Genel

HiZMET TEKNIiK SARTNAMESI

1. TIsin Adv Tanmmm

Tiirkiye’nin her yerinden erisilebilir bir Cagr1 Merkezi aracilifiyla, sartnamede belirtilen kalite ve
performans kriterlerine uygun olarak; gelen tiim ihbar, sikdyet, tesekkiir ve taleplerin etkin, hizli ve
giivenilir bir sekilde karsilanmasi (Inbound cagrilar) ile SEDAS tarafindan igerigi belirlenecek tiim dig
arama calismalarinin (Outbound) gergeklestirilmesi hizmet kapsamina dahildir. Ayrica Cagr1 Merkezi
Hizmeti, asagida belirtilen ¢oklu erisim kanallari {izerinden ve Evden Calisma kosullartyla YUKLENICI
tarafindan saglanacaktir. Isbu sartnamede, maddelerde yorum farki veya belirsizlik bulunmasi durumunda,
bu hususlarda son degerlendirme yetkisi SEDAS’a aittir.

Coklu Erisim Kanallar;
e Telefon (PSTN / GSM)
e JVR
e Inbound / Outbound tiim ¢agrilar

e www.sedas.com Web Sitesi

e Mobil Uygulama

o Sosyal Medya ( Tiim sosyal medya mecralari )
e WhatsApp
e Sms/ Mail gonderimi

e Web-chat
e Chatbot

e Goriintiili Gortisme Teknolojisi

2. Amag

SEDAS miisterileri, elektrik dagitimina iligkin her tiirlii ihbar, sikayet, bilgi edinme talebi, 6neri ve diger
taleplerini Cagr1 Merkezi aracilifiyla iletebilecektir. Cagr1 Merkezi tarafindan alinan tiim bildirimler,
iceriklerine gore degerlendirilmek iizere CRM sistemi iizerinden ilgili SEDAS birimlerine
yonlendirilecektir.

YUKLENICI bu sartnamede tanimlanan hizmetleri SEDAS’a saglamakla yiikiimliidiir.

Yukarida belirtilen inbound aramalar disinda, miisteri memnuniyeti anket aramalari, VIP misteri
aramalari, bilgi giincelleme vb. amaglarla yapilabilecek tiim outbound aramalar YUKLENICI
tarafindan yapilacak olup, calisma ile ilgili data SEDAS tarafindan YUKLENICI ye iletilebilecegi gibi
SEDAS sistemleri iizerinden de SEDAS bilgi ve denetimi dahilinde YUKLENICI tarafindan elde
edilebilecektir.
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Isin Kapsamm

3.1. Cagn Merkezi Hizmeti’nin s6zlesme siiresi, hazirlik siireci hari¢ 36 (Otuz alt1) aydir. Cagr
Merkezi Hizmeti, 31/12/2025 tarihi itibari ile baslayacak olup, sdzlesmenin taraflarca imzalanmasindan
itibaren igin baglama tarihinden 15 ( On bes ) giin 6ncesine kadar olan siirede ¢alisir duruma getirilecek
ve hizmetin igler vaziyette olduguna dair SEDAS’ tan onay alinacaktir.

3.2. Cagr1 Merkezi Hizmeti, 7 (Yedi) giin 24 (Yirmi Dort) saat diizeninde ve resmi tatil giinleri dahil
olarak ytirtitiilecektir.

3.3. YUKLENICI, sézlesme imza tarihi ile hizmet baslangic tarihi arasinda gegen hazirlik siiresinde
herhangi bir iicret talep etmeyecektir. Hakedisler aylik donemler halinde belirlenecektir.

3.4. Sozlesme konusu Cagri Merkezi hizmeti i¢in evden ¢alistirilacak miisteri temsilcisi sayis1 111 (Yiiz
on bir), egitmen sayisi 1 (Bir) takim lideri sayis1 6 (Alt1) ve Siipervizor sayist 1(bir) olacaktir.
YUKLENICI, Ihale konusu is i¢in gérevlendirilmis olan Operasyon Grubu’nu bu sartname konusu
disinda SEDAS’ tan onay almaksizin baska bir iste calistirmayacaktir. Cagr1 Merkezi Hizmeti
YUKLENICI tarafindan Konya il simirlar icerisinde evden ¢calisma modeli ile yiiriitiilecektir.

3.5. YUKLENICI, Hizmetin verilecegi Konya ili haricinde yerlesik en az ii¢ (3) farkli ilde, fiziksel
olarak faal durumda bulunan ¢agri merkezi lokasyonuna sahip olmalidir. S6z konusu lokasyonlarin her
biri; gerekli teknik altyapiya ve yeterli nitelikli insan kaynagina sahip, kesintisiz hizmet sunumunu
saglayabilecek kapasitede ve aktif olarak faaliyet gosteriyor olmalidir. Her bir c¢agri merkezi
lokasyonunda en az 100 (yiiz) koltuk kapasiteli lokasyon bulunacak olup kat ve koltuk planlar
sunulacaktir. Ayrica, bu ii¢ lokasyondan en az bir (1) tanesinin, Afet ve Acil Durum Y 6netimi Baskanligi
(AFAD) tarafindan yayimlanan giincel Tiirkiye Deprem Tehlike Haritasina gore diisiik deprem riski
tasiyan bir bolgede konumlanmis olmasi ve bu lokasyonun, olasi dogal afetler karsisinda hizmet
stirekliligini teminat altina alacak sekilde planlanmis ve yapilandirilmig olmasi gerekmektedir.

3.6. YUKLENICI, hizmet i¢in gerekli 6n hazirlik ¢calismalarimin tamamlanmasi ve hizmetin baslamasi
i¢in gerekli plan (donanim, insan kaynagi, altyap1 vb. diger tiim kaynaklarin temin planlari, Izin, ruhsat,
lisans hakki vb.) ve siireci gosteren analiz raporunu sdzlesmenin imzalanmasindan dnce
SEDAS’ a teslim edecektir.

3.7. YUKLENICI, ise alim siireclerini hizli, esnek ve gereksinimlere uygun sekilde yerine getirmelidir.

3.8. Cagri Merkezi ile ilgili yapilacak altyapi, kurulum, donanim, yazilim, insan kaynagi vb. ihtiyag
duyulabilecek biitiin yatirnmlarin (SEDAS Yazilimlar1 hari¢) tedarik ve kurulumu ile ilgili tim
sorumluluk YUKLENICI’ye ait olacaktir.

3.9. YUKLENICI, Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren en az bir (1) farkli Elektrik Dagitim Anonim
Sirketi ( EDAS ) ile, son 5 (bes) yil igerisinde ¢cagr1 merkezi hizmeti alaninda sézlesmeye dayali olarak
hizmet vermis olmasi ve bu kapsamda sektdrel tecriibeye sahip olmasi gerekmektedir. flgili hizmet
tecriibesi; Elektrik Dagitim Sirketlerinden alinacak referans yazilari, sézlesme 6rnekleri veya resmi
yazigmalarla belgelenebilir nitelikte olmalidir.

3.10. YUKLENICI tarafindan Etkilesimli Sesli Yamit Sistemi (IVR) sunulacaktir. IVR, gelen ve giden
aramalarda kullanilabilir olmalidir. IVR {izerinden sesli kayit birakabilme ve IVR anket uygulamasi
hizmeti YUKLENICI tarafindan verilecektir. YUKLENICI Miisteri Memnuniyeti Anketlerini skill
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bazinda otomatik olarak yapiyor olmalidir. IVR akis yapisi, SEDAS ve YUKLENICI operasyon ekipleri
tarafindan degistirilebilir nitelikte olmalidir. Sistem, zamana gore programlanabilir 6zellikte olmaly;
Metinden Sese (TTS) ve Sesten Metne (STT) teknolojilerini bulundurmalidir. Miisteriler, IVR iizerinden
interaktif hizmetlerle bilgi alabilmelidir. YUKLENICI tarafindan saglanan IVR yazilimi, SEDAS’a ait
sistemlerle entegre calisabilecek altyapiya sahip olmalidir. Erisilebilir operatdér bulunmamasi
durumunda, arayan kisiye sira numarasi ve tahmini bekleme siiresi bilgisi verilebilmelidir. [IVR'in tiim
sesli meniileri ile SEDAS tarafindan sonradan talep edilen tiim menii degisiklikleri, profesyonel ses
kayitlar seklinde sunulmalidir. SEDAS, IVR kurgusunda diledigi zaman revizyon talebinde bulunabilir.
SEDAS’1m talep ettigi tiim revizyonlar, YUKLENICI tarafindan iicretsiz olarak karsilanacaktir

3.11.YUKLENICI tarafindan sunulacak IVR ve CTI sistemleri, arayan miisteriyi tanimali ve ilgili
misteri bilgilerini, ¢agr1 geldiginde miisteri temsilcisinin ekraninda goriintiileyebilmelidir. Ayrica, IVR
sistemi miisteriyi taniyarak, aradigi bolgeye Ozel anonslart okuyabilecek sekilde yapilandirilmig
olmalidir.

3.12.SEDAS 1 Plansiz ve Planli Elektrik Kesinti duyurular1 ya da farkli bilgilendirme anonslari
YUKLENICI tarafindan IVR’a yiiklenecektir. Kullanilacak yazilimda kesinti vb. anonslar devreye alinip
cikartilabilmelidir. SEDAS tarafindan talep edilen anonslar YUKLENICI tarafindan 7 /24 IVR’a
yiiklenmelidir.

3.13.IVR sistemine gelen tiim ¢agrilar, 15 dakikalik zaman araliklartyla gruplandirilmali ve her bir
cagri, TUBITAK Kamu Sertifikasyon Merkezi tarafindan saglanan zaman damgasi ile damgalama
islemine tabi tutulmalidir.

3.14.YUKLENICI tarafindan saglanacak CTI sistemi, entegre bir tarayici (browser) igermelidir. Bu
tarayici iizerinden SEDAS CRM uygulamasi dogrudan calistirilabilmeli ve web servis entegrasyonuna
ihtiya¢ duyulmadan gerekli tiim entegrasyonlar saglanabilmelidir.

3.15.YUKLENICI tarafindan saglanacak IVR’1n devre dig1 kalmas1 durumunda santral izerinden ¢agr1
alinmaya devam edilebilmelidir.

3.16.0perasyonda yapilacak skill degisikleri, ¢agr1 akis degisiklikleri 6ncesinde SEDAS’ tan onay
alinmalidir. SEDAS 1n talep ettigi skill degisiklikleri ise anlik olarak karsilanmalidir.

