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2.1.

2.2.

2.3.
2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

AMAC

Bu sartnamenin amaci ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin 6grencilerinin,
mezunlarinin, personellerinin, aday 6grencilerinin veya diger kisilerin ihtiyac
ve taleplerine daha etkin cevap verebilmesini ve kurumun genelinde
verimliligin artirilmasini saglayacak bir hizmet olarak aktif kullanilmakta olan
Cagri Merkezi ve Misteri iliskileri Yonetimi Yazilim Gelistirme ve Bakim
hizmetlerine teklif alinmasi i¢in hazirlanmistir. Birbirine entegre ve
tamamlayici olarak yuritilmekte olan her iki hizmetin bir arada yer alacagi
hizmet paketine Yiklenici’nin asagida belirtilen 6zelliklerde teklif vermesi
beklenmektedir.

GENEL SARTLAR

Yiklenici, teknik sartnamenin basliklari altinda gecen her maddeyi ayni sira
ve dlizende tek tek yanitlayacaktir. Sartname maddesinde gegen ihtiyaci tam
olarak karsiladigini disiniyorsa, “Okundu, anlasildi ve kabul edildi” seklinde
not mutlaka yazilmalidir. Sartname maddelerinde istenilen sartlarin saglanip
saglanmadigl hicbir yoruma olanak vermeyecek sekilde belirtilecektir.
Yanitsiz birakilan, eksik yanitlanan, anlasilamayacak sekilde veya yoruma agik
bir sekilde yanitlanmis maddeler igin, “istenen sartlarin Yuklenici tarafindan
yerine getirilemedigi” kabul edilecektir.

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

Yiklenici, bu sartnamenin timiine teklif verecektir.

Yiklenici, teklif edilecek tim sistemlerde yapilan ayarlamalari dokiiman
olarak ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’ne verecektir.

Yiklenici, teklif edecegi sisteme ait tiim bilesen ve lisanslari, birim fiyatlarini
gosterir sekilde detayli olarak belirtecektir.

Yiklenici, s6zlesme siliresi boyunca garanti, bakim, onarim ve destek
hizmetini ayr bir Ucret talep etmeden, ihaleye konu olan hizmetin kurulu
bulundugu yerde verecektir.

Yiklenici, teklif ettigi hizmetin ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin
mevcutta kullanmakta oldugu Microsoft Dynamics CRM, AloTech, AVAYA ve
SAP sistemleriyle veya ileride degisebilecek yeni yazihm teknolojileriyle
uyumlu calisabilecegini taahhiit edecektir. Olusabilecek her tirli uyumsuzluk
ve sorunlarin ¢6zim yuklenici tarafindan Ucretsiz olarak karsilanacaktir.

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI'nin mevcut altyapisina tam
uyumluluk saglayacak bir hizmet teklifi yapmalidir.

Yiklenici, teklif ettigi sistemleri/hizmetleri satmaya, bu sistemler/hizmetler
ile ilgili teknik bakim, onarim ve destek hizmetini vermeye, ¢6ziim sunmaya,
yetkili oldugunu “Yetki Belgesi” ya da benzeri bir resmi belge ile beyan
edecektir.

Yiiklenici, teklif ettigi Cagri Merkezi ¢6ziimleri ve Misteri iliskileri Yonetimi
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3.1.

3.2.

3.3.

(MIiY) Yazihmi Urinleri ile 6zel sektdér (kamu kurumu olmayan diger
kuruluslar) veya kamu kurumunda kurulum, ¢éziim ve bakim konularinda
basarili bir sekilde tamamladigina dair en az 1’er (birer) belge sunabilmelidir.

. MEVCUT DURUM VE KESIF

ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI Cagri Merkezi mevcut yapida 8 adet (8
normal mesai + 3 vardiya) Cagri Merkezi Personeli (Agent) / Yonetici
(Supervisor) bulunmakta olup, kiralama modeli olarak donemsel artabilen ve
azalabilen (min 8-max 30) galisan sayisi sekilde ¢alisiimaktadir.

Mevcut vyapida kullanilan sistemler ve sistemlere gergeklestirilen
entegrasyonlarin (Microsoft Dynamcis CRM, ALOTECH, AVAYA, E-Posta, SMS)
devamhligini sirdirecek (gelistirmeler ile) bir calisma teklifi tercih sebebi
olacaktir.

