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| & ISIN KONUSU VE KAPSAMI
Isbu teknik sartnamenin konusu,

1.1. Saghik Bakanlig1 biinyesinde, diger bagimlilik yapict madde ve bagimlilik konusunda bilgi almak
ve tedavi olmak isteyen vatandaslara yonelik olarak ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma
ve Destek Hatti aracilifi ile 7/24 saat esasina gore hizmet sunulmaktadir.

1.2. ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma ve Destek Hatti, uyusturucu, madde ve bagimlilik
konusunda arayan vatandaslara yardimci olmak amaciyla danigmanlik hizmeti vererek, gerektiginde
yonlendirme ve takibini yapmaktadir. ALO 191 CM’nde; gelen ¢agrilarin yonetimi, kaydedilmesi,
arayan vatandaslarimizin kabul etmesi halinde takiplerinin yapilmasi, ilgili birimlerden
randevularinin alinmasi, yonlendirilmesi ve gerekli motivasyonel goriismeler ile damsmanlik,
destek ve izlemleri yapilmaktadir. ALO 191 CM Ankara ilinde Idare tarafindan tahsis edilen binada

hizmet sunacaktir.
2. ISIN YERI
Ankara ili, T.C. Saglik Bakanlig1 Halk Sagligi Genel Miidiirligiidiir.

3. TANIMLAR

TANIM ACIKLAMA

Bakanhk T.C. Saghik Bakanlig:

idare Halk Saglig Genel Miidiirliigii

Yiiklenici Uzerine ihale yapilan hizmet ile ilgili s6zlesme imzalanan istekli

Alo 191 Uyusturucu
ile Miicadele Damsma | Uyusturucu madde konusunda arayan vatandaglara yardimer olmak

Ve Destek Hatti Cagn | icin telefon aracihifi ile sunulan danismanlik hizmetidir

Merkezi Hizmeti

Alo 191 Cagn ALO 191 Cagri Merkezinde mevcut kullamlmakta olan Cagn

Yonetim Sistemi Yonetim Sistemidir.

Gelen Cagn [letisim Merkezi’ne disaridan gelen tiim bildirimleri ifade eder.

Giden Cagn Iletisim Merkezi’nden disar1 yapilan tiim bildirimler ifade eder.
(Cagn merkezini gereksiz yere veya kotii niyetli olarak arayan ya da

Engellenen Cagri stirekli meggul eden numaralarin CM’ni tekrar arayarak gereksiz

yere mesgul etmelerini 6nlemek amaciyla belirlenecek zaman
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TANIM

ACIKLAMA

aralifinda s6z konusu numaranin santrale ulasmasi ve cagn

merkezini mesgul etmesi engellenen ¢agridir.

Karsilanan Cagn

Adedi

Cevaplanan Cagr adedini ifade eder.

Cevaplanmayan Cagri
Adedi

Goriismenin reddedildigi ¢agn adedini ifade eder.

Yapilan Arama Adedi

Disariya yapilan arama adedidir.

Bekleyen Cagr Adedi

Hat mesgul iken sirada cevaplanmayi bekleyen ¢agrilarin adedidir.

Operator Durumlar:

Hangi Operatérlerin sisteme bagli oldugu bilgisi ve ayrica ¢agn
bekliyor, konusuyor, telefonu c¢aliyor, sistemden ayrildi gibi
statiileri on-line ve gorsel olarak bilgisayar ekraninda izlenebildigi

durumlardir.

Cagn Siiresi

Vatandas ve Canli Operator arasinda, goriismenin basladig: an ile

bittigi an arasinda gegen siiredir.

Coklu Iletisim Kanal

Telefon [PSTN / GSM], e-Mail, Internet [Web, Chat], SMS, Faks,
Sosyal Medya, Gortintiilii iletisim kanallardir.

Iletisim Merkezi’nde, Coklu Erisim Kanallar1 (Telefon [PSTN /
GSM], e-Mail, Internet [Web, Chat], SMS, Faks, Goriintii, Sosyal

Bildirim _ _
Medya) {izerinden igeri ve/veya disarn dogru yapilan tiim
iletisimlerdir.
Operator, Takim Lideri (TL) ve Birim Yoneticisi (BY) gorevinde
Operasyon Grubu

bulunan diger ¢alisanlar ifade eder.

Birim Yoneticisi

Takim Liderleri ve operatdrlerden sorumlu yonetici olarak ¢alisan,

bu konuda gerekli bilgi ve deneyime sahip kisidir.

Operatorlerin yoneticisi olarak ¢alisan bu konuda gerekli bilgi ve

Takim Lideri
deneyime sahip kisidir.
Cagr1 Merkezine gelen c¢agrilari cevaplayarak sisteme kaydeden,
motivasyonel goriisme c¢ergevesinde damigmanhik hizmetinin
Operator verilmesi ve gerekli yonlendirmelerin yapilmasindan sorumlu ve bu

konuda gerekli bilgiye ve sartname igerisinde gérev tanimi yapilmig
kisidir.

Raporlama Uzmani

Idare’nin ihtiyact olan her tiirli raporun olusturulmasi ve

yayinlanmasindan sorumlu olan kisidir.
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TANIM

ACIKLAMA

Isbu teknik sartname kapsaminda taraflar arasinda imzalanacak

Sozlesme

olan s6zlesme

ALO 191 CM hizmeti igin kullanilan veri taban1 ve donanimi igeren
Sistem )

biitiinlesik yapidir.