3.17.Cagr1 merkezi aramalarina iliskin tiim islem goriisme kayitlar1 ile ¢agri merkezi sisteminin
isleyigini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, giincelleme, IVR menii agaci degisiklikleri, anons
degisiklikleri vb. islemler kayit altina alinir ve s6z konusu kayitlar bir yil ¢agri merkezi sisteminde
dogrudan erisebilir bicimde, ilave olarak da bes y1l yedekleme {initelerinde saklanacaktir. S6z konusu
kayitlar talep edilmesi durumunda s6zlesme siiresince ve her durumda sézlesme bitiminde SEDAS’ a
teslim edilir.

3.18.Tiim personellerin Trace raporlari sistem {izerine kaydedilmeli ve anlik erigilebilir olmalidir.

3.19.YUKLENICI, Cagri Merkezi altyapist ile ilgili bakimlarmi is siirekliligini 7/24 aksatmayacak
sekilde planlamalidir.

3.20.YUKLENICI, SEDAS sistem veri tabanina kaydedilen her tiirlii bilginin gizliligini ve giivenligini
saglamalidir.
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3.21.Hizmetin verilecegi Konya ilinde dogal afetlerden (deprem, sel, yangin, salgin hastalik v.b) ve/veya
iletisim hatlarindan ve / veya Cagri Merkezi donanim ve yazilimlarindan kaynaklanacak bir sorun
yasanmast durumunda, Cagri Merkezi Hizmetinin devam edebilmesi i¢in hizmetin yiriitiildigli ilden
farkli ilde faaliyet gdsteren en az 250 koltuk kapasiteli yedek lokasyon bulundurmalidir.

Yedek lokasyonun farkli operatorler ile hat yedekliliginin saglanmasi gerekmektedir. SEDAS,
YUKLENICI’ ye 10 (on) giin 6nceden haber vererek, 12 (on iki) ayda bir kez ilgili yedek lokasyonlarda
cagr1 alma tatbikat1 gerceklestirecektir.

3.22.YUKLENICI, evden galismaya engel olas1 dogal afetlerde, personel sayisinin en az %70’ini bir
hafta igerisinde yedek ¢agr1 merkezlerine konumlandirmis olmalidir.

3.23.Evden calisan personellerin donanim, internet ve sozlesme konusu hizmetin geregini yerine
getirmesi i¢in gerekli olan her tiirlii ekipman YUKLENICI tarafindan temin edilecek olup, personele
gerektiginde goriintiilii ve sesli iletisim program destegi saglanmali, VPN baglant1 sorunlarinda 7/24
teknik destek verilmeli ve bilgi gizliligi konusunda gerekli tiim 6nlemler alinmalidir.

3.24.Miisteri temsilcileri tarafindan kullanilacak kulakliklarin marka ve modelleri, SEDAS onay1 ile
belirlenmelidir. Kullanilan kulakliklar, tiretici firma tarafindan 6ngdriilen araliklarla kalibre edilmelidir.
Her kulaklik en fazla iki yilda bir yenilenmelidir.

3.25.Takim lideri, Egitmen ve Siipervizoriin bilgisayarlari diziistii (laptop) olmali, laptop cantasi ve
kablosuz mouse ile birlikte temin edilmelidir. Bu bilgisayarlarda Word, Excel ve PowerPoint
programlarini igeren, lisansli Microsoft Office yazilimi yiikli olmalidir. Ayrica, bu personellerin
cihazlarinda Microsoft Teams uygulamasi yiiklii bulunmalidir. Takim lideri, Egitmen ve Siipervizor,
iicreti YUKLENICI tarafindan karsilanmak iizere, yeterli konusma ve internet limitlerini igeren akilli
telefon ve telefon hattina sahip olmalidir. Yan haklarin (Cep telefonu, Mouse, telefon..vs) arizalanmasi
gibi durumlarda 3 isgiinii igerisinde temini zorunludur.

3.26. SEDAS, gerekli gordiigii durumlarda ve 6nceden bildirimde bulunmaksizin, istedigi zaman ve
kisilerle birlikte, Cagri Merkezi'nin yonetildigi ofiste ya da tanimlanan hizmet kapsaminda hizmetin
verildigi tim mahallerde; ses ve ekran kayitlarini, kalite ve performans olgiimlerine temel olusturan
hesaplamalari, miisteri temsilcisi, takim lideri ve siipervizor yetkinliklerini, egitim salonu ve
materyallerinin yeterlili§ini ve personelin yan haklarin1 kendisi veya denetim hizmeti aldig1 baska bir
firma araciligiyla 7/24 denetleme hakkina sahiptir. YUKLENICI, denetim sonucunda tespit edilip
raporlanan aksakliklari, SEDAS tarafindan belirlenen siire i¢inde gidermekle yiikiimlidiir

3.27.Cagr1 Merkezi Hizmeti kapsaminda gerceklesen tiim Coklu Erisim Kanallar1 giivenlik amaciyla
kaydedilecek ve talep edildiginde erisilebilir, istenen formatta raporlanabilir durumda olacaktir.

3.28. YUKLENICI ‘nin miisteri temsilcisi gériismelerinin canl olarak, temsilcinin miisteri ile goriistiigii
anda dinlenebilecegi, yapilan dinlemenin miisteri temsilcisi tarafindan fark edilmeyecegi ve ortam
seslerinin misteriye iletilmedigi 6zellikte bir ses kayit sistemi bulunmalidir. Ses kayitlar1 gorlisme
sonlandig1 andan itibaren dinlenebilmelidir. Tiim miisteri temsilcilerinin ses kayitlariin tamami
goriintiilii olarak kaydedilmeli ve erisebilir olmalidir. Kayitlar tizerinden tarih, saat, arayan ve aranan
telefon numarasi, talep numarast ve MT bazinda aramalar yapilabilmelidir. Kayitlara sadece yetkili
kullanicilar yetkileri seviyesinde eriseceklerdir. Yetki matrisi isin baslangicinda ve her revizyonda
SEDAS’a teslim edilmelidir. Yetki matrisinde SEDAS’tan gelen revizyon talepleri anlik olarak
karsilanmalidir. Kayitlar higbir sekilde silinemeyecek ve degistirilemeyecek sekilde saklanmalidir.
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3.29.YUKLENICI, Konusma analizi, kalite degerlendirme, kalibrasyon ve raporlama yapabilen, bir
yazilima sahip olmalidir.

3.30.YUKLENICI sézlesme siiresi boyunca ve uzamasi durumunda uzatilan siire boyunca tiim ses
kayitlarin1 SEDAS in direkt erisebilecegi konumda sézlesme bitimine kadar saklamalidir. YUKLENICI
ses kayitlarin1 s6zlesmenin sona ermesi durumunda ya da SEDAS’1n talep ettigi herhangi bir anda
kaydin alindig1 sisteme gerek duyulmadan ¢aligabilecek sekilde ve cagri kayd ile eslesebilecek nitelikte
SEDAS’ m istedigi formatta teslim etmekle yiikiimliidiir.

3.31. YUKLENICI, SEDAS cagrilarim evden karsilayan miisteri temsilcilerinin yasayacaklar: olasi
bilgisayar, kulaklik ve benzeri arizalarinda aninda miidahale etmek ve gerekiyorsa donanimi (Bilgisayar,
kulaklik.vs.) hemen degistirerek gagr1 karsilamaya uygun hale getirmekle yiikiimliidiir. YUKLENICI,
bu yiikiimliiliikklerini siiresinde yerine getirmek icin evden ¢alisma kosullarini géz 6niinde bulundurarak
tedbir almalidir.

3.32. YUKLENICI bir kalite ve performans yénetim arac1 kullanmalidir. Bu y&netim aract ile hizmetin
degerlendirme kriterleri parametrik olarak diizenlenebilmeli, performans degerleri kayit altina
alinabilmeli ve kayitlar istedigi her zaman SEDAS’ 1n ya da yetkilendirdigi Firma / Kurum tarafindan
YUKLENICI ‘nin raporlama sistemine dogrudan ulasabilecegi sekilde incelemesine agilabilmelidir.
Ayrica ¢agri merkezi sisteminde kayit altina alinan ¢agri kayitlarina, islemlere ve raporlamalara esas veri
ve bilgiler degistirilemeyecek sekilde olmalidir.

3.33. SEDAS’1n tabi oldugu ISO 10002:2018, ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, ISO 45001:2018, ISO
27001 ve ayrica ISO 18295-1, ISO 22301, PCI DSS, vs. direkt ya da dolayli ilgisi olan
sertifikalarin tiimiine sahip olmast YUKLENICI> den beklenecektir.

3.34. ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ve Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu dikkate
almarak Cagr1 kayitlarinin depolandigi alanda datanin giivenliginin saglanmasi maksadi ile tiim
onlemler alinmalidir. Bagimsiz kurum / kurulus tarafindan yillik denetimler yapilarak, denetim raporlari
SEDAS’a sunulmalidir.

3.35.YUKLENICI, kendi organizasyon yapisi igerisinde istihdam edilen en az dért bin (4.000) aktif
miisteri temsilcisi (operator) ile ¢agr1 merkezi hizmeti sunuyor olmalidir. Bu sayi, yiiklenicinin mevut
ve fiilen yiiriitmekte oldugu ¢agri merkezi operasyonlart kapsaminda goérev yapan, tam zamanli ve aktif
statiideki personeli ifade etmektedir.

3.36. YUKLENICI Inbound, Web-chat, Outbound, Sosyal Medya, Planl1 — plansiz kesinti Vs. i¢in SMS
gonderimi hizmetlerini SEDAS’ a veriyor olacaktir.

3.37. YUKLENICI Twitter, Facebook, Linkedin (direk mesaj) webchat, whatsapp gibi yazil iletisim
kanallarinin tek bir ekranda cevaplandigi SEDAS’a ait bir yazilim ile hizmet verecektir.
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4, Tanimlar

SEDAS
YUKLENICI
ACW (After Call
Work)

VR (Voice
Recorder)

CRM

CTI (Computer
Telephony
Integration)
Calisan
Cevaplama Oram
Donanim

Firewall

Gelen Bildirim
Giden Bildirim
Hizmetler

Inbound Cagr1
Outbound

Kalite Grubu

IVR
Miisteri Temsilcisi

Personel

PRI

Skill

SMS

TEDAS Mobil
Uygulama
Chat-Bot
WhatsApp Hatti
Mobil Uygulama
Sosyal Medya

Konusma Analizi

5. lsin Yeri

5.1. YUKLENICI, sézlesme konusu isi Konya il smirlar icerisindeki merkez/merkezlerinden

Genel

Sakarya Elektrik Dagitim A.S.
Thaleyi kazanan firma.
Bildirim sonrasi konu ile ilgili yapilan galigma.

Ses ve Ekran Kayit Sistemi.

Miisteri talep, Oneri, sikayet ve tesekkiirlerinin boliimlere iletildigi yada kayit altina
alindig1 sistem

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu.

Cagr1 Merkezi Hizmeti kapsaminda gorevlendirilmis tiim YUKLENICI calisanlar:.
Cevaplanan ¢agrinin gelen ¢agriya oranidir.

