mezunu olup geri kalan
operatorlerin egitim diizeyi en az lise mezunu olacaktir.
7.2.5.2.  Goirev Tanim
7.2.5.2.1. Bilgilerin dogru ve eksiksiz olarak sisteme kaydedilmesi,
7.2.5.2.2. Genel saghk durumu ve tiitiin bagimhilig1 durumunun belirlenmesi,
7.2.5.2.3. Talep-sikdyet-oneri-gdriislerin kayit altina almmas,
7.2.5.2.4. Bilgi edinme taleplerinin kargilanmasi,
7.2.5.2.5. Motivasyonel goriisme gergevesinde ihtiyacina uygun olarak danigmanlik
hizmetinin verilmesi,
7.2.5.2.6. Istegine gore sigara birakma planinin yapilmasi ve geri doniis aramalarinin
yapilmasi,
7.2.5.2.7. Istegine gore sigara birakma polikliniklerine yonlendirilmesi  ve
randevularinin alinmasi,
7.2.5.2.8. Sigara birakma polikliniklerine basvuran kisilere birakma siirecinde destek
olmak amaciyla idare tarafindan belirlenmis periyotlarla geri doniis aramalarinin
yapilmasi,
7.2.5.2.9. Gerektiginde kurumsal web sitesi canli destek ile vatandaglara hizmetin
verilmesini saglanmasi,
7.2.6. Takim Lideri
7.2.6.1. Yiiklenici, operatérlerin koordinasyonunu ve is verimliligini saglamak amaciyla
takim liderini ¢alistiracaktir.
7.2.6.2. Yiiklenici, her vardiyada mutlaka en az bir takim lideri bulundurulacak, giin
icerisindeki ¢alisacak takim lideri planlamasi fdare tarafindan onaylanacaktir.

7.2.6.3. Gorev Tanim

sorumlu olacaktir.

7.2.6.3.2. Operatorlere degerlendirmeler neticesinde geri bildirimler yaparak mevcut

kalite seviyelerini koruma sorumlulugunu tastyacaktir.

ulagmalarindan sorumlu olacaktir.
7.2.6.3.4. Operatorlerin ise devam durumlarin takip edecektir.

7.2.6.3.5. Anlik cagri yogunlugu durumlarinda gerektiginde gagr karsilayacaktir.

ok
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72.6.3.6. Vatandas memnuniyetini saglamak icin sahip oldugu kisisel ve yonetsel
ozellikler ile cahiganlarin motivasyonunu yiikselterek, ekibin performansinin
artmasini saglayacaktir.
72.6.3.7. Takimin hedeflerine ulagmast igin personel ile kogluk goriismelerini
yapacaktir.
7.2.6.3.8. Takim liderleri kendisine bagh bulunan takimindaki operatorlere eksik ya
da gelistirilmesi gereken konularda vaka érnegi hazirlayarak gdlge cagr1 aramalar
yapacaktir.
72.6.3.9. Takim liderleri kendisine bagl bulunan takimindaki operatérlerin idare
tarafindan belirlenen sayida gagrisini dinleyerek, gelistirilmesi gereken alanlarda
egitimleri verecektir.
7.2.6.3.10. Operatorlerin  performans  ve ¢aligma raporlarini birim y®neticisine
sunacaktir.
7.2.7. Birim Yoneticisi
7.2.7.1. Yiiklenici, CM isleyis ve yénetiminden sorumlu olmak iizere birim yoneticisi
caligtiracaktir.
7.2.7.2. CM kontroliinii {istlenecek olan birim yoneticisi vardiyali olarak da
¢alhigtiracaktir.
7.2.7.3.  Gorev Tanim
7.2.7.3.1. CM’nin amacina uygun olarak faaliyet gdstermesinden sorumludur.
7.2.7.3.2. Birim Yoneticisi kendisine bagh Takim Liderleri ve operatorlerin tim
hizmet siire¢lerinden sorumlu olacaklardir. Takim Liderlerine ve gerektiginde
operatorlere geri bildirimler yaparak mevcut kalite seviyelerini koruma

sorumlulugunu tagryacaktir.

7.2.7.3.3. Birim Yoneticisi, Takim Liderlerinin ise gelip gelmediklerini takip
edecektir.
7.2.7.3.4. Birim Yoneticisi vardiya planlamalari ile ilgili genel gozlem ve takip

yaparak operatdr veya Takim Liderlerinden kendisine gelen talep ve diger
bildirimleri de dikkate alarak vardiyay1 yapacak veya yapilmasini saglayacaktir.

72.7.3.5. Birim Yoneticisi takim liderleri ve operatorlerin performans hedeflerinden

sorumlu tutulacaktir.

<;(‘ -
14 /40 /

¥}



7.2.7.3.6. Birim Yoneticisi genel performans, kalite, operatorlerin galigma bilgileri
gibi raporlan takip edecek, aksayan durumlarin tespiti halinde onlem alinmasini
saglayacaktur.
7.2.7.3.7. Birim Yoneticisi kalite ve sikayet i¢in gelen itirazlar degerlendirecek ve
itiraz siirecini takip ederek sonuglari gozlemleyerek operatorlere geri bildirim
yapilmasini saglayacaktir.
7.2.7.3.8. Birim Yéneticisi, yazihmdan ve donanmimdan kaynaklanan sorunlarin
¢Oziimii i¢in yiiklenici ve idare yetkililerine bilgi vermekle yiikiimlii olup, teknik
hususlara dair idare ve yiiklenici arasinda koordinasyonu saglayacaktir.
7.2.7.3.9. Operator bazli olarak takim liderleri tarafindan kalite ve performans
kriterleri kapsaminda haftalik yapilan degerlendirmeleri birlestirerek, kanaatlerini
ve gelistirilmesi gereken alanlar konusundaki 6nerileriyle birlikte idareye aylik
olarak raporlanmasin saglayacaktir.
=.2.7.3.10. idare tarafindan istenecek veri ve raporlari hazirlayacaktir.
7.2.8. Teknik Personel
7.2.8.1. Yiiklenici, cagri merkezinde ya da uzaktan gahiyma sirasinda meydana
gelebilecek biligim sistemi, donanimsal, santral ve yazilim ile ilgili her tiirlii teknik
arizaya yerinde ve uzaktan miidahale ederek cozebilecek yeterlilikte teknik personel
calistiracaktir.
7.2.9. ALO 171°de cahistirilacak personele iligkin say1, unvan ve nitelikler asagidaki
tabloda yer almaktadir:

UNVAN ACIKLAMA . SAYI

. Universitelerin dért yillik béliimlerinden veya bunlara
denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul edilmis yurt

disindaki  yiiksekégretim  kurumlarindan  mezun

olmalidir.
138
Operator «  Universitelerin saglik ile ilgili boliimleri ile sosyoloji,  (yiizotuzsekiz)
psikoloji, sosyal hizmet uzmanhgi, psikolojik Kisi

danismanlik ve rehberlik boliimlerinden mezun olanlar

oncelikli tercih edilecektir.

¢« Lise Mezunu

S
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UNVAN

ACIKLAMA

SAYI

Takim Lideri

Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,
Takim ruhuna sahip,

Sabirli, 6grenmeye agik,

Ikna kabiliyeti yiiksek,

Bilgisayar kullanabilen,

[letisim becerileri giiglii

En az iiniversitelerin dort yillik boliimlerinden veya
bunlara denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul
edilmis yurt disindaki yiiksekogretim kurumlarindan

mezun olmalidir.

Cagri merkezi sektoriinde en az bir y1l 1s tecriibesine

sahip olanlar 6ncelikle tercih edilecektir.
insan iliskileri konusunda becerikli,
Problem ¢dzme becerisine sahip

Ekibin motivasyon ve enerjisini st diizeyde

tutabilecek,

MS Office programlarim etkin kullanabilecek

yetenekte olacaktir.

»  Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,
* Takim ruhuna sahip,

+  Sabirli, 6grenmeye agik,

 [kna kabiliyeti yiiksek,

« Bilgisayar kullanabilen,

« Tletisim becerileri giiglii

OjA 16 /40
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UNVAN

ACIKLAMA

SAYI

Birim Y&neticisi

Teknik Personel

Universitelerin dort yillik boliimlerinden veya bunlara
denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul edilmis yurt
disindaki  yitksekdgretim  kurumlarindan  mezun

olmaldir.

Cagri merkezi sektdriinde en az iki (2) yil yodnetici

pozisyonunda olanlar oncelikle tercih edilecektir.
Ekip yonetiminde basarili,.
Liderlik 6zelliklerine sahip

MS Office programlarini etkin kullanabilen yetenekte

olmalidir.

Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,
Takim ruhuna sahip,

Sabirl, 6grenmeye agik,

[kna kabiliyeti yiiksek,

Bilgisayar kullanabilen,

[letisim becerileri giiglii

Universitelerin iki yillik(Meslek yiiksek okul) bilisim |

sistemleri béliimlerinden mezun olmalidir.

