SARTNAME

Kapsam ve genel kosullar : Bu teknik sartname, Dogubayazit devlet hastanesi igin satin alinacak
“Analog altyapini IP tabanli sistem ile entegrasyonu igin gerekli altyapr” alimina iliskin Urlinlerin
teminini, teknik ozelliklerini, teslimini ve garanti surelerini kapsar. Firmalar teklif mektuplarinda
teknik sartnameye uygun olan driiniin markasmni, fiyatini, IP Santral ve Cagrn Merkezi Sistemi Teknik
Sartnamesi IP Santral ve Cagn Merkezi Sistemi Teknik Sartnamesi teslimat ve garanti siresini ve
varsa teknik sartnamede istenmeyen ancak riinde olan ilave ozellikleri bildirecektir. Urtinlerin
sartnamede belirtilen ozelliklere ve numunesine uygun olmadig tespit edildiginde ayr bir ticret talep
edilmeden istenilen szelliklerdeki Griinle degistirilecektir. DOGUBAYAZIT DEVLET HASTANESI
arasindaki telekomiinikasyonun tek merkezden ve kesintisiz sekilde saglanmas, mevcut analog
sistemin korunup sanal sunucuya entegre edilmesi, sanal sunucu tizerinden telefon trafiginin
yonetilmesi ve Hastanedeki birimlerin kullandig sistemlerle entegre edilmesi igin alim yapiimaktadir.
Bu ihale kapsamindaki islerde Yiklenici ile idare arasinda “GIZLiLIK” anlagmas! yapilacaktir. Kapsam
idare tarafindan belirlenecektir. Yiiklenici, proje kapsaminda idare tarafindan belirlenen standart
prosediiriere ve yonergelere uyumlu olacak sekilde hizmet verecek ve kayitlari idare’nin gosterecegi
elektronik ortamda saklayacak, istendiginde idare’ ye sunacaktir. Yiklenici, bu “Sartname” ve
eklerinde belirtilsin veya belirtiimesin alacagi ve uygulayacagl kararlarda idare’ nin onayini alacaktir.
idare, yazili olmak kayd ile yapilacak islemler igin surecleri Yuklenici’ ye devredebilir. Yuklenici,
calismalar sirasinda sistemin kesintiye ugramamast igin gerekli onlemleri alacak ve miidahaleye
baglamadan &nce idare’ ye bilgilendirecektir. istekli, teklif edecegi urunlerle ilgili dreticisinden veya
yetkili distribuitorinden bu ihale igin alinmig gartname kapsaminda teklif edilen ariunleri satmaya,
kurmaya ve teknik destegini vermeye yetkili olduklarini gosterir. istekli adina diizenlenmis yetki
belgelerini teklif ile birlikte idare’ ye sunacaktir.