Bir bilgi islem sistemine ait mekanik, manyetik, elektrik ve elektronik birimleridir.
Giivenlik Duvari. Yerel Ag ile Dis Aglar arasindaki yetkisiz erisim denetimlerini
saglayan yazilim/donanim.

Cagr1 Merkezi ne gelen tiim bildirimler.

Cagr1 Merkezi’nden disar1 dogru yapilan tiim bildirimler.

Bu sartnamede tanimlanan ve YUKLENICI tarafindan SEDAS’a saglanacak olan
hizmetler ve islevlerdir.

Cagr1 Merkezine gelen ¢agri

Cagr1 Merkezinden disartya yapilan aramalar

Cagr1 Merkezi Hizmeti’nin belirlenen hizmet ve kalite seviyelerinde
yiiriitiilmesinden sorumlu YUKLENICI Calisanlari.

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi.

Gelen ¢agrilarin cevaplanmasi icin ¢alisan uzman YUKLENICI personeli

MT (Miisteri Temsilcisi), TL (Takim Lideri) ve SP (Siipervizor) gorevinde bulunan
YUKLENICI galisanlari.

Ses kanal1 igeren sayisal hat.

Cagrilar1 beceri odaklarma gore yonlendirme

Kisa mesaj servisi.

TEDAS tarafindan iletilen sikayet, talep ve ihbarlarin aktarildig1 yazilimdir.

Metin ve konusma ile bilgi veren veya islem gerceklestiren yazilim.

Akalli telefonlar igin gelistirilen mesajlagsma ve arama uygulamasidir.

Akilli mobil cihazlar i¢in hazirlanmis yazilimdir.

Internet {izerinden gergeklestirilen diyalog ve paylagimlarm biitiiniidiir.

Cagr1 merkezine gelen ¢agrilarin analiz edilerek ses kayitlarinin metne, metinlerin
sese donustiiriildiigi yazilim

Evden Calisma modeli ile yiiriitecektir.

5.2. YUKLENICI, hizmetin siirdiiriilebilirligi, denetlenebilirligi ve operasyonel ihtiyaglar
dogrultusunda, homeoffice modelinde ¢aligilsa dahi fiziksel bir ofis alan1 bulundurmakla yiikiimliidiir.
Bu ofis yiiz yiize toplantilarin yapilabilecegi, egitimlerin (Isbasi, Refresh, Bilgilendirme, Softskill..vb.)
diizenlenebilecegi ozelliklere sahip olmali ve hizmetin verildigi il merkez simirlart igerisinde yer

almalidir.
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Azami Ozellikler;

e En az 25 seat kapasitesi

e Projeksiyon Cihazi ve Ses sistemi

e Printer

e 7/24 ofis genelini kaydeden ve kayitlari en az 2 ay saklayan giivenlik kameralari.
e Yazi Tahtas1 ve ekipmanlari (Tahta kalemi, silgi..vb.)

e Enaz 2 bagimsiz boliim (1 toplant1 odasi, 1 egitim/seminer salonu)

e Yeterli sayida ¢agr1 merkezi ekipmanlar

o Yiiksek hizli ve kesintisiz internet baglantisi

o Gii¢ kaynagi yedekleme sistemi (UPS ya da Jenerator)

o Ofis alani, ¢alisanlarin ergonomik kosullarda ¢alisabilecegi sekilde diizenlenmis olmali; aydinlatma,
havalandirma ve temizlik agisindan ilgili is saglig1 ve giivenligi mevzuatina uygun olmaldir. Ofis
adresi, hizmet baslangicindan once yazili olarak SEDAS’a bildirilmelidir. Adres degisikligi
durumlarinda en geg 5 (bes) is giinii igerisinde resmi bilgilendirme yapilmasi zorunludur.

YUKLENICI, 6331 sayih Is Sagligi ve Giivenligi Kanunu ile Binalarin Yangindan Korunmasi
Hakkinda Yo6netmelik kapsaminda belirlenen tiim sorumluluklar1 yerine getirmek ve ilgili hiikiimlere
uymakla yiikiimlidiir.

6. Isin Siiresi

Cagri Merkezi Hizmeti, hizmetin isler vaziyette oldugunun SEDAS tarafindan onaylanmasina
miiteakip, hizmetin fiili olarak bagladig: tarih (31/12/2025) itibariyle 36 (Otuz alt1) ay siireyle yerine
getirilecektir.

7. Bildirimler, olurlar, onaylar, belgeler ve tespitler
Sézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

8. Isyerleri

8.1 Isyerinin yiikleniciye teslimi

Sozlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

8.2 Yiiklenicinin kendi ihtiyaci icin kullanilacag: yerler

Sozlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.

8.3 Is ve isyerlerinin korunmasi ve sigortalanmasi

Sozlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.

8.4 Isyerlerinin temizlenmesi ve tesislerin kaldirilmas
Sézlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.
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9.1sin ifas1 ile Tlgili Sartlar

9.1. Isin tesliminde gecikme olmasi

Cagr1 Merkezi Hizmeti, 31.12.2025 tarihi itibari ile baglayacak olup, sézlesmenin taraflarca
imzalanmasindan itibaren isin baslama tarihinden 15 (Onbes) giin 6ncesine kadar olan siirede tiim
fonksiyonlari ile ¢aligir duruma getirilecektir. S6z konusu hizmetin bu siire iginde tiim fonksiyonlart ile
caligir duruma getirilememesi durumunda, ¢aligir duruma getirilinceye kadar gecen her takvim giinii igin
s0zlesme bedelinin %0,3’1 (Binde {igli) oraninda gecikme cezasi uygulanir. Ancak, bu gecikmenin 15
(On Bes) giinii agmas1 durumunda, ayrica protesto ¢ekmeye gerek kalmaksizin zararlarinin tazminini
talep hakkindan ayr1 olmak iizere, kesin teminati gelir kaydedebilir ve/veya sozlesmeyi feshedebilir.

9.2.SEDAS’1n sozlesme eki EK-8 Hizmet Tedarik¢ilerinin Yonetimi Prosediirii ve EK-8.1 Hizmet
Tedarikgisi Gereklilikleri Tablosundaki hiikiimler YUKLENICI ’ye uygulanir.

9.3. YUKLENICI Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcilerinin gorev ve fonksiyonlarimi temsilcilik sartlarmi
teknik becerilerini, 6zel bilgi ve becerilerini, ise alim siirecini, egitimini, kisisel bilgi becerilerini,
performans yonetimini ve memnuniyetini ISO 18295-1 standardina uygun sekilde tanimlamali ve
ylriitmelidir.

9.4. Cagri Merkezi’'nde gorev alacak Miisteri Temsilcileri, gelen c¢agrilari almis olduklart egitim ve
bilgiler dogrultusunda cevaplayacaklardir.

9.5. YUKLENICI, Is Kanunu’nda yer alan hiikiimler cercevesinde en uygun vardiya planlarim
yapmaktan sorumludur. Vardiya planlamalar esit ve adil yapilmalidir. SEDAS tarafindan talep edilen
vardiya planlamalarina kisi ve say1 bazli olarak bire bir uyum saglanmalidir.

9.6. YUKLENICI, hizmet verilen yerde calisan Operasyon Grubu’nun sevk ve idaresinden sorumlu
olacaktir.

9.7. Cagr1 merkezinin kesintisiz hizmet verebilmesi amaciyla, Bilgi Teknolojileri (IT) biriminin, tiim
sistemlerin stirekliligini saglamakla yiikiimlii oldugu durumlarda 7/24 erisilebilir olmasi zorunludur.
Olasi sistemsel aksaklik, erisim problemi, entegrasyon sorunlari, donanim arizasi veya baglanti kesintisi
gibi acil teknik durumlarda, IT biriminin en ge¢ 1 (bir) saat igerisinde geri doniis yaparak problemi
¢Ozmesi / miidahale siirecini baslatmasi1 beklenmektedir. Cagr1 merkezi operasyon ekibi, olusabilecek
teknik problemlerde oncelikli iletisim kuracagi IT irtibat kisilerini bilmelidir. Bu kapsamda, IT birimi
tarafindan giincel iletisim listesi ve destek plani paylasilmali; degisiklikler ilgili birimlere zamaninda
bildirilmelidir.

9.8. YUKLENICI, ihale konusu is igin gorevlendirilmis olan Operasyon Grubu’nu bu sartname konusu
disinda SEDAS’ tan onay almaksizin bagka bir iste ¢alistirmayacaktir.

9.9. YUKLENICI séz konusu iste ¢alistiracagi Operasyon Grubu’nun, bu sartnamede belirtilen asgari
yeterliliklerini saglayacaktir. SEDAS s6z konusu yeterlilikleri dogrulamak i¢in Operasyon Grubuna ait
ilgili sertifika ya da belgeleri isteme hakkina sahiptir.
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9.10. YUKLENICI SEDAS, gerekli gordiigii durumlarda dnceden bildirimde bulunarak, takim lideri,
egitim uzmani, kalite uzmani ve siipervizorleri egitim veya toplant1 amaciyla kendi lokasyonlarina davet
edebilir. Bu gibi durumlarda, seyahat, konaklama ve yemek giderleri YUKLENICI tarafindan
karsilanacaktir.

9.11.Operasyon Grubu calisanlarimin  bulunmasi, ise alinmasi ve 4857 sayili “Is Kanunu”
yiikiimliiliiklerine uygun olarak calistirilmasi YUKLENICI’nin sorumlulugunda olup, sdzlesme
stiresince ¢aligtirilan personelin Sosyal Giivenlik Kurumuna SEDAS sigorta primlerinin ddendigini
gosterir belgeler ve banka maas ddeme evraklarmni her ay SEDAS’a iletecektir. YUKLENICI her bir
personeli i¢in Y1llik izin Cetveli diizenleyerek 6zliik dosyasinda saklamak, yillik izin cetvelinde, yillik
izinlerin kullanildigia dair personelin imzasini almak zorundadir. YUKLENICI, calisan bilgilerini
iceren YUKLENICI Calisan Bilgi Tablosunu diizenleyerek isin baglama tarihinden itibaren 1 hafta
iginde teslim etmekten ve énceki ayin bilgilerini giincelleyerek her ayin ilk haftasi iginde SEDAS Insan
Kaynaklaria iletmekten sorumludur. SEDAS, tabloyla ilgili ek bilgi ve belge talep edebilir.

9.12. YUKLENICI Operasyon Grubu’na ait asagidaki belgeleri gerektiginde denetimlerde SEDAS’ a
ibraz etmekle ylikimlidiir.