En az 2 yil calisma tecriibesine sahip oldugunu

belgelemelidir.

TOPLAM
Tablo 3: ALO 171 Personel Tablosu
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7.3. ALO 191 Cagr1 Merkezi Personeli
7.3.1.  YUKLENICI, Sézlesme siiresince en az “Tablo 4” de belirtilen say1 ve nitelikteki
personeli tam zamanli olarak isbu sartnamede belirtilen sekilde IDARE nin belirleyecedi
veya onaylayacagi yerde gorevlendirecektir.
7.3.2. CM’nde galisan tiim personelin 657 sayili Devlet Memurlarn1 Kanunu'nun 48.
Maddesinin birinci fikrasmin (a) bendinde belirtilen genel sartlar  tagimasi
gerekmektedir.
7.3.3. Adaylann sartlan tasidigina dair belgeler yiiklenici tarafindan Idareye sunulacaktir.
Birim yoneticileri ve takim liderleri de operatérlerle ayni siireglerden gegctikten sonra
basarili olanlar Idarenin onayi ile ise baslatilacaktir.
7.3.4. Idarenin verecegi bagimhlikla ilgili diger gorevleri yerine getirecektir.
7.3.5. Operator
7.3.5.1.  Yiiklenici, isbu sartnamede belirtilen hizmetleri yerine getirmek amaciyla
cagri operatorii istihdam edecektir.

7.3.5.2.  Operatorler en az lisans mezunu olacaktir. Calisacak operatdrlerin en az
%651 iiniversitelerin psikoloji, sosyoloji, ocuk gelisimeisi, sosyal hizmetler, saglik
yonetimi, saghk bilimlerinin ilgili boliimlerinden mezun veya madde bagimlilig
konusunda yiiksek lisans unvanina sahip diger lisans mezunlarindan olusacaktr.

ik 2 K o Gorev Tammm
7.3.5.3.1. Bilgilerinin dogru ve eksiksiz olarak sisteme kaydedilmesi,
7.3.5.3.2. Psikolojik ve rehberlik alaninda ilk destegin telefonda saglanmasi,
7.3.5.3.3. Ihtiyacina uygun olarak danmigmanlik hizmeti verilmesi,
7.3.5.3.4. Ihtiyacina ve idarece belirlenen algoritmaya uygun olarak birimlere

yonlendirilmesini ve randevu alinmasi,

7.3.5.3.5. Talep-sikayet-oneri-griislerin kayit altina ahnmas,
7.3.5.3.6. Bilgi edinme taleplerinin kargilanmasi,
7.3.5.3.7. Motivasyonel goriisme gergevesinde ihtiyacina uygun olarak danigmanlik

hizmetinin verilmesi,

73.5.3.8. istemeleri halinde destek olmak amaciyla geri donilg aramalarinin
yapilmasi,
7.3.5.3.9. Madde kullanimini 6nlemeye yonelik ilgili kurum ve kuruluslarla gerekli

iletisimin saglanmasa,
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7.3.5.3.10. Tedavi merkezlerine basvurmasi durumunda birakma siirecinde destek
olmak igin idare tarafindan belirlenen periyotlarla motivasyonel goriigmeler
yapmak amaciyla geri doniis aramalarinin yapilmasi,
7.3.5.3.11. Sigara birakma polikliniklerine bagvuran kisilere birakma siirecinde destek
olmak amaciyla idare tarafindan belirlenmis periyotlarla geri doniis aramalarinin
yapilmasi,
7.3.5.3.12. Gerektiginde kurumsal web sitesi canli destek ile vatandaglara hizmetin
verilmesini saglanmasi,
7.3.6. Takim Lideri
7.3.6.1. Yiiklenici, operatorlerin koordinasyonunu ve is verimliligini saglamak amaciyla
takim liderini ¢aligtiracaktir.
7.3.6.2. Yiiklenici, her vardiyada mutlaka en az bir takim lideri bulundurulacak, giin
icerisindeki caligacak takim lideri planlamasi [dare tarafindan onaylanacaktir.

7.3.6.3. Gorev Tanimi

sorumlu olacaktir.
7.3.6.3.2. Operatorlere degerlendirmeler neticesinde geri bildirimler yaparak meveut

kalite seviyelerini koruma sorumlulugunu tagtyacaktir.

ulasmalarindan sorumlu olacaktir.
7.3.6.3.4. Operatorlerin ise devam durumlarin takip edecektir.
7.3.6.3.5. Anlik ¢agri yogunlugu durumlarinda gerektiginde ¢agri karsilayacaktir.
7.3.6.3.6. Vatandas memnuniyetini saglamak i¢in sahip oldugu kisisel ve yonetsel
ozellikler ile c¢alisanlarin motivasyonunu yiikselterek, ekibin performansinin

artmasini saglayacaktir.

da gelistirilmesi gereken konularda vaka Srnegi hazirlayarak golge cagri aramalar

yapacaktir.

tarafindan belirlenen sayida ¢agrisim dinleyerek, gelistirilmesi gereken alanlarda

egitimleri verecektir. /g -
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7.3.6.3.10. Operatérlerin performans ve ¢alisma raporlarini birim y0neticisine

sunacaktir.

7.3.7. Birim Yoneticisi
7.3.7.1.  Yiiklenici, CM isleyis ve yonetiminden sorumlu olmak tizere birim ydneticisi
calistiracaktir.
7.3.7.2. CM kontroliinii iistlenecek olan birim yoneticisi vardiyali olarak da
caligtiracaktir.
7.3.7.3.  Gorev Tammm

7.3.7.3.1. CM’nin amacina uygun olarak faaliyet gostermesinden sorumludur.

hizmet siireglerinden sorumlu olacaklardir. Takim Liderlerine ve gerektiginde
operatorlere geri bildirimler yaparak mevcut kalite seviyelerini koruma

sorumlulugunu tagtyacaktir.

73.7.33. Birim Yoneticisi, Takim Liderlerinin ise gelip gelmediklerini takip
edecektir.
7.3.7.3.4. Birim Yoneticisi vardiya planlamalar ile ilgili genel gdzlem ve takip

yaparak operatdr veya Takim Liderlerinden kendisine gelen talep ve diger
bildirimleri de dikkate alarak vardiyay: yapacak veya yapilmasini saglayacaktir.

7.3.7.3.5. Birim Yéneticisi takim liderleri ve operatérlerin performans hedeflerinden
sorumlu tutulacaktir.

7.3.7.3.6. Birim Yoneticisi genel performans, kalite, operatdrlerin ¢alisma bilgileri
gibi raporlan takip edecek, aksayan durumlarin tespiti halinde 6nlem alinmasin
saglayacaktir.

7.3.7.3.7. Birim Yoneticisi kalite ve sikyet igin gelen itirazlar degerlendirecek ve
itiraz siirecini takip ederek sonuglari gozlemleyerek operatdrlere geri bildirim
yapilmasini saglayacaktir.

7.3.7.3.8. Birim Yoneticisi, yazilimdan ve donamimdan kaynaklanan sorunlarm
¢oziimii i¢in yiiklenici ve idare yetkililerine bilgi vermekle yiikiimlii olup, teknik
hususlara dair idare ve yiiklenici arasinda koordinasyonu saglayacaktir.

7.3.7.3.9. Operator bazli olarak takim liderleri tarafindan kalite ve performans

kriterleri kapsaminda haftalik yapilan degerlendirmeleri birlestirerek, kanaatlerini
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ve gelistirilmesi gereken alanlar konusundaki 6nerileriyle birlikte idareye aylk
olarak raporlanmasini saglayacaktir.

7.3.7.3.10. idare tarafindan istenecek veri ve raporlari hazirlayacaktir.

7.3.8. Raporlama Uzmam
7.3.8.1. Yiiklenici, isbu sartnamede belirtilen hizmetleri yerine getirmek amacityla
raporlama personeli istihdam edecektir.
7.3.8.2. Gorev Tanim
7.3.8.2.1. CM’lerine yonelik raporlama ve analiz ¢aligmalari yapacaktir.
7.3.8.2.2. CM’lerinin verilerini izleyerek gelistirmeye yonelik Onerileri idareye
sunacaktir.
7.3.8.2.3. Cagn istatistikleri, 6zel ¢agr1 raporlari, vatandas ¢agri raporlari, kuyruk
degerlendirme raporlari, ayrintili gagri raporlarinin giinlik, haftalik, aylik ve yillik

periyotlarda takibini yaparak idarece istenilen formatta raporlayacaktir.