Cagn kargilamas: sirasinda uyulmas: gereken kurallar, girig-¢ikig
Kriter seti saatleri, mola siireleri vb. gibi Yiiklenici tarafindan hazirlanan

kurallar temsil eder

4. KISALTMALAR

Kisaltma Tanim

ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma ve Destek Hatti
(0] Operator

TL Takim Lideri

BR Birim Yoneticisi

KVKK Kisisel Verileri Korunma Kanunu

IVR Interactive Voice Response (Etkilesimli Sesli Yamit Sistemi)
ACD (Automatic ) ) )

Cill Distributos) Otomatik Cagr1 Dagitma Sistemi

BHCC (Busy Hour o

Call Completion) En yogun zamanda ¢agr karsilama kapasitesi
CTI( Computer

Telephony Bilgisayar Telefon Entegrasyonu

Integration)

SBA Saglik Bilisim Agi

5. MEVCUT DURUM

5.1. ALO 191 Uyusturucu ile Miicadele Danisma ve Destek Hatt

S.1.1.  ALO 191 CM Ankara ilinde idare tarafindan saglanan binada, 95 operatér, 2 takim lideri,
2 grup lideri,

madde konusunda arayan vatandaglara yardimei olmak amaciyla danismanlik hizmeti vermek,

1 teknik personel ve 1 raporlama uzmani olmak iizere 101 personel ile uyusturucu

yonlendirme ve takibini yapmak amaciyla faaliyetini siirdiirmektedir.
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5.1.2. ALO 191 santral sunucusu idareye aittir. Ankara ilindeki Saghk Bakanlig1 sunucularinda
saklanmaktadr.

5.1.3. ALO 191 ¢agn yonetim sistemi, gelen ve giden aramalar i¢in telefon hizmeti dijital goklu
hat olarak idare tarafindan temin edilmistir.

5.14. ALO 171 CM’nde gérev yapan operatorlerin kalite ve performans 6l¢iimiiniin yapildigi,
personel ozliik dosyalarinin yer aldigi ve izin durumlarinin takip edildigi IDAREye ait bir

yazilim bulunmaktadir.
6. GENEL HUKUMLER

6.1. ALO 191 CM Ankara ilinde, idare tarafindan saglanacak binada hizmet verecek olup hizmetin
sunulabilmesi igin gerekli olan personel ve mikrofonlu kulaklik Yiiklenici tarafindan saglanacaktir.
Hizmet binasinin donanimu (bilgisayar, ¢agri merkezi operator masasi, kablolama hizmetleri vb.) idare
tarafindan saglanacaktir.

6.2. CM hizmetinde galisan personel, idare tarafindan gerekli goriilmesi halinde, bagimhilik ile
miicadele konusunda hizmet sunan diger ¢agri hizmetleri ile bulunduklari ildeki bagimlilikla
miicadele alaninda hizmet sunan damismanlik, tedavi ve rehabilitasyon merkezleri ve bagimlilikla
miicadele alaminda diizenlenen egitimlerde veya farkindalik ¢alismalarinda gorev almak iizere
idarenin onayi ile gérevlendirebilecektir.

6.3. Miicbir sebeplerde IDARE’nin onay1 ile ALO 191 CM hizmeti uzaktan sunulabilecektir. Idare
uzaktan hizmet sunumunun baglayacag: tarihten 10 is giinii oncesinde Yiiklenici’ye bildirimde
bulunacaktir.

6.4. Yiiklenici, isbu sartnamede belirtilen hizmetlerin verilerini analiz edecek, ¢agn istatistikleri, 6zel
cagn raporlan, vatandas ¢agr raporlari, ayrintili ¢agri raporlarimin giinliik, haftalik, aylik ve yillhik
periyotlarda takibini yaparak idarece istenilen format ve periyotta raporlayacaktir. Ayrica CM’nin
verilerini izleyerek gelistirmeye yonelik onerileri idareye sunacaktir.

6.5. Yiiklenici, ALO 191 Cagn Yonetim Sistemi kurulumu ile birlikte sézlesme siirecinde yazilimda
yapilacak giincellemelerin kurulumundan sorumlu olacaktir.

6.6.  Yiiklenici, ¢agr merkezinde meydana gelebilecek sorumluluk alam kapsamindaki biligim sistemi
ve donamim ile ilgili her tiirlii teknik arizaya miidahale edecektir. CM yazilimi ¢aligmasi ile ilgili
sorunlarda gerekli teknik kontroller yapilarak Idareden teknik destek talebinde bulunacaktir.

6.7. Yiiklenici, hizmetin siirekli ve kesintisiz bir sekilde, Idarenin belirleyecegi kurallara uygun olarak
stirdiiriilmesinden sorumlu olacaktir.

6.8. Yiiklenici, Is Saghg ve Giivenligi ile ilgili mevzuat kapsaminda gerekli is ve islemleri
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yapacaktir.



6.9. Yiiklenici ¢agr merkezi hizmetinde gorev alacak personelin ¢agri kargilamasi sirasinda uymasi
gereken kurallar, girig-¢ikis saatleri, mola siireleri vb. gibi kurallara uyumunu saglamak yiikiimliidiir.
Yiiklenici bu hususlarin yer aldig: kriter setini hazirlayarak ve her bir kriterin puaninin yer aldig1 puan
tablosunu Idarenin onayina personel ile sézlesme imzalamadan énce sunacaktir. Idarenin onaylandig
kriterler personel ile yapilacak sozlesmeye yiiklenici tarafindan ilave edilecektir. Kriterlerde
degisiklik yapilmas: halinde yiiriirliige girmeden en ge¢ 3 (ii¢) giin 6ncesinde ilgili personele firma