» [se giris bildirgesi (SGK’dan onayli) Ikametgah sureti

» Niifus ciizdan1 sureti Sabika kaydi (Savciliktan) Diploma fotokopisi
» [se Uygunluk Saglik Raporu Hizmet sozlesmesi

» YUKLENICI Calisam “Bilgi Koruma Taahhiitnamesi”

9.13.Miisteri Temsilcileri *nin;

= En az lise veya dengi bir okuldan mezun, (Tercihen 6n lisans veya lisans mezunu)

* lyi seviyede bilgisayar kullanicis1 (MS Office programlarini kullanabilen )

= Diizgiin bir diksiyona ve uygun bir ses tonuna sahip,

» Proaktif yaklagim ve ekip caligmasina yatkin, Genel kabul gérmiis is etigi vasiflarina sahip,

= Esnek vardiya saatlerine uyum saglayabilecek, (7/24 ¢alisma sartlarina uyumlu)
* Yogun is temposu igerisinde ve stresli ortamda ¢aligsmaya elverisli,

= Sabirli, 6grenmeye agik ve miisteri odakli yaklagima sahip olmalar1 gerekmektedir.

Secilen miisteri temsilcilerinin SEDAS onay1 alindiktan sonra operasyona déhil edilmeleri
gerekmektedir. Yukarida yer alan minimum yeterlilik kosullarini saglamadig: tespit edilen personeller
ile, tespit edildigi an itibariyle ilisik kesilmelidir.

9.14.Takim Liderleri;
* En az 6n lisans mezunu, (Tercihen lisans mezunu)

* leri seviyede bilgisayar kullanabilen, (MS Office ve Cagr1 Merkezi programlarini ileri
diizeyde kullanabilen)

* Cagr1 Merkezi dinamiklerine hakim ve hedef degerlerimiz dogrultusunda aktif rol
oynayabilecek,

= Genel kabul gérmis is etigi vasiflarina sahip,
= Esnek vardiya kosullarina uyum saglayabilecek,

» Proaktif, 6grenmeye agik, raporlama becerisine sahip, iletisim becerisi yiiksek,
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Kriz durumlarim basarili bir sekilde yonetebilen ve alinmas1 gereken aksiyonlari hizli bir
sekilde uygulayabilen,

Seyahat engeli olmayan,
Operasyonun tiim siireglerine hakim,
En az 1 (Bir) yillik Takim Liderligi deneyimine sahip,

Miisteri Temsilcileri 'nin koordinasyonu ve yonetilmesi yetkinligine sahip,

Yukarida yer alan minimum yeterlilik kosullarin1 saglamadig: tespit edilmis olan personeller ile
tespit edildigi andan itibaren 15 ig giinii igerisinde ilisik kesilmelidir.

9.15. Siipervizor;

En az lisans mezunu, (Tercihen Yiiksek Lisans mezunu)
Minimum 2 y1l ¢agr1 merkezi tecriibesi olan,

Y onetsel becerisi yliksek,

Inbound ve Outbound operasyon deneyimi olan,

YUKLENICI ve SEDAS arasindaki raporlama, planlama, organizasyon siireglerini
yOnetebilme yetkinligine sahip,

SEDAS tarafindan iletilen talep ve geri bildirimleri, talep edilen siireler icerisinde
karsilayabilen,

Ileri seviyede bilgisayar kullanabilen, (MS Office ve Cagri Merkezi programlarini ileri
diizeyde kullanabilen)

Cagr1 Merkezi dinamiklerine hékim ve hedef degerlerimiz dogrultusunda aktif rol
oynayabilecek,

Proaktif, 6grenmeye agik, raporlama becerisine sahip, iletisim becerisi yiiksek,
Kriz durumlarini bagarili bir sekilde yonetebilen ve alinmasi gereken aksiyonlari hizl bir
sekilde uygulayabilen,

Seyahat engeli olmayan,
Operasyonun tiim siire¢lerine hakim,
Takim Lideri koordinasyonu ve yonetilmesi yetkinligine sahip,

Genel kabul goérmiis is etigi vasiflarina sahip,

Yukarida yer alan minimum yeterlilik kosullarim saglamadigi tespit edilmis olan personeller ile
tespit edildigi andan itibaren 1 ay igerisinde ilisik kesilmelidir.

9.16. Egitmen;

Yeni baglayan personeller ig¢in oryantasyon ve proje bazli egitimleri planlamak ve
uygulamak,

Operasyonun egitim ihtiyag¢larini belirleyebilmeli,

Uriin Bilgisi, Sistem Kullammi ve Yetkinlik egitimleri ile ilgili aylik planlamalari
yaparak egitimleri verebilmek,

Aylik quiz uygulamalar1 ile {irlin bilgilerini 6l¢timlemek,
Egitim ihtiyac analizleri yapmak ve gelisim planlar1 olusturmak

Performans raporlar hazirlayarak ilgili kurum yetkilileri ile periyodik olarak paylagmak.
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Yukarida yer alan minimum yeterlilik kosullarin1 saglamadigi tespit edilmis olan personeller ile
tespit edildigi andan itibaren 15 ig giinii igerisinde ilisik kesilmelidir.

9.17.YUKLENICI, projede gorevlendirecegi Egitmen ve Takim Lideri kadrosunun alaninda yeterli
mesleki deneyime, konuya iligkin teknik bilgiye ve egitimci yetkinligine sahip olmasini; ayrica ilgili
egitimleri alarak belgeleyebilir nitelikte olmalarini temin etmekle ylikiimliidiir.

9.18.YUKLENICI, Cagri Merkezi’nde kullanacag insan kaynaklari yénetim sistemi, vardiya planlama,
performans yonetimi ve Cagr1 Merkezi organizasyon yapisi ile ilgili detayl bilgiyi hizmet alim1 iginin
baglamas1 6ncesi SEDAS’a sunacaktir.

9.19. YUKLENICI, cagr1 merkezi biinyesinde istihdam edilen tiim personelin maaslarini, yiiriirliikteki
asgari ticretin altinda olmayacak ve piyasa kosullarina uygun sekilde belirlemekle yiikiimliidiir. Takim
Lideri ve Egitmen maast, yiiriirliikteki net asgari {icretin en az 1,5 kati, Supervizor maasi ise net asgari
ticretin en az 2 kat1 olacak sekilde belirlenmelidir. Tiim maas ddemeleri, takip eden ilgili ay icerisinde
diizenli, eksiksiz ve zamaninda ¢alisanlara 6denmelidir.

9.20.YUKLENICI, ¢agri merkezinde gérev yapan Miisteri Temsilcisi, Egitmen, Takim Lideri ve
Supervisor personellerinin gilinliik yemek ve ulasim giderlerini karsilamakla yiikiimlidiir. Yemek
bedeli, Tiirkiye Cumhuriyeti Gelir Idaresi Baskanligi tarafindan belirlenen asgari tutarin altinda
olmamalidir. Yemek ve ulasim 6demeleri, istihdam edilen personelin fiili ¢alisma giinleri {izerinden
hesaplanmali1 Resmi tatil, izin ve raporlu olunan giinlerde bu 6demeler yapilmamalidir.

9.21.YUKLENICI, ¢agr1 merkezi galisanlarmin motivasyonunu artirmak, ekip baghiligin1 ve ¢alisan
memnuniyetini giiclendirmek amaciyla, her ay diizenli olarak en az bir ekip i¢in motivasyon biitcesi
ayirmakla yiikiimliidiir.

9.22. YUKLENICI, Miisteri Temsilcilerinin moral, motivasyon ve is kalitesini yiiksek tutmak
maksadiyla ayda en az 1 defa birebir kogluk / danismanlik / mentorluk tarzi rehberlik gériismesi
yapmalidir. Bu alandaki ilerlemeleri takip ederek gerekli aksiyonlarin tam ve zamaninda alinmasini
saglamakla yiikiimliidiir. SEDAS gerekli gérmesi halinde bu raporlari inceleyebilir.

9.23.YUKLENICI Tiim Miisteri Temsilcileri, Egitmen, Takim Liderleri ve Supervisor igin
primlendirme sistemi uygulayacaktir. Primlendirmeye esas alinacak performans sisteminin
parametreleri SEDAS ile ortak olarak belirlenecektir. Performans primleri aylik olarak 6denmelidir.

Primlendirme sistemi iicretlendirmesi:

= A seviyesi performans gdsteren personele, aylik hakedisinin %15°1 oraninda prim 6denir.
= B seviyesi performans gosteren personele, aylik hakedisinin %10’u oraninda prim 6denir.
= C seviyesi performans gosteren personele, aylik hakedisinin %5°1 oraninda prim 6denir.

9.24.YUKLENICI, Cagr1 Merkezi Hizmeti kapsaminda ¢alisacak tiim operasyon grubundan, arayan
kisilerin 6zel ve gizli bilgilerinin korunmast i¢in Bilgi Koruma Taahhiitnamesini ve ayrica ekte yer alan
SEDAS Ag¢ik Riza Metnini imzalatarak proje bitimine kadar muhafaza etmeli ve sonrasinda SEDAS’ a
iletmelidir.

9.25. Cagr1 Merkezi’nde gorev alacak Miisteri Temsilcileri bilgilerin ve kayitlarin sisteme girilmesine
iligkin hizmetleri, kendilerine verilen yetki ve sorumluluk dogrultusunda yerine getireceklerdir.
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9.26. YUKLENICI, Operasyon Grubu’nun disinda yer alan ve periyodik raporlarin {iretimini
gergeklestiren ve ¢ikarimlarda bulunan bir raporlama grubuna sahip olacaktir.

9.27. YUKLENICI, hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligini saglamak ve personel gelisimini sistematik
bir bigimde yiiriitmek amaciyla, Operasyon Grubu disinda, yalnizca bu projeye 6zel atanmis dedike
kalite ve izleme (monitoring) personeli gorevlendirmekle yiikiimliidiir. S6z konusu personelin baska
herhangi bir projede gorevlendirilmemesi ve yalnizca ilgili hizmet kapsaminda ¢aligmasi esastir.

9.28. YUKLENICI tarafindan Operasyon Grubu’na belirlenecek kisilere en az 20 (Yirmi) giin siireli ve
asagidaki bagliklar1 kapsayacak sekilde SEDAS Cagr1 Merkezi isbasi egitimleri verilecektir. S6z konusu
egitimlerin icerigi SEDAS tarafindan onaylanacaktir.

* YUKLENICI Oryantasyon
= (Cagr1 Merkezi Sistemleri Kullanim Egitimi

» Etkin Iletisim
= Miisteri Tipleri ve Zorlu Miisteriler ile Bag Edebilme

9.29.YUKLENICI’ nin saglayacag en fazla 15 (onbes) kisilik egitim salonunda ve gruplar halinde
gergeklestirilecektir. Egitim siiresince Operasyon Grubu’nun her tiirlii masrafi (yemek, ulasim, maasg vs)
YUKLENICI’ ye ait olacaktir.