Belirtilen iiriin ve hizmetlerin bir butin olarak galigmast igin gerekli her tirlu ek/yardimci donanim ve
hizmet Yuklenici tarafindan saglanacaktir. Sadece gecis ve kurulum icin gerekli olan ve gecis
sonrasinda idare’ nin ihtiyaci olmayacak bir bilesen var ise onu da Yuklenici karsilayacaktir. Tum
urunler (donanim, yazihm, lisans vb.) yeni, kullamimamis, hasarsiz ve eksiksiz olarak, orijinal
paketinde isin yapilacagi yere getirilecektir. Projede kullanilacak olan tim urinlerin birbirleriyle
uyumlulugu gozetilecektir. Projede 6ngorulen uygulamalarda trtinlerin herhangi bir nedenle (strim,
standart uyusmazhg vb.) ortaya ¢tkan uyum sorunlarinin giderilmesi yukumlalugu Yiiklenici’ ye aittir.
Her tiirld malzeme temini, igcilik ve uyumu Yiiklenici saglayacaktir. Bu sartnamede tarif edilmeyen
ama sistemin caligmasi igin zorunlu olan tim tamamlayict pargalar Yiklenici tarafindan tcretsiz bir
sekilde temin edilecek ve monte edilip ahgir hale getirilecektir. Temin ve teslim edilecek her turl
malzemenin nakliye, tagima, sigorta, gecici depolama sorumlulugu ve bunlara bagh her turlh masraf,
Yiiklenici tarafindan karsilanacaktir. Teslim ve kurulum yeri Kartal, DOGUBAYAZIT DEVLET
HASTANESIDIR. idare, gerekli gormesi durumunda, kullanilacak irtinlerden numune isteyebilir veya
Yiiklenici’ nin benzer urinleri sattigl, hizmetleri sundugu bir veya birkag yerde yerinde inceleme
yapmak isteyebilir. Yiklenici, talep edilmesi halinde bu istekleri yerine getirecektir. istekli teklifinde
kullanacag tim cihazlar, malzemeler ve donamimiara ait marka ve modellerini liste halinde ve
yoruma mahal birakmayacak detayda (isim, Gran kodu, marka, model, alt model, bilesen detay! vb.)
sunacag! teklif dokiimaninda yer verecektir. Belirtilen tum driinler, kurulumu yapildiktan sonra
anahtar teslimi ¢aligir vaziyette teslim edilecektir. Istekli, “Sartname” deki tum maddeleri ayri ayri
cevaplayacaktir. Higbir madde bos birakilmayacak, cevaplar acik, anlagilir, yeterli teknik dizeyde
olacaktir. Sadece “okunmus, anlasilmig ve kabul edilmisti”’ seklinde verilen cevaplar kabul
edilmeyecektir. Cevaplarin olmasi gereken yerde olmayiginin ve/veya bulunamayisinin ve bu nedenle
degerlendirme yapilamamasinin sorumlulugu teklif verene aittir. Yiklenici, projelerde risk yonetimi
uygulayacaktir. Proje boyunca yasatacagi ve giincelleyecegi risk dokiimani ile olast risk, kesinti ve
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aksakliklar i¢in proaktif tedbir ahnmasini saglayacaktir. Risk yonetimi yaklagimini idare, Yuklenici’ ye
iletecek ve gerekli dokiiman/sablon vb. Yiiklenici ile paylasacaktir. Yiiklenici, bu ihale kapsamindaki
tim calismalarinda gerekiyor ise mesai saatleri disinda da (aksam, hafta sonu gibi) ¢alisacaktir.
Yiiklenici, projenin her asamasindan sorumlu, bir proje yoneticisi belirleyecektir. Bu kisiye tatil gunleri
dahil 7/24 ulagilabilecektir. Tim galhsmalar icin taslak proje plani ve sure, teklif ile birlikte idare’ ye
sunulmalidir.

IP SANTRAL VE CAGRI MERKEZi SISTEMI

IP Santral ve Cagn Merkezi Sistemi Teknik Sartname “Analog altyapini IP tabanli sistem ile
entegrasyonu igin gerekli altyap: alimt” isine iliskin kosullar belirlemektedir. Bu sartname kapsaminda
tedarik edilecek olan donanim ve yaziim malzemeleri DOGUBAYAZIT DEVLET HASTANE'nin iletigim
altyapisinda ve mevcut sistemlerin entegrasyonlarinda kullanilacaktir.

IP SANTRAL SiSTEMI

Teklif edilen IP Santral Sistemi modiler yapida olmaldir. Dahili IP Abone, SIP Trunk yapilabilmeli;
Analog ve/veya PRI Trunklarin ilaveleri donanim artinmi ile yapilabilmelidir.

Lisans yonetimi merkezi olmalidir. Bir kullanici, bir lokasyondan digerine transfer olursa, lisansin
tasinmasi igin bir islem gerekmemelidir.

IP santrallar birbirleriyle SIP trunklar tizerinden baglanabilmelidir.

Teklif edilecek olan IP Santral Sistemi; sip protokoliinii destekleyen IP, Kablosuz 1P telefonlan ve
gatewayler Uzerinden Analog telefonlarn desteklemeli ve gerektiginde hepsini ayni anda
calistirabilmelidir.