Yiiklenici adaylari, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin mevcut topoloijisini,
santrallerini, vb. yerinde goérmek istemeleri durumunda, ihale baslangis
tarihinden itibaren en ge¢ 1 (Bir) hafta igerisinde yazili basvuruda
bulunacaktir. Basvuru sartnamede belirtilen ISTANBUL KULTUR
UNIVERSITESI Kurumsal iletisim Daire Baskanligi yetkili personellerine
yapilmalidir. ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI tarafindan belirlenen zamanda
ve lokasyonda kesif gerceklestirilecektir.

. CAGRI MERKEZi SISTEMi - (CALL CENTER)

Cagri Merkezi Sistemi, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI &grencilerinin,
mezunlarinin, personellerinin, aday 6grencilerinin veya diger kisilerin ihtiyac
ve taleplerine daha etkin cevap verebilmesini ve kurumun genelinde
verimliligin artirilmasini saglayacak bir hizmet olarak aktif kullaniimaktadir.

Sistemin sundugu hizmetler arasinda;

. Ogrenci, Personel, Mezun ve Aday Ogrenci Bilgilendirme Hatti olarak
hizmet verilmesi
. Ogrencilerden gelen taleplerin ve sorularin ilk asamada yanitlanmasi,

¢O6zimiiniin telefon Uzerinden sunulamayacagi talepler igin talep agilarak
Universite icindeki ilgili birime iletilmesi. Yanitlanan taleplerin talep sahibine
ileitimesi.

. ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI'ne gelen telefonlarin yanitlanmasi
. Dis arama yolu ile tanitim ve 6grenci alim siireglerine destek olmak

. Tek merkezden ve haftanin 7 glini sistemli iletisim hizmeti (Her giin
08:00-21.30 arasinda)

° E-Posta Karsilama

° SMS Gonderme

° E-Posta Gonderme

° Aramalarin ve E-Postalarin Talebe Donistirilmesi

° Whatsapp konusmalarinin yanitlanmasi

° Etkinlikler hakkinda bilgilendirmeler
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4.1.

4.2,

4.3.

4.4.
4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

° On Lisans, Lisans Lisansiistii, Yabanci Ogrenci, Yatay Gegis, Dikey Gegis
basvuru ve kayit siireclerinde iletisim hizmeti bilgi vermek amaciyla tim
¢agri merkezi sreglerini barindirmadigi akilda tutularak ilgili baglklarda fikir
vermesi amacliyla 6zetlendirilebilir.

Yiklenici, yukarida belirtilen hizmetlerin timini saglamali, bu hizmetlerin
gelistirilmesi, yeni oneriler ile verilen hizmetin kalitesinin artirilmasi icin
onerilerde bulunmalidir.

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’'nin c¢agri merkezi birimi
ihtiyaglarina uygun insan kaynaginin tedarik edilmesi ve bordrolanmasindan
sorumlu olacaktir.

Yiklenici’nin gegmis ve slre gelen g¢alismalarinda Microsoft Dynamics CRM
yazilimi konusundaki hakimiyeti ve bilgisi 6ncelikli tercih sebebi olacaktir.
Yiklenici, gagri merkezi insan kaynaginin tim egitimlerinden sorumludur.
Yiklenici, hizmet verdigi insan kaynagi ile ilgili haftalik ve aylk calisma
performans raporlarini sunmalidir.

Yiklenici, en az 1 adet Stipervizor olmak Uzere toplamda 8 kisilik bir ekip
istihdam etmelidir. Calisanlarin sayisi ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI'nden
gelecek talepler dogrultusunda artirilabilecektir. Calisan sayisi 8 kisinin altina
digsmemeli, donemsel 8 kisinin altinda kisi istihdam edilmesi karar
verilecekse ortak mutabakatla karsihikli  goristldikten sonra karar
alinmaldir.

Gagri Merkezi'nde gorev alacak personellerin ise alim surecini Yiklenici
gerceklestirecektir.

ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin ¢esitli donemlerde Yiklenici’den cagri
merkezi calisanlari ve slirecler ile ilgili talep edecegi performans olciimleri
raporlari talepleri Yiklenici tarafindan karsilanacaktir.