Denetim Hizmetleri

10.1.YUKLENICI ¢agr1 merkezine gelen ¢agrilarin %96,01ini 20 saniye igerisinde cevaplayacaktir.
(Servis Seviyesi %96,01 / 20 saniyedir).

Servis seviyesi (%SS); operator kuyruguna giren ¢agr sayisina (E) gore, operator kuyruguna girdikten
sonra operatorle sesli goriismesi 20 saniye icerisinde baslatilan ¢agri sayisinin (F) ylizdesidir
(%SS=(F/E)*100). Y1llik, aylik, giinliik ve 15 dakikalik zaman dilimleri i¢in Sl¢iiliir.

10.2. YUKLENICI ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisine baglanma kuyruguna giren ¢agrilarin en az yiizde
99,01ini cevaplayacaktir.

Cevaplama orani (%CQO); operator kuyruguna giren ¢agri sayisina (E) gore, operatdrle sesli goriismesi
gergeklesen cagrilarin (G) yiizdesidir (%CO=(G/E)*100). Yillik, aylik, giinliik ve 15 dakikalik zaman
dilimleri i¢in 6l¢iiliir.

10.3.Memnuniyet orani (%MO); tiiketiciye yapilan geri arama sonrasi elde edilen memnuniyet oranidir.
Memnuniyet orani hedefi 95,01 dir. Yillik ve aylik 15 zaman dilimleri i¢in 6lgiiliir.
Memnuniyet oram dlgiim islemine iliskin kayitlar TUBITAK Kamu Sertifikasyon Merkezi tarafindan

saglanan zaman damgasi ile saklanir.

10.4.15 dakikalik zaman dilimleri dikkate alindiginda ilgili donemdeki toplam zaman aralig1 sayisina
(C) gore, ¢agri merkezi yoniine yapilan tim arama giriglerinin basarili oldugu (tam dolulugun
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olugsmadigl) zaman araligi sayisinin (D) yilizdesidir. Tam dolulugun olugsmadigr zaman dilimleri
bakimmdan cagri merkezi hat kapasitesinin yeterlilik seviyesini Olger. Yillik ve aylik olarak
Olciilebilmelidir.

Formiil: %US2 = (D/C)x100 Hedef : %US2>=%99,76 ( Yillik )

10.5.Miisterinin IVR sistemine ulagmasi ile miisteri temsilcisine baglanma siirecinde gegen maksimum
siire 45 saniye olacaktir.

10.6.1VR sisteminde 120 saniye icerisinde herhangi bir tuslama yapmayan SEDAS miisterileri, miisteri
temsilcisi kuyruguna yonlendirilecek olup, sesli yanit sisteminin ana ve alt meniisiinde gegen siirelere
bu boliimde yapilan bilgilendirmeler ve duyurular dahildir.

10.7.Her miisteri temsilcisinin ayda en az 25 ¢agrisi dinleme personeli tarafindan dinlenip
degerlendirilecek ve sonuclart SEDAS’ a raporlanacaktir.

10.8. Aylik kalite hedef puani 100 {izerinden 90 puandir. SEDAS tarafindan, miisteri temsilcileri i¢in
yapilan kalite, kalibrasyon ve gdlge miisteri arama degerlendirmeleri kalite hedef puanina dogrudan
etkileyecektir.

10.9.YUKLENICI tarafindan dinlenerek degerlendirilen gagrilarn en az %10 u SEDAS tarafindan
kalibre edilir. Kalibrasyon Sapma Orani + - % 5 “dir. Kalibrasyon hedefinin tutturulamamasi durumunda
ilgili aya ait kalite hedef puan1 da hedefin altinda olarak degerlendirilecektir.

10.10. YUKLENICI firma tarafindan cevaplanan cagrilarda miisteri temsilcisinin
davranislarindan ve verdigi bilgiden kaynakli sikayet orani 1/10.000 ¢agri olmalidir. (Aylik bazda
degerlendirilecektir.) Miisteri sikayetinin hakli olup olmamasi ile ilgili itilaf durumlarinda nihai karari
SEDAS belirleyecektir. YUKLENICI personeline sikdyet yansitilmasi igin, miisterinin sikayetini
iletmesi gerekli olmayip, SEDAS tarafindan tespit edilen ve miisteri magduriyetine sebep oldugu
anlagilan tiim durumlarda ilgili YUKLENICI personeline sikayet yansitilabilir.

10.11. Hizmetlerin yapilmasinda uyulacak esaslarin tamamini, Operasyon Grubu’na bildirmek ve
gerekli agiklamalar1 yapmak YUKLENICI’ nin sorumlulugundadir.

10.12. Dinlenen ¢agrilarin degerlendirilmesi sirasinda asagidaki kriterler kullanilacaktir. SEDAS
1 Ay énceden YUKLENICI’ ye bilgi vermek kosulu ile kriter setinde degisiklik yapma hakkina sahiptir.
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10.13. Kalite degerlendirmesi, bu sartnamenin 7.12 maddesinde belirtilen kriter ve puanlara gore
yapilacaktir. Ayrica, dinleme sonuglarina goére Miisteri Temsilcileri’nin daha iyi hizmet vermeleri i¢in
dikkat etmeleri gereken noktalarin Kalite Grubu ve Takim Lideri tarafindan kendilerine iletildigi bir geri
bildirim sistemi YUKLENICI nin is siirecleri i¢erisinde taniml1 olacaktir.

10.14. SEDAS YUKLENICI’nin kalite l¢iimiine iliskin yaptig1 tiim hesaplamalar1, bu hesaplara
temel olan verileri ve kayitlar1 kontrol edebilecek veya uzaktan baglanarak kontrol etme olanagina sahip
olacaktir.

10.15. Cagri merkezi tarafindan yapilan tiim outbound aramalar ve cagri1 merkezi yoniine yapilan
inbound aramalar SEDAS 1 belirledigi sistemde kayit altina alinmak zorundadir.

10.16. SL, AR, ve US2 verileri i¢in EPDK’nin 7012-1 sayili Kurul Kararinda belirtilen Kalite
Faktorii 7 puan olacak, EPDK tarafindan hedeflerin revize edilmesi durumunda, yeni Kurul Kararinda
belirtilen Kalite Faktoriiniin saglanmasi zorunludur.

Elektrik Dagitim Sirketleri ile Gorevli Tedarik Sirketleri Cagri Merkezleri Hizmet Kalitesi
Standartlarina Iliskin Usul ve Esaslar1 verilerinin EPDK’ya aylik olarak SEDAS tarafindan dogru bir
sekilde sunulabilmesi adina gerekli raporlamalar YUKLENICI tarafindan SEDAS’ a saglanacaktir. Ilgili
raporlar her ayin 3. Is giiniine kadar SEDAS’ a YUKLENICI tarafindan eksiksiz olarak iletilecektir.

Islerin Denetimi

SEDAS uygun gordiigii takdirde kendisi ya da yetkilendirdigi bir firma ( 6nceden haber vererek ya da

vermeyerek ) her tiirlii denetim yapma hakkina sahiptir. YUKLENICI gereken kolaylig1 gosterecektir.
Denetimler ihtiyaca gore yerinde veya anket ile yapilabilecektir. Denetimlerde tespit edilen zafiyet ve

bulgular SEDAS’1n yazili olarak belirledigi siire dogrultusunda TUKLENICI tarafindan giderilerek
raporlanacaktir.

11.1. Denetim Gorevlisinin Yetkileri

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

11.2.  Denetim Gorevlisi i¢cin Gerekli Binalarin Yapilmasi

12.

Sozlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
Isin Yiiriitiilmesi

12.1. Is Programm

12.1.1. SEDAS uygun gordiigii takdirde kendisi ya da yetkilendirdigi bir firma ile (6nceden haber
vererek ya da vermeyerek) her tiirlii denetim yapma hakkina sahiptir. YUKLENICI gereken kolaylig1
gosterecektir. Denetimler ihtiyaca goére yerinde veya anket ile yapilabilecektir. Denetimlerde tespit
edilen zafiyet ve bulgular SEDAS’ m yazili olarak belirledigi siire dogrultusunda YUKLENICI
tarafindan giderilerek raporlanacaktir.

12.1.2.  Elektrik Dagitim Sirketleri ile Gorevli Tedarik Sirketleri Cagr1 Merkezleri Hizmet Kalitesi
Standartlarina Iliskin Usul ve Esaslar’in 5. Maddesinin m fikras1 kapsaminda YUKLENICI ‘nin
bolgesindeki Dagitim Sirketine Hizmet verilmesi durumunda Sirketlerin Sistemlerinin birbirinden
bagimsiz olarak islemesi ve raporlamalar ile kalite gostergelerine iliskin gergeklesme degerlerinin
Sirket bazinda {iretilmesi gerekmektedir.
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12.1.3. Operasyon Grubunun ihtiya¢ duyacagli donamim, yazilim, internet erigimi, vs. tiim
gereklilikler yasal yiikiimliiliiklerin de gerektirdigi sekilde (5651 sayili kanuna uyum) YUKLENICI
tarafindan karsilanacaktir.

12.1.4. Cagn Merkezi sisteminde meydana gelebilecek elektrik kesintisi, ag erisim sorunlari vb.
durumlar nedeniyle olusabilecek ¢okme hallerinde herhangi bir veri kaybinin yagsanmamasi igin
gerekli tiim teknik, altyapisal ve operasyonel dnlemlerin eksiksiz olarak alinmas1 YUKLENICi nin
yiikiimliiliigiindedir

12.1.5. YUKLENICI tarafindan saglanacak olan veri merkezinin 6zellikleri arasinda, en az Tier 2
veri merkezi standardi ve sistem/veri yedekliligini saglayacak 3 lokasyon yedekli veri merkezi
Ozellikleri olmasi gerekmektedir. Sistem/veri yedekliligi saglanirken KVKK uyumlulugu goz
oniinde bulundurulacak sekilde yurt i¢in veri merkezlerinde konumlandirilmasi zorunluluktur.

12.1.6. YUKLENICI SEDAS ile arasinda yiiklii verilerin transferi icin bir ortak alana sahip
olmalidir. Bu ortak alandaki verilerin giivenligi YUKLENIClye aittir. Alan kapasitesi minimum 10
GB olmalidir.

12.1.7. Sorumluluk Matrisi

Teknolojik Bilesen Sorumlu
Santral YUKLENICI
IVR YUKLENICI
Raporlama YUKLENICI
Wallboard (SEDAS' 1n talep ettigi formatta) YUKLENICI
CTI YUKLENIC]
Teknolojik Masa Ustii Ekipmanlar YUKLENICI
Ses Kayit Sistemi YUKLENICI
186 ve VIP PRI Hatlarinin Yénetilmesi YUKLENICI
Kalite Degerlendirme Sistemi (Sesli ve Goriintiilii YUKLENICI
Ozellikte)

Outbound Otomatik Arama Sistemi YUKLENICI
Dashboard (SEDAS' 1n talep ettigi formatta) YUKLENICI
SMS Programi ve SMS Gonderimi YUKLENICI

» SEDAS ile YUKLENICI ilerleyen donemde anlasarak sorumluluk matrisinde degisiklik
yapabilirler.