[P Santral Sistemi ¢oklu musteri yapisinda calisabilmeli ve merkezi olarak yonetilebilmelidir. Ayni
sunucu tzerinde farkli is gruplari, sirketler igin sanal santraller atanabilmeli, farkli is gruplarina veya
sirketlere farkh kullanici, sistem ozellikleri ve karsilama anonslari uygulanabilmeli, farkli numara ve
yonlendirme/yetkilendirme planlari uygulanabilmelidir.

Sistem, yazilim tabanl gelismis ozellikleri olan softphone kullanimini desteklemelidir.

Sistem G.722, G.711, G.729, G.723, G.726 ses sikistirma standartlarini desteklemeli ve ayni anda
karisik olarak kullanilabilmesine izin vermelidir.

Sistem IP WAN izerinden uzak mesafe ile yapilacak telefon goriismelerine bant genigligi veya ayni
anda yapilacak IP ¢agn sayisi kriterlerine gore sinirlama koyulabilmesine izin vermelidir. Buna ek
olarak, sinir degerine ulasildiginda, istege bagh olarak ¢agrlarin bir kismi PSTN veya alternatif servis
saglayicl Uzerinden gonderilebilmelidir.

Sistem wzerinde calisan IP-TDM protokol cevrimi yapan gateway donanim kaynaklan bir havuz
mantig! ile calisarak sistemdeki tim P telefon, IP trunk baglantilarina hizmet verebilmeli ve bunu
tamamen kendi kendine otomatik olarak yapabilmelidir.

Teklif edilecek sistem asagidaki temel santral dzelliklerini desteklemelidir.

Otomatik Yon Secimi (Automatic Route Selection)

Arama Sinirlandirma (Call and Toll Restrictions)

Otomatik Geri Arama (Automatic Call Back)

Otomatik Cagri Tutma (Automatic Hold)

Arayanin ismini Goriintiileme (Caller Name ID)

Mesgulde Cagri Yonlendirme (Call Forward Busy)

Cevap Verilmezse Cagri Yonlendirme (Call Forward No Answer)

Cagn Yonlendirme tiim ¢agrilar
Baska Telefondan Cagri Alma (call Pickup)




Baska Telefondan ¢agn toplama, grup harici
Cagn Transferi

Dahili isimle Arama (Dial-by-name)
Rahatsiz edilmeme (Don’t disturb)

Hizh Arama (Abbreviated Dialing)

Teklif edilecek sistemde 3, 4 ve 5 haneli dahili numara tanimlanabilmelidir.

Opsiyonel olarak IP santral iizerinde bir yaziim ilavesiyle cagr yoneticisi izerinde galisabilen entegre
cagn merkezi ve ¢agri merkezi icin gerekli olan performans raporlama ve monitor fonksiyonlarini
desteklemelidir.

IP santral gorintuli SIP telefon iizerinde Video cagnlar desteklemelidir, hangi codeclerin
desteklendigi belirtiimelidir.

IP SANTRAL SiSTEMi YONETIMi

Teklif edilen IP Santral Sistemi Web tabanl yonetim ara ylzii Uzerinden merkezi olarak
yonetilmelidir.

Sistem uzerindeki telefon ve kullanicilarin tammlari tek tek yapilabilecegi gibi, toplu halde sisteme
verilen bir liste iizerinden de yapilabilmelidir.

Uzak lokasyondaki benzer IP santral sistemlerinin yazihm giincellemeleri ve envanter kontrolinin
merkezi yapiimasi saglanmalidir.

IP Santral Sistemi uygulamas ile merkezi olarak Telefon yazilim guincellemeleri yapilabilmeli, merkezi
olarak telefon seti 6zellikleri ( 6rnegin programlanabilir tuglar, fonksiyonlari vb.) atanabilmelidir.

IP Santral Sistemi Yonetim modiilu {izerinde Merkezi Cagr Yoneticisinde olusan kritik, major, minor,
bilgilendirme alarmlan gorulebilmelidir.