7.3.9. ALO 191°de ¢alistirilacak personele iliskin sayi, unvan ve nitelikler asagidaki
tabloda yer almaktadir:

UNVAN ‘ ACIKLAMA | SAYI

+ Universitelerin dort yillik boliimlerinden veya bunlara
denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul edilmis yurt
disindaki  yiiksekogretim  kurumlarindan  mezun
olmalidir.

o lyi diizeyde bilgisayar kullanma becerisine sahip
olacaktir. Iyi derecede veritabam bilgisine sahip
olmalidir. 05

Qiperaibe Calisacak  operatorler  iiniversitelerin  psikoloji. ~ (doksanbes)

sosyoloji, gocuk gelisimcisi, sosyal hizmetler, saglik i)
yonetimi, saglik bilimlerinin ilgili boliimlerinden

mezun veya madde bagimhihgi konusunda yiiksek

lisans unvanina sahip diger lisans mezunlarindan
olusacaktir.

 Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,

o Takim ruhuna sahip,
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Takim Lideri

Birim Yoneticisi |

Sabirl, 6grenmeye agik,

[kna kabiliyeti ytiksek,

Bilgisayar kullanabilen,

[letisim becerileri giiclii

Universitelerin dért yillik bdliimlerinden veya bunlara
denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul edilmis yurt

disindaki  yitksekdgretim  kurumlarindan  mezun
olmalidir.

Cagr1 merkezi sektdriinde en az bir yil is tecriibesine
sahip olanlar oncelikle tercih edilecektir.

Insan iliskileri konusunda becerikli,
Problem ¢6zme becerisine sahip

Ekibin motivasyon ve enerjisini st diizeyde
tutabilecek,

MS Office programlarini etkin  kullanabilecek
yetenekte olacaktir.

Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,
Takim ruhuna sahip,

Sabirli, grenmeye agik,

[kna kabiliyeti yiiksek,

Bilgisayar kullanabilen,

Iletisim becerileri giiglii

Universitelerin dért yillik bsliimlerinden veya bunlara

denkligi Yiiksekogretim Kurulunca kabul edilmis yurt
disindaki  yitksekdgretim  kurumlarindan  mezun

olmalidir.

Cagr1 merkezi sektdriinde en az iki (2) yil yonetici
pozisyonunda olanlar dncelikle tercih edilecektir.

Ekip yonetiminde basarili,

Liderlik 6zelliklerine sahip

#/\ 22 /40
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Raporlama

Uzamani

MS Office programlarim etkin kullanabilen yetenekte
olmalidir.

Diksiyonu diizgiin ve uygun bir ses tonuna sahip,
Takim ruhuna sahip,

Sabirh, 6grenmeye agik,

[kna kabiliyeti yiiksek,

Bilgisayar kullanabilen,

[letisim becerileri giiclii

Universitelerin dort yillik Istatistik, béliimlerinden veya
bunlara denkligi Yiiksekdgretim Kurulunca kabul

edilmis yurt digindaki yiiksekdgretim kurumlarindan
mezun olmalidir.

istatistik alaninda yiiksek lisans/doktora yapmis olmak
Microsoft Office programlarini etkin kullanabilmek.

fyi derecede SPSS programin: etkin kullanabilmek.

TOPLAM
Tablo 4: ALO 191 Personel Tablosu

7.4. Cagr1 Merkezi Personelinin Secimi ve Egitimi

2 (iki) Kisi

102

7.4.1. Cagn merkezinde galisacak personele ait asagida belirtilen belgeler idareye dosya

halinde sunulacaktir.

7.4.1.1.
7.4.1.2.
7.4.1.3.
7.4.1.4.
7.4.1.5.

Operator 6zgecmisi,

Niifus ciizdan fotokopisi,

Adli sicil kayd:; Saveiliktan veya e-Devlet iizerinden almus,

iizerinden alinmus,

7.4.1.6. 2 adet vesikalik fotograf; Son 6 ay igerisinde ¢ekilmis olmals,
7.4.1.7. SGK ise giris belgesi,
7.4.1.8. Istenilen sertifika fotokopileri

A Y

[kametgah ilmiihaberi; Niifus Miidiirliigiinden veya e-Devlet iizerinden alinmas,

Diploma fotokopisi, Noter veya okuldan ash gibidir onayli veya e-Devlet




7.4.1.9. Tim calisanlarm her biri ile yiiklenici arasinda imzalanmig  gizlilik
s6zlesmesinin asli,

7.4.1.10.Cagr1 merkezi hizmetlerinde ve vardiyals calismasina engel bir durum
olmadigim gosterir tek hekim imzali saglik raporu.

7.4.1.11.Engelli olarak galisan operatoriin rapor fotokopisi bulundurmalidir.

7.4.2. Her bir operator igin tiim bu evraklar dosya igerisinde, yiiklenici tarafindan matbu ve
onaylanmis olarak operatérlerin ise baslamalarini takip eden en geg 5 is giinii igerisinde
idareye sunulacaktir.

7.4.3. CM personeli tiitiin ve bagimlilik yapici herhangi bir madde kullanmayan Kkisiler
arasindan secilecektir.

7.4.4. CM’nde calismak iizere bagvuran adaylarin diploma fotokopisi, kisa 6zgec¢mis, adli
sicil kaydi evraklar incelenerek adaylar sartlari kargilamasi halinde yiiklenici tarafindan
miilakat listesine eklenecektir.

7.4.5. CM’nde galismak lizere bagvuran adaylar idare tarafindan kurulacak komisyonda
miilakata almacaktir. Miikalat sonrasinda idari tarafindan diizenlenecek egitime
operatorler igin sartnamede belirtilen saymin %350 fazlasi, takim lideri, birim yoneticisi
ve raporlama uzmam igin alinacak kisi sayisinin 3 kat1 olacaktir.

7.4.6. Daha once Saglik Bakanhg tarafindan diizenlenen CM operatorleri igin bagimlilikla
miicadele egitimlerine katilmis olanlarin tekrar aym egitime katilmalarma gerek
bulunmamaktadir. Egitime katilmasa dahi bu adaylar da smav sonucunda en az 80-puan
alma sartim1 saglamak zorundadirlar.

7.4.7. Egitim sonunda yapilacak sinav sonucunda 80 puan ve {izerinde alanlar basarili kabul
edilecektir. Basarili kabul edilenler arasindan sartnamede belirtilen sayida aday puan
siralamastna gore ise baslatilacaktir. Bunun disinda kalan diger bagarili adaylar ise yedek
havuzuna alinacaktir. Personel sayismin sartnamede belirtilen saymin altina diismesi
halinde yedek havuzundan puan siralamasina gore aday ise baslatilacaktir.

7.4.8. Hizmetin baslamasindan sonra gorevinden ayrilan personelin yerine yedek havuzunda
bulunan personelden siralamaya uygun olarak yeni personel géreve baglatilacakuir. Yedek
havuzunda bulunan kisi sayis1 10 kisi ve altina inmesi halinde yiiklenici tarafindan en az
30 giin once idareye bildirilerek en fazla 25%er kisilik gruplara egitim verilmesi
istenecektir. Personele verilecek egitimin tiim masraflari yazilan masraf kalemleri (egitim
salonu, tim katithmeilar igin 6gle yemegi, egitimcilerin ulasim ve tam pansiyon

konaklama masraflari ile egitim siiresince ayni ildeki pratik egitimler igin gidilecek

=

?Z( %,\ 24 /40 / / |




birimlere ulasim masraflari da déhil olmak izere) dahilinde yiiklenici tarafindan
kargilanacaktir. CM yedek havuzunda yer alacak aday personele verilen egitimin
ardindan yapilacak olan teorik sinavda en az 80 puan alanlar puan siralamasina uygun
olarak yedek havuzuna dahil olacaktir.

7.4.9. Egitimin sonunda yeterlilik alan kisi say1sinin az olmast halinde yiikleniciye 10 is giini
igerisinde tamamlamasi i¢in bir egitim hakk: daha verilecektir.

7.4.10. Egitim yiiz yiize olarak gerceklesecek olup Idare tarafindan uygun goriilmesi halinde
idare'nin  belirledigi  program  déhilinde  uzaktan egitim  seklinde de
gerceklestirilebilecektir. Egitimin yiiz ylize olmasi halinde egitim yeri Idare’nin onayina
sunulacaktir. Egitim Idare tarafindan olusturulan program dahilinde CM binalarinin
bulundugu ilde en az 2 giin en fazla 5 giin olarak gergeklestirilecektir.

7.4.11. Egitime katilan kisilerden sadece mazereti (hastanelerden alinms saglhik raporu)
sebebiyle en fazla 1 tam giin devamsizlik yapanlar teorik smavdan 90 puan ve lizerinde
not almalar1 halinde egitimi tamamlamis sayilacaktir. 1 giinden daha fazla mazereti
olanlar ile mazeretsiz olarak egitim katilmayanlar, sinava girme hakkini kaybedecektir.

7.4.12. Yiiklenici firma tarafindan ise baslatilan personele gerekli bilgisayar kullanimi,
iletisim becerileri, kogluk vb. egitimleri de igeren bir hizmet i¢i egitim programi
verilecektir. Yiiklenici tarafindan hazirlanacak hizmet i¢i egitim programi, Idare
tarafindan onayladiktan sonra yiiriitiilecektir.