Yiiklencinin, personellerin performansini 6lcebilecegi sistemleri kendisinin
kurabilmesi talep edilmektedir.

Yiklenici vermis oldugu hizmet ile ilgili calistiracagi tim personellere iliskin
sorumluluklari, ilgili mevzuatin bu konuyu dizenleyen emredici hilkiimlerde
belirttigi gibi licret, sigorta vb. is ve Sosyal Giivenlik, is Saghgi ve is Guvenligi
yasalarindan kaynaklanan her tlrli hak ve yikimluliklerinin karsilanmasi,
bunlara ait mali, cezai ve hukuki tiim sorumluluklari Gistlenecektir. ISTANBUL
KULTUR UNIVERSITESI’nin ¢agri merkezi personelleri ile ilgili hicbir mali, cezai
ve hukuki sorumluluklari bulunmayacaktir. Cagri merkezinde calisan tim
personeller Yiiklenici firma personeli olup tim yukimlilikleri Yiiklenici'ye
aittir.

Telefon iletisiminde verilecek olan 6grenci bilgilerinin siniri konusunda
Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nden onay alacaktir. Yiklenici,
onay alinan bilgilerin aktariminda cagri merkezi personelleri tarafindan
yapilabilecek herhangi yanhs bilgi aktarimi ile dogabilecek mali, cezai ve
hukuki yaptirimlarin sorumlulugunu alacaktir.

Yiklenici, 6698 Sayil Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’na riayet edecektir.
Bu konuda olusabilecek mali, cezai ve hukuki sorumluklarin timu Ydklenici'ye
aittir.

. CRM (MUSTERI iLISKILERI YONETiIMI) YAZILIMI YONETIMI
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.8.

5.9.

(MICROSOFT DYNAMICS CRM)

Musteri iliskileri Yonetimi Yazihmi (Microsoft Dynamics CRM) iSTANBUL
KUOLTUR UNIVERSITESI’nin  &grencileri, mezunlar, personelleri, aday
ogrencileri veya diger kisiler ile gergeklestirdigi iletisim ¢alismalarinin
gergeklestirilmesi, kayit altinda tutulmasi, kampanya planlamalari vb.
islemlerin gergeklestirildigi ve kayitlarinin tutuldugu yazilim hizmeti olarak
aktif kullanilmaktadir.

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin Musteri iliskileri Yénetimi
kapsaminda kullanmakta oldugu Microsoft Dynamics CRM yaziliminin calisir
halde olmasi, bakim, destek ve sistemile ilgili iyilestirme ¢alismalarini Gcretsiz
olarak gergeklestirir.

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nden yazilim icinde kullanici
olarak yer almasi gereken personelin hesap olusturma, hesap yonetimi,
yetkilendirme ve bilgilendirme slireclerini yonetecektir.

Yiklenici tarafindan sisteme vyeni giris gerceklestiren kullanicilar icin
Microsoft Dynamics CRM Yazilimi kullanici egitimleri verilmesi, yazilimda
gergeklestirilen  degisiklikler ~ kapsaminda  egitimlerin  ve  egitim
dokiimanlarinin yenilenmesi gergeklestirilecektir.

Yiklenici, Microsoft Dynamics CRM’de yer alan ve yeni eklenmesi talep
edilen tim veriler icin veri tabani olusturulmasi, gelistiriimesi ve yonetilmesi
sireclerini isletmelidir.

Yiklenici tim fiziki ve yazilimsal iyilestirme ve gelistirme calismalarina
Ucretsiz danismanlik hizmeti sunacaktir.

ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI'nin hali hazirda mevcutta bulunan ve
ilerleyen sireglerde degistirilmesi, yenilerinin eklenmesi planlanan tim
entegrasyon calismalarinin, alt basliklari da dahil olmak lizere bagimsiz ilk
entegrasyonlarini/entegrasyon alt basliklarini Ucretsiz olarak
gerceklestirecektir.

SAP Entegrasyonlari

E-Posta Hizmeti Entegrasyonu

SMS Entegrasyonu

Telefon Altyapi Hizmeti (AloTech) Entegrasyonu

Omnichannel Yazilim Hizmeti Entegrasyonu

IYS Hizmeti Entegrasyonu

Web Sitesi Form Entegrasyonlari

WeAccept Projesi Web Entegrasyonu

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’'nin mevcut entegrasyonlari ve
gerceklestirilen entegrasyonlarindaki tiim giincelleme ve iyilestirme
calismalarini Gcretsiz olarak gergeklestirir.