tarafindan teblig edilecektir.
7. ALINACAK HIiZMET KAPSAMI

7.1.  ALO 191 Cagr1 Merkezi Personeli
7.1.1. YUKLENICI, sozlesme siiresince sartnamede belirtilen say1 ve nitelikteki personeli
gorevlendirecektir.
7.1.2. Operator
7.1.2.1.  Yiiklenici, isbu sartnamede belirtilen hizmetleri yerine getirmek amaciyla 4857
Sayili Is Kanunu’nun 30. Maddesi geregince en az 3 kisisi engelli olmak iizere, toplam 82
(seksen iki) ¢agr1 operatorii istthdam edecektir.
7.1.2.2.  Aranan sartlar
7.1.2.2.1. Operatorler en az dort yillik iiniversite mezunu ve iyi diizeyde bilgisayar
kullanma becerisine sahip olacaktir.
7.1.2.2.2. Operatorler en az lisans mezunu olacaktir. Calisacak operatorlerin en az %50’si
{iniversitelerin psikoloji, sosyoloji, gocuk gelisimeisi, sosyal hizmetler, saglik yonetimi,
saglik bilimlerinin ilgili boliimlerinden mezun veya madde bagimlihg konusunda
yiiksek lisans unvanina sahip diger lisans mezunlarindan olugacaktr.
7.1.2.3.  Gorev Tanim
7.1.2.3.1. Bilgilerinin dogru ve eksiksiz olarak sisteme kaydedilmesi,
7.1.2.3.2. Psikolojik ve rehberlik alaninda ilk destegin telefonda saglanmasi,
7.1.2.3.3. Ihtiyacina uygun olarak damigmanlik hizmeti verilmesi,
7.1.2.3.4. Ihtiyacina ve idarece belirlenen algoritmaya uygun olarak birimlere
yonlendirilmesini ve randevu alinmasi,
7.1.2.3.5. Talep-sikdyet-Oneri-goriislerin kayit altina alinmasi,
7.1.2.3.6. Bilgi edinme taleplerinin karsilanmas,
7.1.2.3.7. Motivasyonel goriisme gercevesinde ihtiyacina uygun olarak damgmanlik
hizmetinin verilmesi,
7.1.2.3.8. Danisanin onay1 vermesi halinde destek olmak amaciyla geri donii§ aramalarinin
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7.1.2.3.9. Madde kullanimini 6nlemeye yonelik ilgili kurum ve kuruluslarla gerekli
iletisimin saglanmas,

7.1.2.3.10. Tedavi merkezlerine bagvurmasi durumunda birakma siirecinde destek olmak
i¢in idare tarafindan belirlenen periyotlarla motivasyonel goriismeler yapmak amaciyla
geri doniis aramalarinin yapilmasi,

7.1.2.3.11. Gerektiginde kurumsal web sitesi canli destek ile vatandaslara hizmetin
verilmesini saglanmasi,

7.1.2.3.12. idare tarafindan verilecek diger gorevlerin yapilmasi

7.1.3. Takim Lideri

7.1.3.1. Yiklenici, operator koordinasyonunu ve is verimliligini saglamak amaciyla 4 (dort)
takim liderini ¢alistiracaktir.

7.1.3.2.  Aranan sartlar
7.1.3.2.1. Takim liderleri, en az lisans mezunu olacaktir.
7.1.3.2.2. Ekibin motivasyon ve enerjisini iist diizeyde tutabilecek,
7.1.3.2.3. MS Office programlarim etkin kullanabilen

7.1.3.3.  Gorev Tanimm
7.1.3.3.1. Takim liderleri kendisine bagli operatorlerin yiiriittiikleri is ve islemlerden

sorumlu olacaktir.

7.1.3.3.2. Operatorlere degerlendirmeler neticesinde geri bildirimler yaparak mevcut kalite

seviyelerini koruma sorumlulugunu tasiyacaktir.

7.1.3.3.3. Takim liderleri kendisine bagli operatorlerin performans hedeflerine
ulasmalarindan sorumlu olacaktir.

7.1.3.3.4. Operatorlerin ise devam durumlarin takip edecektir.

7.1.3.3.5. Giinde en az bir saat ¢agr1 karsilayacaktir.

7.1.3.3.6. Vatandas memnuniyetini saglamak igin sahip oldugu Kkisisel ve yonetsel

ozellikler ile ¢alisanlarin motivasyonunu yiikselterek, ekibin performansinin artmasini
saglayacaktir.

7.1.3.3.7. Takimin hedeflerine ulagmasi i¢in personel ile kogluk goriigmelerini yapacaktir.

7.1.3.3.8. Takim liderleri kendisine bagh bulunan takimindaki operatorlere eksik ya da
gelistirilmesi gereken konularda vaka ©Ornedi hazirlayarak golge ¢agri aramalari
yapacaktir.

7.1.3.3.9. Takim liderleri kendisine bagl bulunan takimindaki operatorlerin idare

tarafindan belirlenen sayida ¢agrisim dinleyerek, ¢agr1 dinlemesinin tamamu igin ¢agri
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kalitesi degerlendirme formu doldurulacak ve cagr kalite degerlendirme puani
hesaplayarak gelistirilmesi gereken alanlarda egitimleri verecektir.
7.1.3.3.10. Operatorlerin performans ve ¢aligma raporlarini birim ydneticisine sunacaktir.
7.1.3.3.11.1dare tarafindan verilecek diger gérevleri yapacaktir.
7.1.4. Birim Yoneticisi
7.1.4.1.  Yiiklenici, operator ve takim lideri koordinasyonu ile CM kontroliinii iistlenecek
olan 1 (bir) birim yoneticisi ¢aligtiracaktir.
7.1.4.2.  Aranan sartlar
7.1.4.2.1. Birim Yoneticisi, tiniversitelerin lisans béliimlerinden mezun ve ¢agri merkezi
sektoriinde en az 3 (ii¢) y1l yonetici pozisyonunda ya da 5 (bes) yil ¢cagrn merkezinde
calismis olanlar dncelikle tercih edilecektir.
7.1.4.2.2. Ekip ydnetiminde basarili, liderlik 6zelliklerine sahip olmali,
7.1.4.2.3. MS Office programlarim etkin kullanabilen yetenekte olmalidir.
7.1.4.3. Goirev Tanim
7.1.4.3.1. CM’nin amacina uygun olarak faaliyet gostermesinden sorumludur.
7.1.4.3.2. Birim Yoneticisi Takim Liderleri ve operatorlerin tiim hizmet siireglerinden
sorumlu olacaklardir. Takim Liderlerine ve gerektiginde operatorlere geri bildirimler
yaparak mevcut kalite seviyelerini koruma sorumlulugunu tagiyacaktir.
7.1.4.3.3. Birim Yoneticisi, Takim Liderlerinin ise gelip gelmediklerini takip edecektir.
7.1.4.3.4. Birim Yoneticisi vardiya planlamalar ile ilgili genel gozlem ve takip yaparak
operator veya Takim Liderlerinden kendisine gelen talep ve diger bildirimleri de dikkate
alarak vardiyayr yapacak veya yapilmasim saglayacaktir. Ay sonunda hakedis
dosyasinda yer alacak 6demeye esas verilerin oldugu dokiimanlar1 hazirlayacaktir.
7.1.4.3.5. Birim Yoneticisi takim liderleri ve operatorlerin performans hedeflerinden
sorumlu tutulacaktir.
7.1.4.3.6. Birim Yoneticisi genel performans, kalite, operatorlerin ¢alisma bilgileri gibi
raporlant takip edecek, aksayan durumlarin tespiti halinde ©nlem alinmasin
saglayacaktir.
7.1.4.3.7. Birim Yoneticisi kalite ve sikayet i¢in gelen itirazlarn degerlendirecek ve itiraz
stirecini takip ederek sonuglar1 gozlemleyerek operatdrlere geri bildirim yapilmasim
saglayacaktir.
7.1.4.3.8. Birim Yoneticisi, yazilimdan ve donanimdan kaynaklanan sorunlarin ¢6ziimii
icin idare yetkililerine bilgi vermekle yikimlii olup, teknik hususlara dair gerekli