7.4.13. Yiiklenici, tiim personelin, egitim ve operasyonda ¢alistig1 stire boyunca yaka tanitim
kartlarin1 bulundurmalarini saglayacaktir.

7.4.14. Tiim CM galisanlarinin, ise giris ve ¢ikis iglemleri idarenin onayi ile yapilacaktir.

7.4.15. Yiiklenici calisan tiim personelin bilgilerini (6zlik dosyalar1, SGK primlerini gosterir
maas bordrolari, rapor, izin vb.), ise basladig giinden itibaren elektronik ortamda
saklayacaktir. Idarenin talep etmesi durumunda gerekli dokiimanlar teslim edecektir.
Ayrica operatorlerin alfabetik isim sirasina gore fiziki evraklari onayli dosyalar halinde
idareye teslim edilecektir.

7.4.16. Yiiklenici’nin egitim konusunda yiikiimliiliklerini yerine getirmig olabilmesi i¢in
egitimin baslangicindan son giiniine kadar yukaridaki sartlar eksiksiz olarak yerine
getirmesi gerekecektir.

7.5. Calisma Saatleri ve Ucretleri
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7.5.1. Cagri merkezlerindeki tiim personel vardiya sistemi ile calistirilacaktir. Calisma

saatleri idare ve yiiklenici firma arasinda 4857 sayilt Kanun hiikiimlerine uygun olacak

sekilde diizenlenecektir.

7.5.2. Analik izin hakki, kismi siireli ¢alisma ve yarim ¢alisma v.b. haklardan yararlanan

operatérler igin Is Kanunu hiikiimlerine uygun sekilde vardiya planlar1 hazirlanacak olup

aylik iicretleri bu kapsamda degerlendirilerek 6denecektir.

7.5.3. Gelen ¢agrilarin dagilimima gore vardiya planlamasi Yiiklenici tarafindan yapilacak ve

idare’nin onayma sunularak Idare tarafindan onaylandiktan sonra uygulanmaya

baslanacaktir.

7.5.4. Capri merkezinde gorevli tiim personel 45 (kirk bes) saat iizerinden 4857 Sayili g

Kanunu Hiikiimlerine uygun olarak ¢alistirilacaktur.

7.5.5. 4857 Sayili Is Kanunu’nun 30. Maddesi geregince engelli personel mevzuat

kapsaminda ¢alistirilacaktir.

7.5.6. Cagr1 merkezinde cahigacak personelin iicretleri asagida belirtilen tabloya gore

diizenlenecektir.
Is Kaleminin Adi - Kisa A¢iklamasi Birimi [Miktan| Asgari Ucretten Fazlas1 (%)
ALO 171 Operator Kisi 138 %70 fazlasi
ALQ 171 Takim Lideri Kisi 6 %75 fazlasi
ALQ 171 Birim Yoneticisi Kisi 2 %80 fazlasi
ALO 171 Teknik Personel Kisi 1 %75 fazlasi
ALO 191 Operatdr Kisi 95 %75 fazlasi
ALO 191 Takim Lideri Kisi 3 %380 fazlasi
ALO 191 Birim Yoneticisi Kisi 2 %385 fazlasi
Raporlama Uzmani Kisi 2 %80 fazlasi

Tablo 5: Ucret Tablosu

7.6. Resmi ve Dini Bayram Giinlerinde Calisma

7.6.1. Yiiklenici, Resmi Tatil giinlerinde de kesintisiz ¢aligma yapacak olup CM’lerinde

calisacak operator, takim liderleri ve birim yoneticisi, asagida belirtilen sayilarda cagr

karsilama hizmetini siirdiirecektir.

7.6.2. Yiiklenici bu giinler igin icapgi operator, takim lideri ve birim yoneticisi tedbirini

alacaktir. Bu giinlerde galistirilacak personele 4857 say1l fs Kanunu’nun ilgili hiikiimleri

geregince belirlenecek iicret ddenecektir.

S
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7.6.3. Yiiklenici Resmi Tatil Giinlerinde asagidaki tabloda belirtilen sayilarda personel
calistiracaktir. Idare resmi tatil giinlerinde calisacak operatdr, takim liderleri ve birim

yoneticisi sayisinda degisiklik yapabilecektir. Gergeklesen iizerinden hesaplamalar

yapilacaktir.

7.6.4. ALO 171 Sigara Birakma Damisma Hatti

Resmi Tatil Siire Operator Takim Lideri Birim Yoneticisi
(Giin)

0,5 (Yarim Giin) 30 3 1

1 (Tam Giin) 60 4 1

Tablo 6: ALO 171 Resmi Tatil Calisma Tablosu
7.6.5. ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma ve Destek Hatt:

Resmi Tatil Siire Operator Takim Birim Ydneticisi
(Giin) Lideri

0,5 (Yarim Giin) 30 3 1

1 (Tam Giin) 40 3 1

Tablo 7: ALO 191 Resmi Tatil Calisma Tablosu

8. KALITE ve PERFORMANS YONETIMI

8.1. Sunulan hizmetin kalitesi asagidaki basliklar ¢ergevesinde degerlendirilecektir.
8.2. Goriisme Kalitesi Degerlendirilmesi:
8.2.1. Operatorlerin yaptiklar: idare tarafindan belirlenen sayida goriisme kaydi yine idare

tarafindan belirlenen CM personeli tarafindan dinlenerek asagidaki kriterlere gore

puanlanacaktir.
Puan Konu Bashg Konu Bashgi Detaylari Puan Arahg
*Canly, istekli, ilgili ses
tonu ile ¢agr1 kargilama ve
yaklasma
ACILIS ANONSU *Acilis anonsunu tam ve 0-8

eksiksiz verme,

*Cagriya zamaninda cevap
verme,

*Danigana isim/yas/ il
sorma; yakini ise destek
talep edilen

VATANDASA HITAP kisinin yas/il sorma,

SEKLI VE YAKLASIM *Danisana dogru hitap etme
i Hamin®? scssssemss
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*Qperatoriin ¢agri siiresi
boyunca ses tonu ve
diksiyon ile idare tarafindan
belirlenen konusma
kurallarina uyum, kullandig:
ifadeler, diksiyon, ‘sey’,
¢...umn°, ‘yani’ gibi giinliik
dil

kullanimi (ingallah,
masallah, estagfurullah gibi)
Konusurken uzun siire
sessiz kalma/ duraksama,
*K endinden emin, anlagilir,
net ve vurgulu konusma,

0-10

DINLEME ANLAMA
BECERISI

*Danisam ilgiyle dinleme
/soziinli kesmeme,
*Damsani etkin dinleme,
*Danisanin konudan
uzaklagmasi halinde uygun
bir dille / sorularla tekrar
konuya odaklama,
*Damisanin talep ve
ihtiyaclarinin dogru olarak
anlama algilanmas,

YAPILAN ISLEMIN
DQGRULUGU /UYGUN
BILGI PAYLASIMI

*Daniganin talep ve
ihtiyacina yonelik uygun
sorularin sorulmasi,
*Danigsanin ihtiyag ve
talebine uygun islem
Yapma,

*Danmisanin verdigi bilgileri
dogru yorumlama,
*Danisanin siirecine yonelik
tam ve gerekli tiim bilgilerin
verilmesi,

*Danisana ihtiyacina
yonelik danismanlik
hizmetinin verilmesi,
*Kullanilan yazilimi
bildirilen standartlara uygun
sekilde kullanilmasi,

0-60

GORUSME
SONLANDIRMA

*Cansiz, isteksiz ve aceleci
bir tutumla ¢agriy1
sonlandirma,

*Yardimer olunabilecegi
bagka bir husus bulunup
bulunmadigini sorma,

0-10

s
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*Konuyla ilgili destek
almak istedigi bir konu
oldugunda
tekrar arayabilecegi
hakkinda bilgi verme / 7
giin 24 saat arayabilecegi
aktarma,
*Uygun kapanis
anonslarinin verilmesi,
TOPLAM 100
Tablo 8: Cagri Kalitesi Degerlendirme Kriter Tablosu

8.2.2. Kalite degerlendirilmesi, Idare tarafindan ortaklasa belirtilen kriter ve puanlara gore
yapilacaktir. Ayrica, dinleme sonuglarma gore daha iyi hizmet vermeleri i¢in dikkat
edilmesi gereken noktalarin Idare tarafindan iletildigi geri bildirim sistemi Yiiklenici’nin
is siirecleri igerisinde taniml1 olacaktir.

8.2.3. Operatorler i¢in idare tarafindan belirlenen sayida ¢agr1 dinlemesinin tamami icin cagri
kalitesi degerlendirme formu doldurulacak ve ¢agri Kalite degerlendirme puani
hesaplanacaktir.

8.2.4. Dinlenilen ses kayitlarinda hatali puan verilmesi tespit edildigi durumda gerekli uyar
mekanizmasi yiiriitiilecektir.