12.1.8. YUKLENICI 186 ve VIP hatlarmin ani kapasite artist gerekli oldugu durumda kisa
zamanda kapasite arttirilabilecek ¢6ziim onerilerini SEDAS’ a iletmelidir.

12.1.9.  YUKLENICI’ nin kullanmas1 gereken ve Santral ile entegrasyonu olan sistemler (SEDAS’
in kullandig1 ve/veya kullanacagi Miisteri Iliskileri Sistemleri) in kullanilabilmesi igin noktadan
noktaya erisim saglanacag yeterli kapasite bir data iletisim hatt1 SEDAS tarafindan tesis edilecektir.
SEDAS ile arasindaki hat kapasitesi YUKLENICI tarafindan &nerilmelidir.
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12.1.10. Sunucularin ve data (ses, veri vb.) yedekleme islemini diizenli olarak saglayacak sistem
bulunmalidir. Data kayb1 yasanmamasi i¢in gerekli sistemlerin kurulu ve tiim 6nlemlerin alinmis
olmas1 gerekmektedir.

12.1.11. Kullanilacak bilgisayarlarin ve sistemlerin, diger bilgisayarlardan fiziksel ve bilisim
aglarindan (araya gilivenlik duvar koyarak ve VLAN ayrimi1 yapilarak) ayristirtlmalidir.

12.1.12. Personelin bilgisayarlarinda, Antiviriis programlar1 kurulu, aktif ve giincel olmali. Konu ile
ilgili teknik personel diizenli olarak gerek Antiviriis gerekse isletim sisteminin giincellemelerini takip
etmelidir (Glincellemeler ve sistem taramalar1 en az haftada 1 defa ger¢eklestirilmelidir).

12.1.13. YUKLENICI kendi i¢inde en az senede bir kez olmak iizere zafiyet ve sizma testleri
(penetration vulnerability tests) yaptirmali ve sonuclarint SEDAS ile paylasmalidir.

12.1.14. MT’lerin kullandig1 bilgisayarlardan SEDAS disina erisimleri gilincelligi takip edilen
Firewall {izerinden saglanmalidir.

12.1.15. Firewall “Site to Site” VPN desteklemelidir.

12.1.16. YUKLENICInin lokasyonundan SEDAS lokasyonuna dogru giden data ve ses trafigi
Firewall arkasindan yapilmali ve miimkiinse tek IP ile SEDAS networkiine erigilmelidir. SEDAS
networkiine erisim de Firewall {izerinden yetkilendirilerek yapilacaktir.

12.1.17. Firewall iizerinden yapilan erigimler loglanmali ve en az iki yil siire ile saklanilmalidir.

12.1.18. Internet erisimi proxy sunucular {izerinden yapilmali ve erisimler geriye doniik olarak en
az iki y1l siire ile sorgulanabilmelidir.

12.1.19. SEDAS i¢i ve dis1 mail trafigi gézlemlenebilir ve en az iki yil siire ile loglanabilir yapida
olmalidur.

12.1.20. SEDAS ile YUKLENICI arasindaki data hattinin YUKLENICI tarafindaki ucu icin gerekli
giivenlik 6nlemleri YUKLENICI tarafindan alinacak ve SEDAS’ a periyodik olarak giivenlik
raporlamasi yapilacaktir. SEDAS’ m bu konudaki olasi ek talepleri YUKLENICI tarafindan yerine
getirilecektir. SEDAS baglantinin sekli ve kontrollerini diledigi sekilde giivenlik seviyelerini
arttirma gerekeeleri nedeniyle degistirme hakkina sahip olacaktir, YUKLENICI bu degisiklikleri
uygulamak ile sorumludur.

12.1.21. Uzaktan yapilacak erisimlerde VPN ve cok faktorlii kimlik dogrulama (two faktor
authentication) kullanilmalidir.

12.1.22. Kullanici hesaplar i¢in en az 8 karakterli biiyiik harf, kiigiik harf ve 6zel karakter/rakam
segeneklerinden en az 3’1 olacak sekilde parola kullanimina zorlanmalidir. En az 5 defa st iiste
sifresini yanlis giren kullanicilarin hesaplar askiya alinmalidir.

12.1.23. TEDAS, EPDK vya da ilgili diger kamu kurumlar tarafindan dogrudan erigim talebiolmasi
durumunda istenilen Web-Servis ile erisim hizmeti YUKLENICI sorumlulugundadir.
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12.1.24. YUKLENICI SEDAS’a ait SAP CRM uygulamasina entegrasyonlar ile otomatik data ve
rapor aktarimlarini ve alimlarim yapabilmelidir.

12.1.25. YUKLENICI’nin saglayacag: Cagri Merkezi santrali SAP CRM uygulamas ile entegre
olabilmelidir. Bu entegrasyon; minimum olarak, ¢agr1 geldiginde miisteriyi taniyabilecek ve miisteri
temsilcisinin Oniine istenen verilerin oldugu bir ekrani pop-up edebilecek &zellikte olacaktir.
Entegrasyonun Cagri Merkezi altyapisi (santral ve gerekli olacak diger altyapi) ile ilgili tarafi
YUKLENICI sorumlulugundadir.

12.1.26.  YUKLENICI SEDAS’m SAP CRM ve Scada sistemi ile entegre olarak miisterileri telefon
numarasindan tantyarak bolgesel kesinti bilgilendirmesi yaparak, teknik veriler {izerinden planli ve
plansiz kesinti bilgileri paylasabilmelidir.

12.1.27. YUKLENICI, SEDAS’a ait SAP CRM sistemine Cagri Merkezi Call Id verilerini
entegrasyon ile iletmekle ylikiimliidiir.

12.1.28. Cagr1 Merkezinde , bildirim trafik verilerini toplayan ve bu bilgileri grafiksel gosterimler
ile bir rapor halinde anlik sunabilen Bildirim Yo6netim Sistemi olacaktir. S6z konusu sistem en az
asagidaki verileri verebilecektir.

IVR Gelen Cagrt

= [VR Karsilanan Cagr

= Miisteri Temsilcisine Gelen Cagri

= Miisteri Temsilcisinin Karsiladigi Cagr
=  Miisteri Temsilcisi Outbound Cagr1 Sayist
= [VR Kullanim Oran

= Hizmet Seviyesi

= (Cevaplama Orani

= Ortalama Goriligme Siiresi

= Toplam Goriisme Siiresi

= Ortalama Cevaplama Siiresi

= 20 saniyeden once Cevaplanan Cagr1 Sayisi

= 30 saniyeden once Cevaplanan Cagr1 Sayisi
= ACW Siiresi
= Aux Raporlar

» Toplam Uretim Siiresi

= Verimlilik Raporlart

= PRI Raporlar1
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= Aylik Goriisme Detay Raporu
=  Web-Chat Raporlarn
=  SMS Gonderim Raporlari

= Sosyal Medya Raporlart

= FCR Raporu

= Miisteri Memnuniyet Anket Raporu

=  Qutbound Raporu

= Giinliikk Zaman Damgasi1 Raporu

= Agent Bazli Trace Raporu

* Yillik Akredite Kurum Raporu (Rapor maliyeti YUKLENICI” ye aittir)

Tiim bu verileri Anlik, 15 dakikalik, 30 dakikalik ve saatlik raporlama yapabilecek ve geriye
doniik tiim istatistiksel bilgileri saklayabilecektir.

12.1.29. YUKLENICI, Cagr1 ve Performans raporlarmi giinliik, haftalik ve aylik ddénemlerde
SEDASa iletilecektir.

Gunliik haftalik ve aylik bazdaki raporlar asagidaki konu bagliklarinda olacaktir;

= ]VR Gelen Cagn

= VR Karsilanan Cagri

=  Miisteri Temsilcisine Gelen Cagr1

»  Miisteri Temsilcisinin Karsiladigi Cagr

= [VR Kullanim Orani

= Hizmet Seviyesi

= Cevaplama Orani

= Ortalama Goriisme Siiresi

* Toplam Goriisme Siiresi

» Ortalama Cevaplama Siiresi

= 20snden 6nce Cevaplanan Cagr1 Sayist

= ACW Siiresi

* Aux Raporlan

* Toplam Uretim Siiresi

= 15 dakikalik Gergeklesen Tiim Interval Degerleri
* En Uzun Bekleme Siiresi

= Performans kriterlerini hesaplamaya esas teskil eden diger parametreler

» Kalite giivence kriterleri Olgiim Sonuglar
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» Vardiyada caligan sayilar

=  Verimlilik Raporlar1
= US2 (Ulasilabilirlik Raporu)
» Genel Kalite Indikatorii (Kapsam SEDAS tarafindan belirlenecektir)

= 120 sn kuralindan dolay1 agenta diisen miisteri sayilari

Bildirim detay istatistikleri SEDAS’in istegi dogrultusunda otomatik e-Posta gonderimiyle
iletecektir.

12.1.30. YUKLENICI, raporlara temel teskil eden verileri, SEDAS’a elektronik ortamda transfer
edebilecek altyapiya sahip olacaktir. YUKLENICI, SEDAS’1n istegi dogrultusunda raporlamalarin
nitelik ve niceligine yonelik degisiklikleri SEDAS tarafindan belirlenecek siire icerisinde
yapabilecektir.

12.1.31. Aylik raporlar en ge¢ her ayin ilk {i¢ giinii sonuna kadar, haftalik raporlar ise bir sonraki
haftanm ilk is giinii, giinliik raporlar bir sonraki giin saat 08:00’e kadar YUKLENICI tarafindan
SEDASa iletilecektir.

12.1.32. SEDAS cagr1 merkezi sistemlerine anlik olarak erigebilecek, izleyebilecektir.

12.1.33. Tiim raporlamalar icin SEDAS’ 1n tanimlayacagi format ve sablonlar kullanilacaktir. Rapor
formatlar1 6zellestirilebilir olmalidir.

12.1.34. SEDAS, gerektiginde tiim raporlar1t YUKLENICI’ den isteyebilir. YUKLENICI istenilen
tiim raporlar1t SEDAS’a saglamakla yiikiimliidiir.

12.1.35.11gili cagrimin Ses ve Ekran Kayitlari'na;

= Tarih ve saat
=  Miisteri Temsilcisi
= Arayan numaraya

= Aranan numaraya
= SAP CRM numarasi

= Telefon numaras1 ile erisilen ses kaydina ait olan SAP CRM numaras1 da
goriintiilenmelidir.