Yiiklenici, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI'nin ihtiyaclarindan dogan
¢Ozimleri icin Microsoft Dynamics CRM yazilimi Ustlinde yazilim gelistirme
¢alismalari gerceklestirebilme kabiliyetine sahip olmalidir.

Yiklenici tarafindan gergeklestirilen tim gelistirmelerin miukiyet hakki
ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’ne ait olacaktir. Yiiklenici tarafindan higbir
mulkiyet hak talebinde bulunamayacaktir.
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6. RAPORLAMA

ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin mevcut Cagri Merkezi ve Miisteri iliskileri
Yonetimi sureclerini anlik, glinliik, haftalik, aylik, ceyrek ve yillik raporlarla
takip edebimesi, performans, sireg, analiz, iyilestirme ve gelistirme
calismalarinda kullanilmasi acisindan 6nem arz etmektedir. Raporlama
stratejisinin mevcut durumu incelendikten sonra asagidaki maddeler halinde
belirtilen 6zelliklerde raporlama siireci gelistirilmeli vve iyilestirme 6nerileriile
birlikte gelistirmelerin gerceklestiriimesi beklenmektedir.

6.1. Genel Raporlama

6.1.1.Sistem galisanlarinin vardiya, performans, mesai disi gelis gidisleri, performans
degerlendirmeleri gibi verileri sistem otomatik hesaplamali ve rapor
Uretebilmelidir.

6.1.2.Hangi Agent’in ka¢ ¢agri aldigi, kagini kagirdigl, ortalama ne kadar siire
konustugu, hangi numaralarla goristigu, sisteme ne zaman girdigi gibi bircok
raporlamayi istenildiginde saglamalidir. Toplu olarak kullanici islemleri,
gerceklesen islemler, cagri raporlari, performans raporlari alinabiliyor
olmalidir. Rapor bilgilerinin tutuldugu veri tabani hakkinda bilgi verilmelidir.

6.1.3.1VR, ACD, Chat, E-Mail gibi tim kanallarin raporlanabilir olmasi gerekmektedir.

6.1.4.Tarihsel raporlar istenen sayida alinabilmelidir ve kiimulatif raporlama yapisi
sunulmalidir.

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

6.1.6.Raporlama onyizlerinde Telefon, Web Chat ve E-mail cagrilari ile ilgili
raporlama ortak olarak yapilabilmelidir.

6.1.7.Raporlara erisim Client veya Web lzerinden olacaktir. Web lizerinden erisimin
muimkin olmasi tercih sebebi olacaktir.

6.1.8.Raporlara erisim icin gerekli yetkilendirme ve kisitlama yontemleri miimkiin
olmahdir.

6.1.9.iISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI tarafindan giinliik ve anlik olarak sistemin
takibi yapilabilmelidir.

6.2. Gergek Zamanli izleme (Realtime Monitoring)

6.2.1.Agent ve grup bazinda bircok rapor alinabilmelidir (Agent’larin durumlari, giin
icerisindeki goriisme sayisi, gorlisme siresi, ortalama gorlisme siresi, verdigi
mola sayisi, toplam mola sayisi, toplam mola siiresi, 6zel gorlisme siresi, ozel
gortisme sayisi gibi). Glin baslangici istenen saat olarak tanimlanabilmelidir.

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

6.2.3.izleme yetkisinin grup ve kullanici bazinda kisitlanabilmesi miimkiin olmalidir.

6.2.4.Agent’larin statiileri igin sebep kodu tanimlari yapilabilmelidir (6rnek:
telefonda, molada vb.) ve Agent’in statiisii canli olarak gozlemlenebilmelidir.

6.2.5.Raporlar Supervisor’lar tarafindan grafik arayizli bir yonetim ekrani araciligi
ile uzaktan bir PC vasitasiyla izlenebilmelidir.

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

6.2.7.Cagri merkezi ¢6zimi BT sinifi problemleri ile ilgili bildirimlerin listesini
bildirim tdrd, bildirim zamani gibi olcitlere gore gercek zamanh ve tarihsel
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olarak raporlayabilmelidir.