koordinasyonu saglayacaktir.
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7.1.4.3.9. Operator bazli olarak takim liderleri tarafindan kalite ve performans kriterleri
kapsaminda haftalik yapilan degerlendirmeleri birlestirerek, kanaatlerini ve
gelistirilmesi gereken alanlar konusundaki Onerileriyle birlikte idareye aylik olarak
raporlanmasim saglayacaktir.

7.1.4.3.10. Birim Yo0neticisi takim liderlerinin idare tarafindan belirlenen sayida ¢agrisini
dinleyerek, ¢agn dinlemesinin tamam i¢in ¢agn kalitesi degerlendirme formu
doldurulacak ve ¢agn kalite degerlendirme puani hesaplayarak gelistirilmesi gereken
alanlarda egitimleri verecektir.

7.1.4.3.11.

7.1.4.3.12. Idare tarafindan istenecek veri ve raporlari hazirlayacaktir.

7.1.4.3.13. Idare tarafindan verilecek diger gorevleri yapacaktir.

Raporlama Uzmam

7.1.5.1. Yiiklenici, isbu sartnamede belirtilen hizmetleri yerine getirmek amaciyla 1 (bir)

raporlama personeli istthdam edecektir.

7.1.5.2. Aranan Sartlar

7.1.5.2.1. En az lisans mezunu olmak. (Istatistik Béliimiinden mezun ya da diger lisans
mezunu olup istatistik konusunda yiiksek lisans yapmig olanlar)

7.1.5.2.2. Microsoft Office programlarin etkin kullanabilmek.

7.1.5.2.3. SPSS programini etkin kullanabilmek.

7.1.5.2.4. Aranan sartlar tasidigina dair belgeler yiiklenici tarafindan Idareye sunulacak

ve uygun goriilenler idarenin onay1 ile ise baslatilacaktir.

7.1.5.3. Gorev Tanim

7.1.5.3.1. CM’ine ydnelik raporlama ve analiz galigmalar1 yapacaktir.

7.1.5.3.2. CM’inin verilerini izleyerek gelistirmeye yonelik onerileri idareye sunacaktir.

7.1.5.3.3. Cagn istatistikleri, 6zel ¢agr raporlari, vatandas ¢agr raporlari, ayrintili ¢agri
raporlarinin giinliik, haftalik, aylhk ve yillik periyotlarda takibini yaparak idarece
istenilen formatta raporlayacaktir.

7.1.5.3.4. Idare tarafindan verilecek diger gorevleri yapacaktir.

7.2.  Cagr Merkezi Calisan Personelin Asgari Ozellikleri

7.2.1. Calisan tiim personelin 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu'nun 48. Maddesinin birinci

fikrasinin (a) bendinde belirtilen genel sartlar tagimasi gerekmektedir.

7.3. Cagr1 Merkezi Personelinin Se¢imi ve Egitimi
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7.3.1. Cagn merkezinde galisacak personele ait asagida belirtilen belgeler idareye dosya halinde
sunulacaktir.
7.3.1.1. Operator 6zgegmisi,
7.3.1.2. ikametgah ilmiihaberi; Niifus Miidiirliigiinden veya e-Devlet {izerinden alinmus,
7.3.1.3. Niifus ciizdam fotokopisi,
7.3.1.4. Adli sicil kaydi; Savciliktan veya e-Devlet tizerinden alinmug,
7.3.1.5. Diploma fotokopisi, Noter veya okuldan ash gibidir onayli veya e-Devlet lizerinden
alinmus,
7.3.1.6. 2 adet vesikalik fotograf; Son 6 ay igerisinde ¢ekilmis olmali,
7.3.1.7. SGK ise giris belgesi,
7.3.1.8. Tiim ¢alisanlarin her biri ile yiiklenici arasinda imzalanmis gizlilik sézlesmesinin ash,
7.3.1.9. Bakanlik Bilgi Giivenligi Politikalari kapsaminda BG.SZ.01 Personel Gizlilik
Siézlesmesi personele imzalatilarak firma tarafindan onaylanarak sézlesmenin ash,
7.3.1.10.Cagr1 merkezi hizmetlerinde ve vardiyali ¢alismasina engel bir durum olmadigim
gosterir tek hekim imzal saglik raporu.
7.3.1.11.Engelli olarak galisan operatdriin rapor fotokopisi bulundurmalidir.
7.3.2.  Her bir operator igin tiim bu evraklar dosya igerisinde, yiiklenici tarafindan matbu ve
onaylanmis olarak operatérlerin ige baglamalarini takip eden en geg 5 is giinil igerisinde alfabetik

isim sirasina gore idareye sunulacaktir.

7.3.3. CM personeli tiitiin ve bagimlilik yapici herhangi bir madde kullanmayan kisiler arasindan
secilecektir.

7.3.4. ALO 191 CM ’nde ¢alismak iizere bagvuran adaylarin diploma fotokopisi, kisa 6zge¢mis,
adli sicil kayd1 evraklari incelenerek adaylar sartlan kargilamasi halinde miilakata alinacaktr.
Miikalatta basaril olanlar idari tarafindan diizenlenecek egitime katilacaktir.

7.3.5. Miilakatta (Biligsel Davranis¢1 Terapi, Bagimlilik alaninda diger sertifikalar ile Bilgisayar,
ingilizce, Grafik Tasarim vb) sertifikas: olanlar &ncelikli olacaktir.