8.2.5. Cagr1 Kalitesi Degerlendirmede, hatali randevu veya bilgi vermek, vatandas ile
tartismaya girmek, hakaret veya kiifiir etmek, hizmet tamamlanmadan c¢agriy1
sonlandirmak, gérevi dahilinde hizmet vermemek, (sistem galistig1 halde ¢alismadigi
bilgisini vermek, kendisine gelen gagriy1 bilerek karsilamamak/sessiz kalmak gibi), gagr1
hizmetine veya bilgi giivenligine uygun olmayan diger sdylem, is ve islemlerin tespiti
halinde  dinlenilen her ¢agrida ses kayit degerlendirmesi “07(sifir) puan olarak
degerlendirilecektir.

8.2.6. Aylk dinlenilen gagri ortalamasi 80 puan ve iizerinde olmasi gerekir.80 puanin altinda
olmasi durumunda operatérle gelisim goriismesi takim lideri tarafindan yapilacaktir.
8.2.7. Gelisim gériisme sonrasi bir kez daha ¢agr ortalamasmin 80 puanin altinda almasi

durumunda hizmet i¢i egitim verilecektir.

8.2.8. Cagn Kalitesi Degerlendirme de yer alan dinleme anlama becerisi ile yapilan islemin
dogrulugu bashg altinda operatoriin dinlenilen her ¢agrisinda 50 puan ve lizeri almasi
gerekmektedir. 50 puanin altinda kalmasi halinde her seferinde operatdr ile gelisim

goriismesi yapilir. Gelisimi goriismesi sonrasinda gerekli goriilmesi halinde operatore

hizmet i¢i egitim verilecektir. %
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8.3. Goriisme sonrasi vatandasa santral yazihmu araciig ile yapilacak olan hizmet
memnuniyet anketinin degerlendirilmesi;

8.3.1. ALO 171 CM ve ALO 191 CM’nde idare tarafindan hazirlanmis ve santral yazilimi
ile entegre olarak galisan bir anket uygulamasi yazilimi mevcuttur.

8.3.2. Memnuniyet durumu; yapilan gdriisme sonrasi vatandagin otomatik olarak anket
uygulamasina aktarilmasi ve idare tarafindan belirlenen anket sorularinin cevaplanmasi
durumuna gore belirlenecektir.

8.3.3. Hizmetten memnuniyet durumunun hesaplanmasi, asagidaki formiil kullanilarak
yapilacaktir:

8.3.4. (Yapilan goriisme sonrasi hizmetten memnun kaldigim bildiren kisi sayis1 / Ankete

katilan kisi sayis1) * 100

8.4. Sigara Birakma Plam yapilan vatandas orani;

8.4.1. Iidare tarafindan hali hazirda ALO 171 CM yazilimi ve santral yazilim ile entegre
olarak calisan bir plan aramasi yazilimi mevcuttur. Cagri merkezini sigara birakma
amaciyla arayan vatandaslara, sigara birakma poliklinigine basvurmadan sigarayi
birakmak istemeleri halinde sigara birakma plani yapilmasi esastir.

8.4.2. Sigaray1 birakmak i¢in ¢agr: merkezini arayan vatandaslar arasinda sigara birakma
plam yapilma siklig1 asagidaki formiil kullanilarak hesaplanacaktir:

8.4.3. (Plan yapilan vatandas sayis1 / Sigara birakma istegi ile arayip tedavi merkezine
yonlendirilenler disinda kalan vatandas say1s1) *100

8.4.4. Sigara Birakma Plam yapilma sikligs hesaplanirken her ay i¢in ayr1 ayn

hesaplanacaktir.

8.5. Sigara Birakma Plani sonrasi sigaray1 birakan vatandas orani;

8.5.1. Sigara birakma plani yapilan damsanlara idarenin belirledigi periyotlarla aranarak
birakma konusunda destek olunmaktadir. Arama periyotlarimmn sikligy, belirlenen sigara
birakma giinii aramasi, plan tarihinden bir hafta sonra 1.arama, bir (1) ay sonra 2. arama,
iki (2) ay sonra 3.arama, ii¢ (3) ay sonra 4.arama, alt1 (6) ay sonra 5. arama ve on iki (12)
ay sonra 6.arama olacak sekilde yapilmaktadur.

8.5.2. Sigara Birakma Plani sonrasi sigaray1 birakan vatandas orani hesaplanirken her arama

periyodu i¢in hesaplama ayri ayr yapilir. Ancak plan aramalarinin basar1 durumunun

f
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degerlendirmesinde plan tarihinden itibaren 3. ay, 6. ay ve 12. ayda yapilan aramalardaki
sigara birakma durumlar1 baz alinacaktir.

8.5.3. 3 ayhk birakma orami: (Plan yapilma tarihinden itibaren 3. ay sonunda sigaray1
birakan vatandas sayisi/Plan yapilma tarihinden itibaren 3. ay aramasi icin ulasilan
vatandas sayis1) *100

8.5.4. 6 ayhk birakma oram:: (Plan yapilma tarihinden itibaren 6. Ay sonunda sigaray1
birakan vatandas sayisi/Plan yapilma tarihinden itibaren 6. ay aramasi i¢in ulasilan
vatandas sayis1) *100

8.5.5. 12 aylik birakma oram: (Plan yapilma tarihinden itibaren 12. Ay sonunda sigaray1
birakan vatandas sayis/Plan  yapilma tarihinden itibaren 12. ay aramasi i¢in ulasilan
vatandas sayis1) ¥100

8.6. Geri doniis aramasi i¢in arama ddnemi gelmis vatandaslara zaman zaman telefon
numarasini degistirmesi veya telefona cevap vermemesi gibi nedenlerle ulasilamamaktadir.

Bunun i¢in idare tarafindan belirlenen periyodlarla tekrar aramasi gergeklestirilmektedir.

Puan hesaplamasinda payda yer alan ulasilan vatandas sayisi, idare tarafindan belirlenen

periyodlarla arandigi halde ulasilamamis kisilerin, arama donemi gelmis kisilerden

¢ikarilmasi sonucu bulunan sayi dikkate alinacaktir.
9. BiLGi GUVENLIGI POLITIKALARI

9.1. Genel Bilgi Giivenligi Gereksinimleri
9.1.1. YOKLENICI s6zlesmeye konu yiikiimliiliklerini ifa ederken, Bakanlik Bilgi
Giivenligi Politikalarina uymakla yiikiimliidiir. Bakanligin Bilgi Giivenligi Politikalan,
Saglik Bakanhg Bilgi Giivenligi Politikalar1 Yénergesi ve Saglik Bakanligi Bilgi
Giivenligi Politikalar1 Kilavuzunda agiklanmistir. Bahse konu dokiimanlara SBSGM
web sayfasindan erigilmektedir.

9.1.2. YUKLENICi nin s6zlesme kapsaminda islerini yiiriitiirken Bakanlik Bilgi Giivenligi
Politikalarina aykir hareket etmesi halinde, bu durum IDARE tarafindan yazili olarak
YUKLENIClye bildirilir ve gerekli diizenlemeleri yapmasi istenir. YUKLENICI"ye bu
tarzda bir bildirim yapilmamig olmasi halinde, YUKLENICI’nin bilgi giivenligi
politikalarma uydugu kabul edilecekdir.

9.1.3. Bakanlik Bilgi Giivenligi Politikalar1 uyarinca, IDARE’ye ait bilgilerin korunmast
maksadiyla, YUKLENICI ile BG.SZ.02 Kurumsal Gizlilik Taahhiitnamesi, Projede
calisacak olan YUKLENICI personeli ile BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmesi ve
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sézlesme kapsaminda IDARE ye teslim ettigi yazilim ve donammlar i¢in BG.SZ.06 Arka
Kapi Taahhiitnamesi imzalanacaktir. Bahse konu dokiimanlara, SBSGM web sayfasindan
erisilmektedir.

9.1.4. Sozlesmeye konu is kapsaminda alt yiiklenici kullanilacaksa, YUKLENICI tarafindan
tiim alt yiiklenicilere de BG.SZ.02 Kurumsal Gizlilik Taahhiitnamesi imzalatilacak ve
taahhiitnamenin bir sureti IDARE’ye teslim edilecektir. Aym sekilde alt yiiklenici
calisanlarina da BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmesi imzalatilacaktir. Alt yiikleniciler
ile BG.SZ.02 Kurumsal Gizlilik Taahhiitnamesi imzalanmas1, YUKLENICI'nin gizlilik
ile ilgili sorumluluklarin ortadan kaldirmayacak veya degistirmeyecektir.

9.1.5. YUKLENICI c¢alisanlarinin bilgi ve bilgi isleme ortamlarina erigim yetkileri,
PROJE’de ¢alisacak personelin BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmelerinin IDARE’ye
teslim edilmesinden sonra tanimlanacaktr.