12.1.36.Yonetici yetkisi ile MS Excel formatinda veri aktarimi yapilarak degisik
raporlamalar yapilmasina olanak saglanacaktir.

12.1.37.Ses ve Ekran Kayitlarinin sorgulanabilecegi bir arayiiz olacaktir. Tarih, Miisteri
Temsilcisi ve telefon numarasina gore sorgulama yaparak ilgili kayitlar
bulunabilecektir.
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12.1.38.Ses kayit datasi ile cevaplanan ¢agri adetlerinin esit olmasi zorunludur.

12.1.39.YUKLENICI Cagr1 Merkezinin gerekli niteliklere haiz oldugu, ilgili standartlara
uygun bicimde isletildigi ve iiretilen raporlarin dogrulugunu akredite tarafa aylik
olarak miiteakip ay iginde incelettirilip belgelendirilerek sonug¢ raporunu SEDAS’a
sunar.

12.2.Yiiklenicinin Is Basinda Bulunmasi

So6zlesmenin amir hiikkiimleri uygulanir.
12.3. isin yiiriitiilmesi icin gerekli personel ve arag, gere¢c ve malzemeler

12.3.1. Cagr1 Merkezi hizmeti i¢in miisteri temsilcisi sayis1 111 (Yiiz on bir), egitmen sayis1
1 (Bir) takim lideri sayis1 6 (Alt1) ve Siipervizor sayisi 1(bir) olacaktir.

12.3.2. Evden ¢aligan personellerin donanim, internet ve sdzlesme konusu hizmetin geregini
yerine getirmesi igin gerekli olan her tiirlii ekipman YUKLENICI tarafindan temin
edilecektir.

12.4.Sozlesme kapsaminda yaptirilabilecek ilave isler, is eksilisi ve isin tasfiyesi

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

13. Birim fiyatlar ve Birim Fiyat Tarifleri

13.1.Hizmet; siirekli, kesintisiz ve SEDAS’1n belirtecegi kurallara uygun olarak yapilacaktir.

13.2.Ucretlendirme toplam 119 kisi (MT, TL, Egitmen ve SPV Dahil ) icin belirlenen kisi bast
Birim Fiyat {izerinden yapilacaktir.

13.3.Aylik hakkedis, sozlesmede belirtilen Thale bedelinin aylik miktar1 {izerinden, varsa cezalar
kesildikten sonra kalan miktardir.

13.4.Resmi tatillerde ¢alisma diizeninde ve licretlendirmede herhangi bir degisiklik yapilmayacaktir.

13.5.Elektrik kesintisi, teknik problem, tiim giin log in olmamasi, her ne sebeple olursa olsun personelin
giinliik ¢aligma saatinin 4 de biri dl¢iisiinde hatta dahil olmamasi gibi durumlarda ilgili giin icin SEDAS
tarafindan 6deme yapilmaz.

13.6. YUKLENICI personelleri, SEDAS onay: dahilinde farkli firmalara hizmet sundugunda bu
firmalara yansitilan maliyetin tamam1 SEDAS faturasindan diisiilecektir. SEDAS onay1 alinarak farkl
firma i¢in hizmet verilmesi durumunda fiyatlandirma SEDAS birim fiyat1 {izerinden hesaplanarak farkli
firmaya yansitilacaktir.

14. Teklif fiyatina dahil olan / olmayan hususlar

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

15. Fiyat farklan ile ilgili hususlar

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
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16.

17.

18.
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Sozlesmede bulunmayan islerin birim fiyatinin tespiti

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

Sozlesme ve eklerine uymayan isler

Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
Hatali, kusurlu ve eksik isler

18.1.Cagr1 Merkezi Hizmeti, 31.12.2025 tarihi itibari ile baslayacak olup, sdzlesmenin taraflarca
imzalanmasindan itibaren isin baslama tarihinden 15 (Onbes) giin 6ncesine kadar olan siirede tiim
fonksiyonlari ile ¢aligir duruma getirilecektir. S6z konusu hizmetin bu siire iginde tiim fonksiyonlari ile
calisir duruma getirilememesi durumunda, ¢alisir duruma getirilinceye kadar gegen her takvim giinii i¢in
s0zlesme bedelinin %0,3’1 (Binde {i¢ii) oraninda gecikme cezasi uygulanir. Ancak, bu gecikmenin 15
(On Bes) giinii agmasi durumunda, ayrica protesto ¢ekmeye gerek kalmaksizin zararlarinin tazminini
talep hakkindan ayr1 olmak tizere, kesin teminati gelir kaydedebilir ve/veya s6zlesmeyi feshedebilir.

18.2.Kalite ve performansa yonelik cezalar, resmi olarak Cagr1 Merkezi Hizmetinin devreye alindigi
aydan itibaren uygulanmaya baglanacaktir.

18.3.Cagr1 Merkezi Kalite Puani ortalamasi 90 puan ve tizeri olacaktir. Bu puanin altinda kalinmasi
durumunda hedefin altinda kalinan her puan i¢in YUKLENICI hakkedisinden %0,2 kesinti yapilacaktir.

18.4.Konusma kalitesi aylik dinleme hedefinin tamamlanmamasi durumunda ve erteleme taleplerinde
her ertelenen giin i¢in YUKLENICI aylik hakkedisinden %0,2 kesinti yapilacaktir.

18.5.YUKLENICI tarafindan dinlenerek degerlendirilen gagrilarin en az %10 u SEDAS tarafindan
kalibre edilir. Kalibrede +/ - 5 puan sapma olmasi durumunda o aylik hakkedisten % 2 oraninda ceza
kesilir. Kalibrasyon hedefi tutturulamadiginda asagidaki formiil kapsaminda Konugma Kalitesi Puan
da etkilenecektir.

Gerceklesen Konusma Kalitesi Puam — (Gergeklesen Kalibrasyon sapmasi - 5) = Konusma Kalitesi
Puam

18.6.Aylik vardiya planlamasindaki devamsizlik oraninin %10 ve {izerinde olmasi durumunda
YUKLENICI aylik hakkedisinden %0,2 kesinti yapilacaktir. (Y1llik Izinler dahil degildir.)

18.7.Hakli miisteri sikayetinin ve SEDAS yasal yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesinde aksakliklara
sebep olan hatali islemlerin 10.000 / 1 i gegmesi durumunda her bir sikayet / islem i¢in aylik hakkedisten
10.000 TL kesinti yapilacaktir.

18.8.YUKLENICI tarafindan EK.1 Hizmet Tedarikgilerinin Y&netimi Prosediirii ve EK.2 Hizmet
Tedarikgisi Gereklilikleri Tablosunda belirtilen hiikiimlere uygun islemler gergeklestirilmedigi takdirde,
mevzuatta belirtilen aylik olarak tanimlanan ceza miktarlar1 ve buna ek olarak islemin
gerceklestirilmedigi her gilin i¢in yine mevzuatta tanimlanan miktarlarin giinliik karsihigi kadar ceza
kesilir.
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18.9.Kalite Faktoriine gore uygulanacak ceza tablosu asagidaki sekildedir.
Parametre Arahg: US Puan US Ceza
0,9975<US 2 0%
0,995<US<0,9975 1 5%
0,9925<US<0,9925 0 10%
0,99<US<0,9925 -1.5 15%
Us<=0.,99 -3 17% Parametre Arahg MO Puan MO Ceza
0,95<MO 1 0%
Parametre Arahgn CO Puan CO Ceza 0,90=MO<0.,95 0.8 1%
0,99<CO 2 0% 0,85<MO=0,90 0.6 2%
0.98<C0<0,99 1 5% 0,80<MO<0,85 0.4 3%
0,96<C0O<0,98 0 10% 0,75<MO<0,80 0.2 4%
0,95<C0=<0,96 -1.5 15% 0,60=MO=<0,75 0 5%
CO=0,95 -3 17% 0,55=MO=0,60 -0.4 6%
0.50=M0O<0.55 -0.8 7%
Parametre Arahg SS Puan SS Ceza MO=0,50 -1 8%
0.96<SS 2 0%
0,93<S58<0,96 1 5%
0,9<SS<0,93 0 10%
0,80<S5<0,9 -1.5 15%
SS<0.80 -3 17%
Hedefler aylik olarak takip edilecektir. Gergeklesmeyen hedefler ile ilgili aylik hakkedis iizerinden ceza oranlar
uygulanacaktir.

Yilsonu gercgeklesmelerinde SS degerinin %96,01, CO degerinin %99,01, US degerinin %99,76, MO degerinin de

%95,01 olmast durumunda tahsil edilen toplam ceza bedeli YUKLENICI’ ye iade edilecektir.

19. Yiiklenicinin bakim ve diizeltme sorumluluklar:

19.1.YUKLENICI, asagida belirtilen bilgi giivenligi siireci asamalarim Cagri Merkezi’nde
uygulayacaktir;

» [s/Siire¢ analizi

= Risk analizi ve degerleme

= QOlay yonetim siirecinin kurulmasi

» ¢ kontrol ekibi olusturulmasi

» (Cevresel ve fiziksel giivenlik 6nlemleri (giivenlik kamerasi, istemci)

= Yetki Yonetim Sistemi (Seviye bazli sistemsel erigim yetkilendirmeleri)

= Kompleks sifreleme algoritmalart

19.2.izole Network (VLAN)YUKLENICI, SEDAS’a sagladig1 tiim sistem ve veritabanlarmimn
yedeklerini giinliik, haftalik ve aylik olarak alacak ve hizmet siiresi boyunca saklayacaktir.

19.3.YUKLENICI personellerinin SEDAS kurum imajina ve itibarina zarar verebilecek sosyal mecra
ve diger alanlarda yapmis oldugu paylasimlardan YUKLENICI sorumludur. Bu paylasimlardan
dogabilecek maddi ve manevi tiim zararlar YUKLENICI tarafindan karsilanacaktir.

19.4.istemci’ler kullanmilmadiklar1 zaman en fazla 5 (Bes) dakika iginde ekran koruyucu tarafindan
kilitlenmeli ve sifre girmeden agilmamalidir.
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19.5.Gerek isletim sistemi veya domain, gerekse SEDAS verilerine ulasabilen yazilimlarin sifrelerinin
en az 8 (Sekiz) karakter ve karmagik sifre olmasi zorunlu tutulmalidir. Kullanicilarin jenerik veya
paylasilan sifrelerle bilgisayar ve yazilimlara giris yapmalar1 kesinlikle miimkiin olmamalidir.

19.6.1stemci’lerin ana sistem ayarlarina girisler kapatilacaktir.

19.7.Istemci’lerin ethernet disindaki tiim port ve siiriiciileri (USB, Seri, Paralel, Infrared, Modem,
Bluetooth, Wi-Fi, CDROM, Floppy gibi) kullanima kapatilacaktir.