7.3.6. Daha once tiitiin ve diger bagimhlik yapici maddelere iligkin egitim alarak ALO 171 CM
hizmetinde ¢alismus personel miilakatta ncelikli olacaktir.

7.3.7. Egitim, Idare’nin belirledigi program déhilinde uzaktan ya da idare tarafindan tahsis
edilecek yerde yiiz yiize egitim olarak gergeklestirilecektir.

7.3.8. Egitim sonunda yapilacak smav sonucunda 80 puan ve iizerinde alanlar basanli kabul
edilecektir. Basarili kabul edilenler arasindan sartnamede belirtilen sayida aday puan
siralamasina gore ise baslatilacaktir. Bunun diginda kalan diger basanli adaylar ise yedek

havuzuna alinacaktir. Personel sayisimin sartnamede belirtilen saymnin altina diismesi halinde

yedek havuzundan puan snra]ag gore aday ise baslatilacaktir.
J/\ XL 11/19 %A/



7.3.9. Egitime katilan kisilerden sadece mazereti (hastanelerden alinmig saglik raporu) sebebiyle
egitim siiresinin en fazla %20°sine (yilizdeyirmi) katilamayanlar, yapilacak teorik sinavdan 90
(doksan) puan ve iizerinde not almalann halinde egitimi tamamlamis sayilacaktir. Egitim
stiresinin %20’sinden (yiizdeyirmi) daha fazla mazereti olanlar ile mazeretsiz olarak egitime

katilmayanlar, sinava girme hakkim kaybedecektir.

7.3.10. Yiiklenici, tiim personelin, egitim ve operasyonda galistig1 siire boyunca yaka tamitim
kartlarin1 bulundurmalarini saglayacaktir.

7.3.11. Tiim CM ¢alisanlarinin, ise giris ve ¢ikis islemleri idarenin onayi ile yapilacaktir.

7.3.12. Yiiklenici galisan tiim personelin bilgilerini (6zliik dosyalar, SGK primlerini gdsterir maas
bordrolari, rapor, izin vb.), ise basladig1 giinden itibaren elektronik ortamda saklayacaktir.

Idarenin talep etmesi durumunda gerekli dokiimanlar teslim edecektir.

7.4. Calisma Saatleri ve Ucretleri

7.4.1. ALO 191 CM hizmetinde ¢alisan tiim personel vardiya sistemi ile ¢alistirlacaktir. Calisma
saatleri idare ve yiiklenici firma arasinda 4857 sayili Kanun hiikiimlerine uygun olacak sekilde
diizenlenecektir.

7.4.2. Gelen ¢agnlarin dagilimimna gore vardiya planlamasi ve her tiirlii izin taleplerinin takibi
Yiiklenici tarafindan yapilacak ve idare’nin onayina sunularak Idare tarafindan onaylandiktan
sonra uygulanmaya baglanacaktir.

7.43. Cagri merkezinde gorevli tiim personel 45 (kirk bes) saat lizerinden 4857 Sayili Is Kanunu
Hiikiimlerine uygun olarak galistirilacaktir.

7.44. Cagn merkezinde gahisacak personelin icretleri asagida belirtilen tabloya gore
diizenlenecektir.

Is Kaleminin Adi- Kisa A¢iklamasi Birimi |Miktari|Asgari Ucretten Fazlasi (%)
ALO 191 Operator Kisi 77 %70 fazlasi
ALO 191 Operator (Engelli) Kisi 3 %70 fazlasi
ALO 191 Takim Lideri Kisi e %80 fazlasi
ALO 191 Birim Y0neticisi Kisi 1 %90 fazlasi
ALO 191 Raporlama Uzmani Kisi 1 %80 fazlasi
TOPLAM 86
7.5. Resmi ve Dini Bayram Giinlerinde Caliyma

7.5.1. Yiiklenici, resmi tatil giinlerinde de kesintisiz hizmet sunumunu saglamak iizere asagidaki
tabloda belirtilen sayilarda personel galigtiracaktir.

7.5.2. Yiiklenici, resmi tatil giinlerinde galigtirilacak personele 4857 sayili Is Kanunu’nun ilgili

hiikiimleri geregince iicret 6deyecektir. 1
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Resmi Tatil Siire (Giin) Operator Takim Lideri
0,5 (Yarim Giin) 20 1
1 (Tam Giin) 30 1

8. KALITE ve PERFORMANS YONETIMIi

ait bir yazilim bulunmaktadir.

Sunulan hizmetin kalitesi asagidaki basliklar ¢er¢evesinde degerlendirilecek olup sézlesme siiresi
boyunca idare tarafindan uygun goriilmesi halinde kriterlerde degisiklik yapilabilecektir. idarenin
onaylandig1 kriterler personel ile yapilacak sozlesmeye yiiklenici tarafindan ilave edilecektir.

Kriterlerde degisiklik yapilmas: halinde yiiriirliife girmeden en ge¢ 3 (ii¢) giin Oncesinde ilgili

personele firma tarafindan teblig edilecektir.

Goriisme Kalitesi Degerlendirilmesi:

8.3.1.

8.1. ALO 191 CM’nde gérev yapan operatorlerin kalite ve performans 6lgiimiiniin yapildigi IDARE’ye

Operatorlerin yaptiklan goriismeler, idare tarafindan belirlenen sayida goriisme kaydi

takim liderleri tarafindan dinlenerek asagidaki kriterlere gore puanlanacaktir.