9.1.6. YUKLENICI’ye s6zlesme kapsaminda Bakanlk bilisim sistemlerine uzaktan erigim
saglamasi gereken durumlar igin IDARE giivenli bir VPN baglantisi lizerinden sistemlere
erisim imkéni saglayacakti. VPN baglantisinin yapilabilmesi icin ilgili kisilerce
BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmesi ve BG.SZ.02 Kurumsal Gizlilik
Taahhiitnamesi’nin IDARE’ye teslim edilmis olmas: gerekmektedir.

9.1.7. PROJE kapsaminda kullanilan miilkiyeti YUKLENICI'ye ait olan ve bilgisayar veya
sair depolama ortamlarinda tutulan IDARE’ye ait veriler, Bakanlik Bilgi Giivenligi
Politikalar1 uyarinca sifreli olarak muhafaza edilecektir.

9.1.8. PROJE’de kullamlan bilgisayarlarm herhangi bir nedenle kullanimdan ¢ikarilmas
durumunda, ilgili bilgisayarlar kalic1 silme islemine tabi tutulacak ve (istenmesi halinde)

bununla ilgili tutanaklar IDARE ye teslim edilecektir.

9.2. iz Kayitlarmn Tutulmasi (Loglama) Tle Qlgili Gereksinimler
9.2.1. Tiim iz kayitlarinin asgari olarak Saglik Bilgi Sistemleri Iz Kayitlari Yonetimi
Yonergesi Ek-1 Cizelgesi’nde uygulamalar tarafindan tiretilmesi istenen iz kayitlar1 i¢in
tamimlanmig detayda olmasi saglanacaktir. Teknik ve idari nedenlerle alinamayacak iz
kayitlar1 IDARE ve YUKLENICI tarafindan miisterek olarak belirlenecek ve muayene
ve kabul islemlerinde dikkate alinmayacaktir.
9.2.2. Tiim basarili ve basarisiz kimlik dogrulama girisimleri igin 6zet veri igerecek sekilde

iz kaydi olusturulacaktir.
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9.2.3. Veri tabanlarinda IDARE tarafindan belirlenen tablolarda silme islemleri ancak
IDARE’nin bilgisi dahilinde yapilabilecek, silme nedeni, zamani, silme islemini yapan
kisi kayit altina alinacak ve izlenebilirligi saglanacaktir.

9.2.4. ic ve dis paydaslar igin olusturulan web servis iz kayitlan IDARE tarafindan
belirlenecek detayda tutulacaktir.

9.2.5. YUKLENICI, Sistem kullanicilarinin aldigi hata mesajlarin1 (hata kodu, hata
aciklamas, kullanic1 adi, modiil, iglem, tarih, saat, dakika, saniye bazinda) ayrintili olarak
kayit altina alacaktir.

9.2.6. iz kayitlari, biitiinliigii garanti edilecek sekilde etiketlenecek ve saklanacaktir. Sistem
tarafindan tretilen iz bilgilerinden IDARE tarafindan belirlenecek olanlar, analiz ve
inceleme amaciyla, Bakanlik tarafindan gosterilecek merkezi kayit sistemine
aktarilacaktir. Bu amagla ihtiyag duyulabilecek donanim ve altyap: IDARE tarafindan

saglanacaktir.

9.3. Kisisel Veri, Ozel Nitelikli Kisisel Veri Islenen Sistemler I¢in Gereksinimler

9.3.1. YUKLENICI, bu teknik sartnamede tanimlanan hizmetlerin yiiriitilmesi esnasinda
Bakanligin verdigi yetkiye dayanarak Bakanlik adina Kisisel verileri islemesi durumunda
6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmas1 Kanunu’nda belirtilen Veri Isleyen sifatiyla
hareket edecektir. Bu kapsamda Kanunun 12°nci maddesinde yer alan ve KVKK
tarafindan yayimlanan ikincil mevzuat ile detaylandirilan idari ve teknik tedbirlerin
yerine getirilmesi maksadiyla IDARE ile is birligi yapacak, kendi sorumluluk alani ile
ilgili konular igin proaktif bir yaklagimla gerekli 6nlemleri alacak ve IDARE tarafindan
verilen talimatlar yerine getirecektir.

9.3.2. Ozel nitelikli kisisel veriyi barindiran kayitlar ulusal/uluslararasi kabul gérmiis giivenli
yontemlerle (sifreli metin olarak, gii¢lii sifreleme algoritmalar kullanarak, disk
seviyesinde sifreleme vb.) saklanacaktir.

9.3.3. Ozel nitelikli kisisel verilerin tutuldugu ortamlara erisim igin ¢ok faktdrlii kimlik
dogrulamasi yapilacaktir. Kullanici adi ve parola disinda kullanilacak ilave dogrulama
faktorii/faktorleri IDARE ve YUKLENICI tarafindan miisterek olarak belirlenecektir.

9.3.4. Proje kapsaminda islenen ozel nitelikli kisisel veriler ile ilgili islemlerde Kanun’un
6’nc1 maddesinin dérdiincti fikras1 kapsaminda yayimlanan Kisisel Verileri Koruma
Kurulunun 31/01/2018 Tarihli ve 2018/10 Sayili Karari’'nda yer alan Onlemlerin
alinmasinda YUKLENICI ve varsa alt yiikleniciler IDARE ile is birligi yapacaktir.

9.3.5. Uygulama, dzel nitelikli kisisel veri igeren hata mesaji veya iz kayd iretmeyecektir.
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9.4. Giivenlik Testleri Ile Tlgili Hususlar

9.4.1. IDARE gerekli gordiigii durumlarda iigiincii kisi ya da firmalara giivenlik testleri
(otomatik araglarla zafiyet taramasi, sizma testi, kaynak kod analizi vb.) yaptirabilecektir.

9.4.2. Giivenlik testleri Sistem’in giivenlik agiklarina kars1 taranmasini, analiz edilmesini,
raporlanmasini ve dogrulama testlerini kapsayacaktir.

9.4.3. IDARE ve YUKLENICI giivenlik agiklarindan hangilerinin ¢6ziimlenmesi gerektigini
karsilikli mutabakat ile belirleyecektir. S6z konusu giivenlik agiklarinin giderilme siiresi
ve giivenlik agikliginin kritiklik seviyesi IDARE ve YUKLENICI mutabakat: ile
belirlenecektir.

9.4.4. Diizeltilmesi kararlastirlan giivenlik agiklarindan Sistem ile ilgili olanlar
YUKLENICI tarafindan diizeltilecektir. IDARE’nin ag altyapisi, donanim
yapilandirmas1  vb. sebeplerle IDARE’den kaynaklanan giivenlik agiklarmin
diizeltilmesinden ve bu agiklarin Sistem’de sebep olacagi gecikmelerden YUKLENICI

sorumlu olmayacaktir.

10. CEZAI ISLEMLER

10.1. Cezalar resmi olarak hizmetin devreye alinmasi ile birlikte uygulanmaya baglar ve
belirlenen tutarlar cezanin uygulandig: ay igerisinde ilk hakedisten kesilmek suretiyle yapilir.

10.2. Hizmetin is bu sartnamede tarif edildigi sekilde hizmetin baslayacag: tarihte biitiiniiyle
baslatilamadig1 durumda, Idarece hizmetin baslayabilecegine onay verilene kadar geciken
her giin i¢in s6zlesme bedelinin 5/1000 (bindebeg) oraninda gecikme cezasi uygulanacaktir.
Bu ceza siiresince diger cezalar uygulanmayacaktir.

10.3. Ancak, bu gecikmenin 7 (Yedi) giinii asmas1 ve Idarenin ihtarina ragmen ayni durumun
devam etmesi halinde, ayrica protesto ¢ekmeye gerek kalmaksizin kesin teminat gelir
kaydedilir ve sézlesme feshedilerek hesabi genel hiikiimlere gore tasfiye edilir.

10.4. Yiiklenicinin Cagr1 Merkezini isletirken uymasi gereken kalite kriterleri yukarida
belirtilmistir. Ancak bundan ayr1 olarak, Yiiklenicinin Cagr1 Merkezinde istihdam edecegi
personelin, sartnamede belirtilen say1 ve kosullarda ¢aligmasini kesintisiz olarak temin etme
yiikiimliiliigii vardir. Bu yiikiimliiliigiin yerine getirilmesine engel teskil edecek miicbir
sebep(ler)in olugmasi halinde, Yiiklenici bunu Idare'ye yazili olarak bildirecektir. Idare'nin
uygun bulmasi halinde, bu aksaklik cezai kosullarin disinda tutulacaktir. Bunun diginda
sartnamede belirtilen sayida personel ¢alistirilmamasi halinde sézlesme bedelinin 5/1000

(bindebes) oraninda ceza kesilecektir.
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10.5. Cagr1 Merkezi Hizmeti verilen ¢alisma mekéni igsbu teknik sartnamede bahsi gegen sartlara
0 ay i¢in uygun olmamas: halinde sozlesme bedelinin 5/1000 (bindebes) oraninda ceza
kesilecektir.