19.8.Yazic1 kullanim yetkileri sadece Takim Lider’i ve Siipervizor’de olacaktir.

19.9.1stemci’lerin veri tabanlarina dogrudan erisimi Bilgisayar Ag1 seviyesinde engellenecek ve
Istemci’lerin sadece kullanilan uygulama Sunucusu iizerinden veri aligverisi yapiyor olmasi
YUKLENICI tarafindan saglanacaktir.

19.10. Sunucu ve Istemci’lere giincel isletim sistemi ve uygulama yamalar1 YUKLENICI
tarafindan diizenli olarak yiiklenecektir.

19.11.YUKLENICI, yapilan isle ilgili olarak elde edilmis her tiirlii bilgi ve belgenin gizliliginin
saglanmasindan sorumludur. Bu kapsamda, her tiirlii bilgi ve belge 3. (Uciincii) sahislara
aciklanmayacak veya ancak SEDAS’ dan 6nceden yazili onay1 alinmasi halinde kullanilabilecektir.

19.12. YUKLENICI, kendisine herhangi bir sekilde verilecek veya gonderilecek higbir belgenin,
raporun, kaydin, faturanin, herhangi bir yazili bilginin veya bilgisayar programinin kopyasini
almayacagimni ve aslini ya da kopyalarin1 3. (Ugiincii) sahislara vermeyecegini, her tiirlii bilgi, belge ve
sair dokiimanin gizliliginin esas oldugunu kabul edecektir.

19.13.Cagr1 Merkezi’ni arayan miisteriler tarafindan kendileri hakkinda verilen tiim bilgiler %100
(YiizdeYiiz) SEDAS’a ait olup, YUKLENICI tarafindan hicbir sekilde 3. (Ugiincii) sahislara ve
kuruluslara verilmeyecek, bagka amagclarla kullanilmayacak ve kopyalanmayacaktir. 6698 Sayil1 Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanununa gére her tiirlii tedbir ve énlemin alinmas1 YUKLENICI’ye aittir.

19.14.Egitim alanlarindaki oturma diizeni i¢indeki planlama kalite standartlar1 ve 6zellikle ISO27001
Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi gerekliliklerine uygun olarak hazirlanmast YUKLENICI
sorumlulugundadir.

19.15.SEDAS’a ait her tiirlii bilgi, veri, belge, rapor, veritabani gibi bilgi ve belgeler 3. (Ugiincii)
sahislara devredilemez veya verilemez. Boyle bir durumda ortaya cikacak her tiirlii sorundan
YUKLENICI tek basina sorumludur.

19.16.SEDAS Fiziksel bilgi giivenligi ve kisisel verilerin ihlalleri yetkin bir personelle takip edilmeli
ve ihlalde bulunan kisinin, bilgisayar giris yetkileri aninda iptal edilmeli ve So6zlesme kapsaminda
calistirilmasina son verilmelidir. Ihlalin tespit edilmesinden itibaren 2 saat icerisinde SEDAS’a yazil
olarak raporlanmasi ve bilgilendirmenin yapilmasi gerekmektedir. YUKLENICI, SEDAS’1n miisteri
bilgilerinin giivenligine dair tabi oldugu biitiin kanun, diizenleme ve regiilasyonlara uyacaktir. Kapsam
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dahilinde uyulmas1 gereken bu diizenlemelerin giincel listesi SEDAS tarafindan s6zlesme tarihinde
saglanacak, yeni diizenlemeler ya da giincellemeler geldikge YUKLENICI firma ile paylasilacaktir.

19.17.SEDAS yazilim ve sistemlerini kullanacak kisilerin kullanici yetkilendirmelerinin yapilmasi i¢in
gerekli bilgiler degistirilmeden 6nce SEDAS’ dan yazili onay almmalidir. Onay sonrasinda gerekli
kullanict tamimlart yapilacak ve YUKLENICI firmaya bildirilecektir. Kullanic bilgilerinde degisiklik
siireci 3 is giinii énceden YUKLENICI firmanin bildirimi ile baslatilir.

20. Yiiklenicinin kusuru disindaki hasar ve zararlar

Sézlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.

21. Yiikleniciye ait giderler

Sézlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.

22. Atasmanlar ve ilgili diger defterler

Sézlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.

23. Yikma ve Kazilar

Sézlesmenin amir hiitkiimleri uygulanir.

23.1.Mevcut yapilarin yikilmasi

Sozlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

23.2.Kaz1 ve yikimlarda bulunan degerli esya

Sézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

23.3.Kazilardan veya Sirkete ait yikimlardan ¢ikarillan malzeme

Sozlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

24. Yiiklenicinin Calistirdig1 Personel

24.1.Cahisanlarin haklari ve calisma sartlar:

YUKLENICI, ¢agr1 merkezi biinyesinde istihdam edilen tiim personelin maaslarini, yiiriirliikteki asgari
iicretin altinda olmayacak ve piyasa kosullaria uygun sekilde belirlemekle yiikiimliidiir.

Yiiklenici, tiim calisanlara saygili ve diiriist muamele gostermeli, onlara saglikli ve giivenli bir isyeri
ortami saglamalidir. Calisma kosullari ilgili tiim yasa ve mevzuata uygun olmalidir.

Yiiklenici, tim ¢alisanlarinin galigma saatlerini, ticretlerini ve fazla mesai {cretlerini ilgili kanunlar
cercevesinde belirleyecektir.

Calisanlara yapilacak 6demeler, bu 6demelerin yapilmamasi durumunda ¢alisanlarm haklari ve ne sekilde
bu haklarin korunacagina iligkin kurallar belirlenir.

Yiiklenici, ¢alisanlara siddette bulunma, tehdit, cinsel taciz, bagirma veya diger sozlii istismarlar da dahil
olmak tizere higbir psikolojik zorlama veya diger fiziksel olmayan tacizlerde bulunmayacak veya bu tiir
eylemlerin gerceklesmesine izin vermeyecektir.

24.2.Cahisanlarin saghk isleri

Yiiklenici biitiin giderleri kendisine ait olmak {izere hizmetinde ¢alisanlar i¢in, gerek teker teker ve gerekse
topluca calistiklar yerlerde, yiirtirliikte olan saglik ve giivenlik mevzuati hiikiimlerine uygun olarak her
tiirlii saglik Gnlemlerini almak ve ilgili mevzuat hiikiimlerine uymak zorundadir.

Ayrica ise alimlarda her galisan icin igin tehlike simifi dikkate alinarak gerekli saglik raporlarini alip ise
baslamadan Once sirkete ibraz edecektir.
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a. Cevre saghg Yiklenicinin tiim gevre kanun ve yonetmeliklerine uyarak, ¢cevreyi koruyacak sekilde
ilerini yiirlitmesi gerekmektedir.

b. Is Sagh$ ve Giivenligi Yiiklenici, kanunlarda ve yonetmeliklerde dngoériilen her tiirlii dnlemin
yaninda, o igyerinde i giivenligini saglamak i¢in gerekli olan ve bilimin, tecriibenin, teknolojinin
imkan verdigi her tiirlii 5Snlemi mevzuatta hilkkme baglanmis olsa da almakla yiikiimliidiir. Bu amagla
yiiklenici igyerinde is sagligi ve giivenligi organizasyonu kurmak is kazasi ve meslek hastaligi
risklerini tespit etmek ve bunlara kars1 tedbir alinmasim saglamak zorundadir.

24.4. Cahsanlarin kazaya ugramalari

Hizmetin gergeklestirilmesi esnasinda olusabilecek kazalar ve bu kazalardan kaynakl olusacak her tiirlii
maliyetler YUKLENICI tarafindan karsilanacaktr.

24.5.Cahisanlarin yiyecegi ve icecegi

YUKLENICI ¢agr1 merkezinde gorev yapan Miisteri Temsilcisi, Egitmen, Takim Lideri ve Supervisor
personellerinin giinliik yemek giderlerini karsilamakla yiikiimliidiir. Yemek bedeli, Tiirkiye Cumhuriyeti
Gelir Idaresi Baskanlig: tarafindan belirlenen asgari tutarin altinda olmamahdir. Yemek ve ulasim
Odemeleri, istthdam edilen personelin fiili calisma giinleri iizerinden hesaplanmali Resmi tatil, izin ve
raporlu olunan giinlerde bu 6demeler yapilmamalidir.

24.6.Yiiklenicinin cahistirdig kisilerin uygunsuzluklari

Yiiklenicinin, hizmetin gerceklestirilmesi esnasinda ¢alisanlarinin uygunsuz tavir ve tutumlar sergilemesi
durumunda alinacak aksiyonlar SEDAS tarafindan belirlenir.

24.7. Ayrim

YUKLENICI, personelleri kisilik dzelikleri veya inanglar1 temelinde degil, isi yapabilme becerilerini esas
alarak; din, dil, irk, renk, cinsiyet, uyruk, yas, hamilelik veya medeni durum ayirimi yapmaksizin istihdam
edecektir.

Ayni zamanda tlim ¢aligsanlarina ticret ve sosyal haklar saglarken; din, dil, irk, renk, cinsiyet, uyruk, yas,
hamilelik veya medeni durum ayirimi yapmayacaktir.

24.8.Zorla Cahstirma

YUKLENICI, herhangi bir sekilde insan ticaretine istirak edemez, zorla, goniilsiz ve kole isci
calistiramaz ve bu tiir eleman calistiran sirketlerden malzeme veya hizmet satin alamaz.

24.9. Cocuklarin Cahstirilmasi
YUKLENICI, 18 yasin1 doldurmamus ¢alisam kesinlikle istihdam etmeyecektir.

24.10. Birlik Kurma Ozgiirliigii

Yiiklenici caliganlar1 yasalara uygun seklinde birlik kurma veya kurulmus olanlara katilma
Ozgiirligiine sahiptirler.

25. Hakkedis Raporlar1

25.1. Gegici hakedis raporlan

So6zlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
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25.2. Kesin hakedis raporu ve hesap kesilmesi

So6zlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
26. Isin teslimine iliskin sartlar

Sézlesmenin amir hitkiimleri uygulanir.
27. Kabul islemleri
27.1. Gegici Kabul
So6zlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
27.2. Garanti Siiresi
So6zlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
27.3. Garanti siiresindeki bakim ve giderler
Soézlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.
27.4. Kesin Kabul
S6zlesmenin amir hiikiimleri uygulanir.

28. Yonetim Sistemi

YUKLENICI, yiiriirliikte bulunan yasalara, diizenlemelere ve SEDAS’ m ilkelerine uygun bir yonetim
sistemine sahip olmali, bu sistemin siirekli bir sekilde gelistirilmesi ve degisen yasalara ve diizenlemelere
uyacak sekilde uyumlulugu saglamalar1 gerekmektedir.
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