6.3. Tarihsel Raporlama (Historical Reporting)

6.3.1.Raporlamalar Agent, Agent gruplari bazinda periyodik olarak ginlik, aylik,
haftalik alinabilmelidir. Raporlar hem grafik hem de metin tabanh
olabilmelidir.

6.3.2.Tarihsel raporlara ait bilgiler raporlama sisteminin Gzerinde 1 yil sire ile
tutulabilmelidir. 1 yildan daha eski olan bilgiler sistem disina alinarak baska bir
ortamda dijital olarak saklanabilmelidir.

6.3.3.Agent’lar ile ilgili karsiladiklari ¢agri sayisi, siiresi ve cagri grubuna gore
oranlari, mola sayisi, sire ve limit asimi, ortalama hizmet siireleri, ortalama
cagri gruplarina gore oranlari, ¢cagrilarin ve ¢agri gruplarinin bolgelere gore
(alan koduna gore) dagilimi gibi kriterler bazinda raporlama yapilabilmelidir

6.3.4.Agent’larin aktiviteleri kronolojik olarak loglar araciligi ile gdzlenebilmelidir.

6.3.5.Farkli Agent uzman gruplarina tanimli olan Agent’lari bir araya getiren Agent
gruplari olusturulup bu gruplar ile ilgili raporlar almabilmelidir (Ornegin farkli
uzman gruplarda ¢alisan yeni ise baslamis Agent’lar ile ilgili rapor olusturmak
gibivb.).

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

6.3.7.Agent performans raporlamasi yapilabilmelidir.

6.3.8.Tanimlanacak olan 6zel tanimlar araciligi ile cagrilarin icerikleriile ilgili raporlar
alinabilmelidir.

6.3.9.Yapilan tim goriismeler ve bu goriismelerden alinan sonuglar dizenli bazda
raporlanacaktir.

6.3.10. Tanimlanmis farkli servis seviyeleri bazinda bilgiler raporlanabilmelidir.

6.3.11. Cagrilarin ne kadar zaman icinde yanitlandigi bilgileri raporlanabilmelidir.

6.3.12. Raporlama sisteminin kullandig veritabani belirtilmelidir.

6.3.13. Raporlama Sistemi tim cagr kanallarinin (Telefon, E-mail, SMS, Web,
WhatsApp vb.) raporlamalarinin ortak bir araylizden gorilebilmesi igin e-mail
ve web cagrilarinin raporlandigl raporlama sistemi ile veri paylasimi
yapabilmelidir.

6.3.14. Abondone call raporu arayan tel numarasi bazinda giin sonunda
iletilmelidir. iletilen abandone c¢agrilar outbound dialer sistemine / SMS
sistemine yliklenebilmeli, geri arama / SMS gonderimi yapilabilmeli ve bu
aramalarin / SMS génderimlerinin sonuclari raporlanabilmelidir. (iISTANBUL
KULTUR UNIVERSITESI SMS operatdrii entegrasyon bilgilerini paylasacaktir.)

6.4. Yonetici (Supervisor) Arayiizii

Mevcut kullanilan arayliz incelendikten sonra asagidaki maddeler cercevesinde
gelistirmeler yapiimalidir.

6.4.1.Supervisor’lar arayliz ekrani Gizerinden ¢agriyénetim  senaryosunun yonlendirme
degisikliklerini yapabilmelidir.

6.4.2.Supervisor’lar raporlari diger Windows uygulamalarina aktarabilmelidir. (Ornegin
Excel, Pdf vb).

6.4.3.Gerektiginde Supervisor’lar yonetim ekrani araciligl ile yeni anonslar kaydedip
sisteme ekleyebilmelidir.

6.4.4.Supervisor’lar yonetim ekrani araciligi ile yetenek gruplari arasinda istedikleri zaman
Agent transferi yapabilmelidir.
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7. KURULUM

Teklif edilen Cagri Merkezi hizmeti ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin
belirledigi/mevcut olan merkezde yapilandirilacaktir. Fiziki altyapi imkanlari
ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI tarafindan salanacak olup, mevcut kurulu
sistemlerin  kontrolleri sonrasi gelistirilebilir yonleri karsilikh olarak
goruslildiikten sonra gelistirme kararlari alinir.