10.6. Yiiklenici tarafindan bu sartname kapsaminda iiretilen her tiirlii bilgi, belge rapor ve veri
taban1 Idareye aittir.Yiiklenici, yapilan isle ilgili olarak elde edilmis her tiirlii bilgi ve
belgenin gizliliginin saglanmasindan sorumludur. Bu kapsamda, her tiirlii bilgi ve belge
kisisel verilerin gizliligi kapsaminda iigiincii sahislara agiklanmayacaktir. Tespit edilmesi
halinde Yiiklenici ile s6zlesme fesh edilecektir.

10.7. Cagr1 Merkezi’ni arayan vatandaslar tarafindan kendileri hakkinda verilen tiim bilgiler
Idareye ait olup, Yiiklenici tarafindan higbir sekilde {igiincii kimselere, kuruluslara,
kurumlara verilmeyecek, baska amaclarla kullanilmayacak ve kopyalanmayacaktir. Giivenlik
ve gizlilik politikasinda belirtilen sekilde Idarenin dnceden yazili rizasinin alinmasi halinde
kullanilabilecektir. Onay alinmadan kullanilmas: durumunda Yiiklenici ile sozlesme fesh
edilecektir.

10.8. Goriisme sonrasi vatandasa santral yazilimi aracilifi ile yapilan memnuniyet anketi
puanlamasi: ALO 171 ve ALO 191 Cagr1 merkezlerinde idare tarafindan hazirlanmig ve
santral yazilimi ile entegre olarak ¢alisan bir anket uygulamasi yazilimi1 mevcuttur. Yapilan
goriisme sonrasi vatandas otomatik olarak sesli yanit sitemine aktarilip idare tarafindan
belirlenen anket sorularina verilen cevaplar kullanilarak hesaplanacaktir. Puaninin %95’in
altinda ¢ikmasi halinde, viiklenicinin o ayki hak edisinden 5/1000 (bindebes) oraninda cezai
kesinti uygulanir.

10.9. Sigara Birakma Plani1 yapilan hasta orani: ALO 171 CM idare tarafindan hazirlanmis ve
santral yazilimi ile entegre olarak g¢alisan bir plan aramasi yazilimi mevcuttur. Cagri
merkezini sigara birakma amaciyla arayan vatandaslara, sigara birakma poliklinigine
gitmeden birakmak istemelerini belirtmeleri halinde sigara birakma plan1 yapilmasi esastir.
Puanmin %50°nin altinda ¢ikmasi halinde, yiiklenicinin o ayki hak edisinden 5/1000
(bindebes) oraninda cezai kesinti uygulanir.

10.10. her bir birakma orani i¢in Sigara Birakma Plan1 sonrasi sigaray1 birakan hasta orani:

10.11. 3 aylik aramalar sonunda sigara birakma oranimin %30’un altinda ¢ikmas: halinde,
yiiklenicinin o ayki hak edisinden 1/1000 (bindebir),

10.12. 6 aylik aramalar sonunda sigara birakma oraninin %25°in altinda ¢ikmasi halinde,

yiiklenicinin o ayki hak edisinden 1/1000 (bindebir),
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10.13. 12 aylik aramalar sonunda sigara birakma oraninin %20’nin altinda ¢ikmasi halinde,
yiiklenicinin o ayki hak edisinden 3/1000 (bindeii¢) oraninda cezai kesinti uygulanir.

10.14. 3,6 ve 12 aylik birakma oranlarinda ayni déneme birden fazla birakma déneminin denk
gelmesi vehedefin altinda kalinmasi halinde cezai islem ayr1 ayr1 uygulanacakitir.

10.15. Personelin ay igindeki aktif ¢alisma giinleri iginde ¢aligmasi gereken toplam briit saati
tamamlayamadig: haller de (yasal izinler hari¢) noksan kalan briit saat tutari kadar
yiikleniciden kesinti yapilacaktir. Calisilmayan toplam briit saati i¢in, personelin briit saat
hesabmin %20 sine tekabiil eden tutar iizerinden her ay yiikleniciye ceza kesilecektir.
Operatérler ile alakali baslatilan hukuki siireg sorumluluklart Yiikleniciye ait olacaktir.

10.16. Giinliik tiim vardiyalarda ise gelmesi gerekirken gelmeyen (yasal izinler hari¢) personel
sayis1 ¢alismasi gereken personel sayisinin %30’unu gegmesi durumunda tespit edilen her bir
giin i¢in sézlesme bedelinin 5/1000° i (bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.17. Giinliik tim vardiyalarda ise gelmesi gerekirken gelmeyen personel sayisi ¢alismasi
gereken personel sayismin %50’sini gegmesi durumunda Idare 4735 sayili Kanunun 20.
Maddesinin b bendine goére protesto ¢ekmeye gerek kalmaksizin sozlesmeyi fesih
edebilecektir.

10.18. idare tarafindan istenen raporlan yiiklenici en geg 3 is giinii igerisinde hazirlayarak teslim
edecektir. 3 is giinii veya idarenin onayiyla teslim siiresini gecen her giin i¢in giinlik
sozlesme bedelinin 5/1000” i (bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.19. Teknik sartname ve teklif birim fiyat cetvelinde belirtilen donamim malzemelerinden
(bilgisayar, masa, koltuk, kulaklik, klima v.s.) ilgili hakedis uygulama ayinda, sartname
kosullarini saglamayan her bir donanim igin, giinliik sézlesme bedelinin 1/1000” i (bindebir)
oraninda ceza kesilecektir.

10.20. ALO 171 ve ALO 191 Cagr1 merkezlerinde gorev almig personelin gorev degisikligi
Idarenin goriisiine sunulacaktir. Goriis alinmadan yapilan gérev degisikliklerinde her bir
¢alisan i¢in s6zlesme bedelinin 5/1000° i (bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.21. ALO 171 ve ALO 191 CM de gorev almig bir caligan, her ne sebep ile olursa olsun,
yiiklenicinin ve yiiklenicinin bagl oldugu grup firmalarin benzer baska bir isinde Idarenin
izni olmadan isin bitis tarihine kadar ¢alistirilamaz. Bu kapsamda Idarenin onay1 olmadan
baska bir iste her bir calisan i¢in sozlesme bedelinin 5/1000° i (bindebes) oraninda ceza

kesilecektir.
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10.22. Tesisin giivenligi kapsaminda; turnike gegis sistemi ile alakali olarak, olmayan veya
¢aligmayan her giin icin, giinliik sozlesme bedelinin 5/1000°i (bindebes) oraninda ceza
kesilecektir.

10.23. Tesisin giivenligi kapsaminda; giivenlik kamera sistemi ile alakal1 olarak, olmayan veya
calismayan her giin icin, giinlik sézlesme bedelinin 5/1000°i (bindebes) oraninda ceza
kesilecektir.

10.24. idare tarafindan belirlenen sikdyet bildirim kanallar1 kullanilarak, sikdyet edilen bir
operator/calisan hakkinda 2 (iki) defa sikdyet gelmesi durumunda, tiim sorumluluk Yiiklenici
de olmak iizere, ilgili operatoriin hizmet isleri mevzuati ger¢evesinde degistirilmesi, Idare
tarafindan istenebilecektir. Operatdr ile Yiiklenici arasindaki is akdinden dogabilecek her tiir
tazminat Yiikleniciye ait olacaktir. Sikayete istinaden Idare tarafindan yapilan inceleme
sonucunda operatoriin hatasi yok ise operatr sorumlu tutulamaz.

10.25. Sikdyet kanallar1 iizerinden gelen veya Idare yetkilileri tarafindan, vatandasa hakaret
edilen veya sinkafli kelimeler kullamildig: tespit edilen c¢agrilar icin sikdyet sayisina
bakilmaksizin ilgili personelin degistirilmesi, Idare tarafindan istenebilecektir. Personel ile
Yiiklenici arasindaki is akdinden dogabilecek yiiriirliikteki mevzuat geregi Yiiklenici’nin
ddemesi gereken tazminatlar, Yiiklenici’ye aittir.

10.26. Cagri Kalitesi Degerlendirme de yer alan dinleme anlama becerisi ile yapilan islemin
dogrulugu bashig altinda 20 (yirmi) defa 50 puan altinda puan almas: durumunda Yiiklenici,
personeli idarenin onay: ile degistirecektir. Her tiirlii maddi yiikiimliilik (kidem, ihbar
tazminati, prim yiikii vb.) Yiiklenici’ye aittir.

10.27. Sartname donemi boyunca aym aykiriliktan 4 defa, farkli aykirniliktan 6 defa  tespit
edilmesi halinde Yiiklenici operatorii Idare’nin onay: ile degistirecektir. Bu durumda her
tiirlii maddi yiikiimliiliik (kidem, ihbar tazminati, prim yiikii vb.) Yiiklenici’ye ait olacaktir.