Puan Konu Konu Bashg Detaylar Puan Arah@
Bashg
*Canl, istekli, ilgili ses tonu ile ¢agn karsilama ve
ACILIS yaklagma
ANONSU *Agilig anonsunu tam ve eksiksiz verme,
*Cagriya zamaninda cevap verme, 0-8
*Damigana isim/yag/ il sorma; yakini ise destek talep
edilen
kisinin yas/il sorma,
*Danisana dogru hitap etme (......... Hanmim/
VATANDASA | 5= Bey). ‘.
HITAP SEKLI Operatériin ¢agr stiresi boyunca ses tonu ve
VE YAKLASIM diksiyon ile idare tarafindan ‘t_)ellrlenen }<or'1u$ma
kurallarina uyum, kullandig ifadeler, diksiyon, ‘sey’,
‘..., “yani® gibi giinliik dil
kullanimi (ingallah, masallah, estagfurullah gibi) 0-10
Konusurken uzun siire sessiz kalma/ duraksama,
*Kendinden emin, anlasilir, net ve vurgulu konusma,
*Damisani ilgiyle dinleme /séziinii kesmeme,
DINLEME *Danigam etkin dinleme,
*Danisanin konudan uzaklasmasi halinde uygun
ANLAMA e " vE
BECERISI bir dille / sorularla te.kr.'flr konuya odaklama, 0-12
*Danmiganin talep ve ihtiyaglarimin dogru olarak
anlama algilanmasi,
YAPILAN *Daniganin talep ve ihtiyacina yonelik uygun
ISLEMIN sorularin sorulmasi,
DOGRULUGU / | *Damsamn ihtiyag ve talebine uygun islem yapma,

g~
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UYGUN BILGj
PAYLASIM]

*Danisanin stirecine v
bilgilerin verilmes;j
*Danisana thtiyacing YOnelik danigman];k hizmetinin
verilmes;,

3

tlimg bildirilen Slandartlara uygun
sekilde kullamlmam,

*Canmz, isteksiz
sonlandlrma,
*Yardime, olunabilecegi ba
bulunmadrgml Sorma,
*Konuyla j
oldugunda

tekrar arayabileceg; hakkinda b
Saat arayabileceg; aktarma,

un kapanig anonslarinin verilmes;,

Ve aceleci bir tutum|a cagriy;

ska bir husyg bulunup

GORUISME
f SONLANDIRM4

gili destek almak istedigi bir kony

gi verme / 7 giin 24

mekanizmas; yuritiilecektir.

8.3.4. Cagri Kalites; Degeriendirmede, hatali randevy veya bilgi

girmek, hakaret veya kiifiir etmek,

vermek, vatandag

ile tartismaya

hizmet tamamlanmadan ¢agriyr sonlandirmak. gorevi

calistigi halde ¢alismadigr bilgisini vermek, kendisine
agriy1 bilerek karsilamamak/sessiz kalmak gibi), ¢agri hizmetine v

dahilinde hizmet vermemek, (sistem

cya bilgi giivenligine
gelen ¢

Y $ i . p. i i i i ..,rld S S ka lt
ll\u_ =) ? = -

degerlendirmesi “0(sifir) puan olarak degerlendirilecektir.

e lizeri de olmasi ﬂelekil.SO
5 \% i g en uanin puan ve Uzerin g
| “pll : 0 ll$1m 201 usmes: takim (5] ara an
a unda operato | g
dan ]tll‘lda OImaSI durum C1 rie e k d d
mn
- ;'“ .:, S nin a“lnda alma‘]
8.3 36 elisim o0rii me sonrasi bir kez daha Qag]l OnalamaSIn[n 80 (SEksen) pua S
(1.|| G[]"I[:I‘Il anmzmetic i i or1 ()l‘lalamaSlnln
B da hizmet ici ed itim Veri]eCEkti] E&itim sonrasinda ayllk dmlenllen cag
i C1 €€1 « I | o o
8(;‘ seksen pll]an ) lizeri % | kesintisi yapilacaktir
| n altinda olmasi halinde net maas uze inden %10 ucret N .
b ‘1-‘ } | ¢ i risi ile yapilan islemin
7 (( a litesi Degerlendirme de ver alan dinleme anlama bece 3
"ad Kalitesi £ b
8!3. . 2 ‘ e

dn g\/« g



8.3.8. gerekmektedir. 50 (elli) puanin altinda kalmasi halinde her seferinde operatdor ile gelisim
gdriismesi vapilir. Gelisimi goriismesi sonrasinda gerekli goriilmesi halinde operatére hizmet
i¢i egitim verilecektir.

8.4. Goriisme sonrasi vatandasa santral yazilhimi aracihi@i ile yapilacak olan hizmet memnuniyet
anketinin degerlendirilmesi:

8.4.1. ALO 191 CM’nde idare tarafindan hazirlanmis ve santral yazilimu ile entegre olarak ¢alisan
bir anket uygulamasi yazilim: mevcuttur.

8.4.2. Memnuniyet durumu; yapilan goriisme sonrasi vatandagmn otomatik olarak anket
uygulamasina aktarilmast ve idare tarafindan belirlenen anket sorularmnin cevaplanmasi
durumuna gére belirlenecektir.

8.4.3. Hizmetten memnuniyet durumunun hesaplanmasi, asagidaki formiil kullamlarak
yapilacaktir:

8.4.4. (Yapilan goriisme sonrast hizmetten memnun kaldigint bildiren kisi sayisi / Ankete katilan

kisi sayist) * 100

8.5. idare tarafindan her 3 (ii¢) ayda 1 (bir) kez CM personeline yerinde veya uzaktan bilgi ve
becerilerini 6l¢gmeye yonelik sinav yapilacaktir.
8.6. (M personeli Idare tarafindan yapilan sinavda 80 (seksen) puan ve iizeri almalar1 gerekmektedir.

Alinan puanin 80’in (seksen) altinda olmasi halinde en geg 20 (yirmi) giin sonra CM personeli yeniden
sinava taabi tutulacaktir. Telafi sinavinda da 80 (seksen) puan alamamasi halinde net maas tizerinden
%10 oraninda ticret kesintisi yapilacaktir.

8.7. Sozlesmenin yapildigi tarihten itibaren bir yillik siirede yapilacak 4 (dort) siavdan 3 (iig)
tanesinden gegerli not alamayan personelin is akdi fesh edilecektir. Bu durumda dogabilecek her tiirlt
maddi yiikiimliiliik (kidem, ihbar tazminati, prim yiikii vb.) Yiiklenici'ye ait olacaktir.