Uzaktan, Hibrit, Yari Hibrit ve Yerinde g¢alisma kosullarina uyum
saglayabilecek sekilde konumlandirma ve planlama gergeklestirilmesi
gerekmektedir. Cagri Merkezi Agent’larinin farkli lokasyonlarda galismalari,
¢alismalarini engelleyici bir engel bulunmamasinin saglanmasi sorumlulugu
Yiklenici'ye aittir.

Projenin kullanima gegirilmesi suresi sdzlesmenin imzalanmasindan itibaren
21 ginddir.

Yiklenici firma, teklifi ile birlikte, proje is planini detaylari ile birlikte
sunacaktir.

Mevcut sistemler (izerinde bir gelistirme/glncelleme Onerisi sunulacak ise
kurulum, konfigiirasyon ve gelistirme/uygulama dokiimantasyonu yiklenici
firma tarafindan saglanacaktir.

Yiklenici firma, Yedekleme ve arsivlieme konusunda detayli bir
dokiimantasyon sunmahdir.

8. EGITiM VE DOKUMANTASYON

Agent’lara Verilecek Egitim: Cagri merkezi dili, telefonda iletisimin zorlugu
nedeni ile kendine minhasir birtakim dinamiklerle sekillenmektedir. Glnlik
konusma dilinden uzak, profesyonel iletisim esaslarina dayali ve nihayetinde
musteri/Uye memnuniyetine dayali hizmet verilmesi, galisanlarin kurum
kaltirine uygun gagri yonetimi sergilemesi hedeflenmektedir. Bu ¢ergevede
etkin iletisim tekniklerinin ¢agri merkezi ¢alisanlarinca kullaniimasi
gerekmektedir. Agent’lara verilecek bu egitimde, teorik konularin disinda
¢agri merkezi galisanlarinin daha 6nce yaptiklari goérismeler (zerinden
hatalar tespit edilerek, gercek ¢agri merkezi konulari tGzerinden simtlasyon
gortusmeleri yapilmalidir. Ayrica Agent’lara yonelik; telefonda konusma
becerisi, sikdyet yonetimi, ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin beklentileri
ve ¢alisanlarin gorevleri, performans yonetimi, Agent yaziliminin kullaniimasi
konu basliklarinda egitim verilecektir.

Supervisor Egitimi; Cagri merkezi calisanlarinin sevk ve idaresi, performansin
takip edilmesi ve teknik alt yapinin etkin bir sekilde kullaniimasi, genel ¢agri
merkezi dinamiklerine hakimiyeti vb. konulari kapsayacaktir.

Sistem Yonetimi Egitimi: Yukarida belirtilen egitimler disinda Cagri
Merkezi’'nin isletimi igcin gerekli gorilen tim egitimler Yiklenici Firma
tarafindan Kurumsal iletisim Daire Baskanhg’nin ilgili personellerine
verilmelidir.

Egitimler Cagri Merkezi Konusunda Profesyonel Firma/Firmalar tarafindan
ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin belirledigi lokasyonunda verilmelidir.
Firma tarafindan verilecek egitimler, kurulum ve gelistirme/uygulama
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hizmetlerini takip eden teklif edilen sistemin bitiriime siresi igerisinde
gerceklestirilmelidir.

Yiklenici, ilgili egitimler (tekrarlanabilir egitimler dahil olmak lzere) igin ek
bir bedel talep etmeyecektir.

Yiiklenici, Agent’larin egitimine ve ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI
hizmetlerine yonelik olarak bir kullanim kitabini bilabedel hazirlayacaktir.
ISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI’nin onayi sonrasinda, hazirlanan kullanim
kitabinin dijital ve basili kopyasi teslim edilecektir.

. DENEYiM ve REFERANS

Teklif veren firma, teklif ettigi cagri merkezi hizmeti ile 6zel sektor (kamu
kurumu olmayan diger kuruluslar) veya kamu kurumunda c¢agri merkezi
tedariki, kurulumunu basarili bir sekilde tamamladigina dair en az 1’er (birer)
belge sunabilmelidir.

Teklif veren firma, calisan profili ve teknik destek grubunun, sertifikasyon ve
uzmanlik deneyimlerini belirtmelidir.

iDARE YUKLENICI
iISTANBUL KULTUR UNIVERSITESI
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