10.28. ALO 171 CM gérev alacak operatorlerin lisans mezunlarimin %70’in altina diigmesi
halinde o ayki hakedisinden 5/1000 (bindebes) oraninda cezai kesinti uygulanir.

10.29. ALO 191 CM gorev alacak operatérlerin psikolog, sosyolog, ¢ocuk gelisimci, sosyal
hizmet uzmani, hemsire ve madde bagimlilig1 konusunda yiiksek lisans unvanina sahip lisans
mezunlari unvanlarinim %65°in altina diismesi halinde o ayki hakedisinden 5/1000 (bindebes)
oraninda cezai kesinti uygulanir.

10.30. ALO 171 CM ve ALO 191 CM de ¢alisan personel uzaktan ¢alisma yaptig1 dénemlerde
bilgisayar ve internet eksikligine bagh olarak hizmetin aksamasi durumda her eksiklik igin

yiiklenicinin o ayki hakedisinden 5/1000 (bindebes) oraninda cezai kesinti uygulanir.
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10.31. Teknik sartname hiikiimlerinden Yiiklenici tarafindan gerceklestirilmeyip Cezai Sartlar
maddelerinde ayrica belirtilmeyen hususlarda her maddeye karsilik hiikiimlerde sdzlesme

bedelinin 5/1.000 (bindebes) oraninda ceza kesilir.
11. DONANIM BAKIM ONARIM VE TEKNiIK OZELLIiKLER

11.1. Yiiklenici, ALO 171 CM operatérii igin 40 (kirk) masa ve ergonomik kosullara uygun
koltuk ve tek tip en az 40 (kirk) bilgisayar saglayacaktir.

11.2. Hizmet siiresi boyunca arizalanan veya idarece degistirilmesi uygun goriilen tiim
malzemeler aninda yenileriyle yiiklenici tarafindan degistirilecektir.

11.3. Seperator, masa, koltuk, ses izolasyonu malzemelere ve bu malzemelerin lizerine yapilacak
her tiirlii logo, giydirme ile diger renk ve sekil gibi ayrintilarina Idare tarafindan onay
verildikten sonra kurulum yapilacaktur.

11.4. En az 3.4 GHz islemci frekansina ve 6MB L3 6n bellege sahip islemci veya daha tist model
bir islemci bulunmali ve giincel isletim sistemini desteklemelidir. En az 16 GB 2400
frekansinda DDR4 RAM bellek bulunmalidir. En az 500 GB SSD bir sabit diske sahip
olmahdir. Her bilgisayarda VGA ve HDMI portlari olmalidir. En az 8 GB dahili paylagimsiz
ekran karti bulunmahidir. Ekran kart: 1920X1080 ¢oziiniirliigii desteklemelidir. Ekran boyutu
en az 27 ing olmalidir. Ekran ¢oziiniirliigii en az 1920x1080 olmalidir. Ekranda VGA ve
HDMI girisleri bulunmalidir.

11.5. Bilgisayarlarda lisanshi isletim sistemi ve office programlari ile antiviriis programi
yiiklenecektir.

11.6. Mevcut sunulan ALO 171 CM hizmeti veren sunucuya SBA tarafinda erisim verilmektedir.
Bu sartname kapsaminda meveut hizmet devam ettirilecektir. Veri merkezi ile CM arasindaki
baglant: i¢in gerekli olan diger her tiirlii ihtiyag yiiklenici tarafindan saglanacaktir.

11.7. Yiiklenici, ALO 171 CM ve ALO 191 CM de galigan personel sayisi kadar kulakhik ve
mikrofon temin edecektir.

11.7.1. Kulakhklarin ézellikleri;
11.7.1.1.Kulakliklar daha dnce hig kullanilmamis olacaktir.
11.7.1.2.Kulakliklar operasyon grubunun kullanacag: bilgisayar ve/veya telefonlarda
sorunsuz olarak c¢alisacaktur.
11.7.1.3.Kulak saghgim koruyan, duyma saghgma zarar verebilecek diizeyde yiiksek
seslerin otomatik olarak azaltilmasini saglayan 6zel elektronik diizenek ozellikli ve

istenildiginde, elektronik olarak test edilebilir 6zelikte olmalidir.
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11.7.1.4.Saklama poseti, kimlik tanimlayici, renkli etiket gibi aksesuarlar olmalhdir.

11.7.1.5.Kulagin bi¢imini alan ve 6zel malzemeden iiretilmis yumusak kulak yastiklari
ile, ta¢ kisminda ek konfor yastikli olmalidir.

11.7.1.6.Yastiklar1 hijyen agisindan degistirilebilir ve yedegi temin edilebilir olmahdr.

11.7.1.7.Set kulaklig1 tek tarafli ve kulagi kaplayan 6zellikte olmalidur.

11.7.1.8.Giiriiltii 6nleyici olmalidir.

11.7.1.9.Ani ses patlamalarini dnleyici olmalidir.

11.7.1.10. Yanki 6nleyici olmalidir.

11.7.1.11. Tag kisimlan poliiiretan malzemeden iiretilmis ve kirlmalara kars1 dayanikli
olmalidir.

11.7.1.12. Headband ile kulaklik genisligi ayarlanabilmeli ve basta sabit durmasini
saglayabilir olmalidir.

11.7.1.13. Avrupa Birligi (CE) onayli olmahdir.

11.8. Cagri merkezinde kullamilacak olan bilgisayar, kulaklik, mikrofon, sandalye gibi tiim
ekipmanlar arizalanmasi veya idarece degistirilmesi uygun goriilmesi halinde tiim
malzemeler yenileriyle degistirilecektir.

11.9. Yiiklenici tarafindan ALO 171 CM hizmetinin sunuldugu binada yeterli bilyiiklikte
sunucularin bulundugu sistem odas1 bulundurulacaktir.

11.10. Sistem odasinin iistiinden veya altindan su borusu, kalorifer borusu gegmemeli, rutubetsiz
bir ortam olmals, iistiinde tuvalet ya da lavabolu bir oda ya da gat1 olmamali, havasiz ve
bodrum katlar1 olmamalidir.

11.11. Sistem odas1 biiyiikliigiine ve cihazlarin 1s1 iiretme miktarlar1 g6z 6niine alinarak yedekli
olarak calisacak hassas kontrollii (havanin yiikseltilmis taban altina iiflenmesi) veya split
klimalarin temini yapilmahdir.

11.12. Sistem odasia girisler kartli kap1 giris seklinde ve yetkilendirme giivenlik politikasina
uygun olacaktir. Giris ve cikiglann kamera giivenlik sistemi ile izlenilebilir sekilde
yapilmalidir.

11.13. Sistem odasi, yeterli seviyede kabinet ve network alt yapisinin hazirlanmast yiiklenicinin
sorumlulugundadir.

11.14. Sistem odasinda idare ve yiiklenici sunucular1 disinda higbir cihaz olmayacaktir.

11.15. CM’nde kullanilan internet en az 500 mbps hizinda olacaktir. Internet hizmetinin

giivenligi ve tiim masraflan yiikleniciye ait olacaktir.
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11.16. Yiiklenici, Bilgi Teknolojileri ve lletisim Kurumu’nun belirledigi bilgi giivenligi
alanindaki tedbirleri alacak ve CM hizmeti sunum siirecinde rolii olmayan 3. taraflarin proje
ile ilgili verilere erisimini engelleyecektir.

11.17. Yiiklenici bu sartname kapsaminda hizmet verecek operatdrleri, CM ve teknik altyapiy1
baska bir amagla kullanmayacaktir.

11.18. CM operatorleri Idarenin uygun gorecegi bir web tarayier kullanacak olup, Saghk
Bakanlig: tarafindan belirlenen internet adresleri diginda higbir harici uygulamaya
erisemeyeceklerdir. Yiiklenicinin kendi intranet vs. uygulamalarina erigim igin [dareden onay
alinacaktir.

11.19. CM’nde olusabilecek arizalarin (santral ve diger techizat dahil) tespitinde ve arizalarmn

giderilmesinde yiiklenici detayli olarak idareyi bilgilendirecektir.

12. iSiN BASLAMA VE SURESINE DAIR HUKUMLER
12.1. Hizmet, sézlesmenin taraflarca imzalanmasina miiteakip en fazla 30 (otuz) takvim giinii
icerisinde ise baglatilacaktir. Meveut cagri merkezi hizmetleri kesintiye ugratilmaksizin
yiiriitiilecektir.
12.2. ALO 171 CM ve ALO 191 CM hizmeti 01.07.2024 tarihinde baslatilacak olup 36 (otuz
alt1) ay siirecek olup hizmet siiresi 30.06.2027 tarihinde sona erecektir.

12.3. CM hizmetinin isleyisinde CM ile fdarenin kurumlar1 arasindaki koordinasyonu

saglayacak gorevliler [dare tarafindan belirlenecek ve yiikleniciye bildirilecektir.