8.8. Yiiklenici. CM personeline; Idare tarafindan her 3 ayda bir yapilacak smavin %307u
(viizdeotuzu), bu sartnamenin 8.3 maddesinde yer alan Goriisme Kalitesi Degerlendirilmesi i¢in alinan
puanin %20’u (ylizdeyirmi) ile yiiklenici tarafindan bu sartnamenin 6.8 maddesinde yer alan kriter
setinden alinan puanin %20’si (yiizdeyirmi), goriisme sonunda yapilan memnuniyet anketinden alinan
puanin %20 sinin (yiizdeyirmi), idarenin takdir yetkisi. %10 (yiizde on) olmak {izere alinan puanlarin
toplami sonucunda en yiiksek puani alan ilk 4 (dort) kisi 3 (i¢) ay boyunca. takim lideri olarak
belirlenecek ve maas ddemesi belirlenen oranlar iizerinden ddenecektir. Takim lideri olarak gérev
vapan personel ise i¢ ayin sonunda operatdr olarak gérev yapmaya devam edecek olup. maas 6demesi
ise belirlenen oranlar tizerinden yapilacaktir. Hesaplamalar 3 (ii¢) aylik dénemler halinde yapilacak
olup aylik hesaplanan kriterlerin {i¢ aylik ortalamasi alinacaktir. Uygulama s6zlesme imzalandiktan

sonraki {ic aymn sonunda baslayacak olup ilk 6deme sozlesmeyi miiteakip dordiinct bordrosunda




personelin maagina yansitilacaktir. Takim Lideri olarak gorev yapan personel de yapilacak
degerlendirmeye tabi olacak basarili olmasi durumunda aym géreve devam edebilecektir. Hizmetin
baslamasina miiteakip ilk ii¢ aylik dénem igin takim lideri olacak personel Idarece yapilan miilakat

neticesinde belirlenecektir.
9. BILGI GUVENLIGI POLITIKALARI

9.1.  Genel Bilgi Giivenligi Gereksinimleri
9.1.1. YUKLENICI sozlesmeye konu yiikiimliiliikklerini ifa ederken, Bakanlik Bilgi Giivenligi
Politikalarina uymakla yiikiimliidiir. Bakanlhigin Bilgi Giivenligi Politikalar, Saglik Bakanlif1
Bilgi Giivenligi Politikalar1 Yoénergesi ve Saglik Bakanligi Bilgi Giivenligi Politikalar
Kilavuzunda agiklanmistir. Bahse konu dokiimanlara SBSGM web sayfasindan
erisilmektedir.

9.1.2. YUKLENICI’nin sozlesme kapsaminda islerini yiiriitirken Bakanlik Bilgi Giivenligi
Politikalarina aykir1 hareket etmesi halinde, bu durum IDARE tarafindan yazili olarak
YUKLENICIye bildirilir ve gerekli diizenlemeleri yapmas: istenir. YUKLENICI’ye bu tarzda
bir bildirim yapilmamis olmas: halinde, YUKLENICI’nin bilgi giivenligi politikalarina uydugu
kabul edilecektir.

9.1.3. Bakanlik Bilgi Giivenligi Politikalann uyarinca, IDARE’ye ait bilgilerin korunmasi
maksadiyla, YUKLENICI ile BG.SZ.02 Kurumsal Gizlilik Taahhiitnamesi, Projede ¢alisacak
olan YUKLENICI personeli ile BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmesi ve sozlesme
imzalanacaktir. Bahse konu dokiimanlara, SBSGM web sayfasindan erisilmektedir.

9.1.4. YUKLENICI ¢alisanlarinin bilgi ve bilgi isleme ortamlarina erigim yetkileri, PROJE’de
calisacak personelin BG.SZ.01 Personel Gizlilik Sozlesmelerinin IDARE’ye teslim
edilmesinden sonra tanimlanacaktir.

9.1.5.YUKLENICI, bu teknik sartnamede tamimlanan hizmetlerin yiiriitiilmesi esnasinda
Bakanligin verdigi yetkiye dayanarak Bakanlik adina kigisel verileri islemesi durumunda 6698
sayili Kisisel Verilerin Korunmasi 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 alam ile ilgili konular igin proaktif bir

yaklasimla gerekli 6nlemleri alacak ve IDARE tarafindan verilen talimatlar: yerine getirecektir.

g
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10. CEZAI ISLEMLER

10.1.  Yiiklenicinin Cagr1 Merkezini isletirken uymas: gereken kalite kriterleri yukarida belirtilmistir.
Ancak bundan ayn olarak, Yiiklenicinin Cagrn1 Merkezinde istihdam edecegi personelin, sartnamede
belirtilen say1 ve kosullarda g¢aligmasimi kesintisiz olarak temin etme yikiimliiliighi vardir. Bu
yiikiimliiliigiin yerine getirilmesine engel teskil edecek miicbir sebep(ler)in olugmasi halinde,
Yiiklenici bunu Idare'ye yazih olarak bildirecektir. idare'nin uygun bulmasi halinde, bu aksaklik cezai
kosullarin disinda tutulacaktir. Buhun disinda sartnamede belirtilen sayida personel ¢aligtirilmamasi
halinde s6zlesme bedelinin 5/1000 (bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.2.  Yiiklenici tarafindan bu sartname kapsaminda tiretilen her tiirlii bilgi, belge rapor ve veri tabam
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 sozlesme fesh
edilecektir.

10.3.  Goriisme sonrast vatandasa santral yazhmu araciligr ile yapilan memnuniyet anketi
puanlamasi: ALO 191 Cagr1 merkezinde idare tarafindan hazirlanmis ve santral yazilimi ile entegre
olarak ¢alisan bir anket uygulamasi yazilimi mevcuttur. Yapilan goriisme sonrasi vatandas otomatik
olarak sesli yamit sitemine aktarilip idare tarafindan belirlenen anket sorularina verilen cevaplar
kullamlarak hesaplanacaktir. Puaninin %95’in altinda ¢ikmas: halinde, yiiklenicinin o ayki hak
edisinden 5/1000 (bindebes) oraninda cezai kesinti uygulanir.

10.4. Personelin ay icindeki aktif galisma giinleri iginde caliymasi 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 hesabimin 200/1000ine
(bindeikiyiiz) tekabiil eden tutar iizerinden her ay yiikleniciye ceza kesilecektir. Operatorler ile alakali
baslatilan hukuki siire¢ sorumluluklan Yiikleniciye ait olacaktir.

10.5. idare tarafindan istenen raporlan yiiklenici en geg¢ 2 giin igerisinde hazirlayarak teslim
edecektir. Teslim siiresini gegen her giin i¢in giinliik sézlesme bedelinin 1/1000° i (bindebir) oraninda
ceza kesilecektir.

10.6. Teknik sartnamede belirtilen kulaklik ile ilgili hakedis uygulama ayinda, eksik olmasi durumunda
giinliik s6zlesme bedelinin 1/1000” i (bindebir) oraminda ceza kesilecektir.

10.7. ALO 191 CM de gorev almis personelin gérev degisikligi Idarenin goriisiine sunulacaktir.
Gorils alinmadan yapilan gorev degisikliklerinde her bir galisan i¢in sdzlesme bedelinin 5/1000” i
(bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.8. ALO 191 CM de gorev almis bir ¢alisan, her ne sebep ile olursa olsun, yiiklenicinin ve

yiiklenicinin bagh oldugu grup firmalarin benzer bagka bir isinde Idarenin izni olmadan isin bitis
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tarihine kadar calistirlamaz. Bu kapsamda Idarenin onay1 olmadan bagska bir iste her bir ¢alisan i¢in
sozlesme bedelinin 5/1000° i (bindebes) oraninda ceza kesilecektir.

10.1. idare tarafindan belirlenen sikdyet bildirim kanallar1 kullamlarak, sikdyet edilen bir
operator/¢alisan hakkinda 2 (iki) defa sikdyet gelmesi durumunda, tiim sorumluluk Yiklenici de
olmak fiizere, ilgili operatdriin hizmet isleri mevzuati gergevesinde degistirilmesi, idare tarafindan
istenebilecektir. Bu durumda dogabilecek her tiirlii maddi yiikiimliilitk (kidem, ihbar tazminati, prim
yiikii vb.) Yiiklenici’ye ait olacaktir. Sikdyete istinaden Idare tarafindan yapilan inceleme sonucunda
operatdriin hatasi yok ise operatdr sorumlu tutulamaz.

10.2.  Sikayet kanallan iizerinden gelen veya Idare yetkilileri tarafindan, vatandasa hakaret edilen veya
sinkafl1 kelimeler kullanildigi tespit edilen ¢agrilar igin sikayet sayisina bakilmaksizin ilgili personelin
degistirilmesi, Idare tarafindan istenebilecektir. Bu durumda dogabilecek her tiirlii maddi yiikiimliilik
(kidem, ihbar tazminati, prim yiikii vb.) Yiiklenici’ye ait olacaktir.

10.3.  Cagn Kalitesi Degerlendirme de yer alan dinleme anlama becerisi ile yapilan iglemin dogrulugu
bashg altinda yilda 20 (yirmi) defa 50 puan altinda puan almasi durumunda Yiiklenici, personeli
idarenin onay1 ile degistirecektir. Her tiirlii maddi yiikiimliiliik (kidem, ihbar tazminati, prim yiikii vb.)
Yiiklenici’ye aittir.

10.4. ALO 191 CM gorev alacak operatorlerin psikolog, sosyolog, ¢ocuk gelisimei, sosyal hizmet
uzmam, hemgire ve madde bagimliligi konusunda yiiksek lisans unvanina sahip lisans mezunlar
unvanlarmim % 50’nin altina diismesi halinde o ayki hakedisinden 5/1000 (bindebes) oraninda cezai

kesinti uygulanir,

11. CAGRI MERKEZI iCiN KULAKLIK

11.1.  Yiklenici, ALO 191 CM’nde ¢alisan personel sayisi kadar mikrofonlu kulaklik temin edecektir.
11.1.1. Kulakhklarin dzellikleri;

11.1.1.1.Kulakliklar daha 6nce hi¢ kullanilmamus olacaktir.

11.1.1.2.Kulakliklar operasyon grubunun kullanacag: bilgisayar ve/veya telefonlarda sorunsuz
olarak ¢alisacaktir.

11.1.1.3.Kulak sagligim koruyan, duyma saghgina zarar verebilecek diizeyde yiiksek seslerin
otomatik olarak azaltilmasini saglayan &zel elektronik diizenek 6zellikli ve istenildiginde,
elektronik olarak test edilebilir 6zelikte olmalidir.

11.1.1.4.Saklama poseti, kimlik tanimlayici, renkli etiket gibi aksesuarlar1 olmalidur.

11.1.1.5.Kulagin bigimini alan ve 6zel malzemeden iiretilmis yumusak kulak yastiklar ile, tag

kisminda ek konfor yastikli olmalidir.
11.1.1.6. Yastiklar hijyen agisindan degistirilebilir ve yedegi temin edilebilir olmalidir.
11.1.1.7.Set kulaklig1 tek tarafli ve kulag: kaplayan 6zellikte olmalidir.
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11.1.1.8.Giiriiltii 6nleyici olmalidir.

11.1.1.9.Ani ses patlamalarim 6nleyici olmalidir.

11.1.1.10. Yanki 6nleyici olmalidir.

11.1.1.11. Ta¢ kisimlan poliliretan malzemeden iiretilmis ve kirilmalara karsi dayanikli
olmalidir.

11.1.1.12. Headband ile kulaklik genisligi ayarlanabilmeli ve basta sabit durmasim
saglayabilir olmalidir.

11.1.1.13. Avrupa Birligi (CE) onayli olmalidir.

12. iSIN BASLAMA VE SURESINE DAiR HUKUMLER

12.1. ALO 191 CM 01.11.2024 tarihinde baslatilacak olup 36 (otuzalt1) ay siirecek 01.11.2027 tarihinde
sona erecektir.

12.2. CM hizmetinin isleyisinde CM ile Idarenin kurumlan arasindaki koordinasyonu saglayacak
gorevliler Idare tarafindan belirlenecek ve yiikleniciye bildirilecektir.

Is bu sartname tarafimizca hazirlamis olup, 12 ana madde ve 19 sayfadan olusmaktadir. 2024

Cérkan BARSB j Harun TW\
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