Teklif edilen IP Santral Sisteminde, kritik kullanim esiklerinde ( Orn: CPU %80 kullanildiginda yahut
trunklarda doluluk orani %90 1 astiginda) belirtilen adreslere mail ile uyari gonderilmelidir. 1P Santral
Sistemi Yonetim ara yiizii Uizerinden istenilen zaman kosulu (mesai igi, mesai dist, resmi tatil vb.)
tamimlamasi yapilmaldir. Gerektiginde birden fazla zaman kosulu kullanilarak tek bir zaman kosulu
tanimlamas yapilabilmelidir.

IP Santral Sistemi Yonetim ara yuzi Gzerinden gelen aramalar igin istenilen sayida tanimlama
yapilabilmelidir. Bu tanimlamalar; dig baglantiya, arayan numaraya, aranan numaraya, sistemde
kayith kisi koguluna, sistemde tanimli kisi gurubu kosuluna, zaman kosuluna gibi farkh kriterlere gore
yapilabilmelidir.

IP Santral Sistemi Yonetim ara yuzi Gzerinden istenilen sayida dis rota tammlamasi yapilabilmelidir.
Dis rotalar arasinda éncelik siralamasi yapiimali (rnegin Ucretlendirmeye gore ucuzdan pahalya
dogru gibi) ve farkl bir rotadan ¢ikis yapilacaginda sistem dahili aboneyi bir arlam ile uyarmalidir.

IP Santral Sistemi Yonetim ara yuzi Uzerinden gelen aramalar ve/veya giden aramalar igin arama
engelleme ayarlari yapilabilmelidir.

IP Santral Sistemi Yonetim arayiizii tzerinden, dahil aboneler icin gelen aramalar ve/veya giden
aramalarda patern tanimlamalari yapilarak cikislar sinirlandiriiabilmelidir.

SESLi KARSILAMA SiSTEMI (IVR)

IP Santral Sistemi Uzerinde Web tabanl yonetim ara yizii Uzerinden kolaylikla tanimlamalari
gerceklestirilebilen sesli karsilama sistemi olmalidir. Sistemde lisans sinirt olmaksizin istenilen sayida
ic ice IVR yapisi tanimlanabilmelidir.

Sesli Kargilama Sistemi gelen ¢agnlan karsilayip, arayan kiginin tusladigi numaralara gore dahili
abonelere ve departmanlara ¢agriy! aktarmahdir. Bu aktarim iglemi igin girig tipleri belirlenebilmeli ve
ilgili girig tipine uygun tuslamalarin  yapiimamasi durumunda gerekli ydnlendirme kurallan

tanimlanabilmelidir.




Sesli Kargilama Sistemi, beklemede muzik ozelligine sahip olmalidir.

Sesli Karsilama Sistemi, Tuirkge ve ingilizce dil segeneklerine sahip olmalidir. ingilizce anonslar devreye
girdikten sonra tim ara anonslar ingilizce olarak devam edebilmelidir.

Sesli Karsilama Sisteminde istenilen sayida wav formatinda anons dosyast sisteme Web tabanli ara
yuz Gzerinden yiiklenebilmelidir.

Sistemde tanimlamasi yapilan IVR yapisinda; Giris, Cikis, Tuglama yapilmama ve Hatah tuglama
eylemleri icin farkli anons dosyalari belirlenebilmelidir.

IVR’'da yapilacak olan tuslama igin gecerli sire ve hatal girig icin girig sayisi tanimlamalari
yaptlabilmelidir.

SES KAYIT SiSTEMi ve RAPORLANMASI

IP Santral Sistemi ses kayit yapabilmeli yada ses kayit sistemi ile entegre edilerek gorugmelerin
kaydini alabilmelidir.

Ses kayrt sisteminin kullanici lisansi, port lisansi gibi ileride kullaniciyi zorlayacak sinirlamalari
bulunmamaktadir. Ses kayit siiresinin sinirlamasi sadece sistemin yukli oldugu donanimla sinirhdir.
Ses Kayit sistemi, sistemde tamimli tim kullanicilarin ses kaydini alabilmelidir. Lisans ile teklif
ediliyorsa 250 es zamanh ses kayit kanali ile teklif edilmelidir.

Ses kayit siiresinin sinirlamasi sadece sistemin yiiklii oldugu donamimla sinirh olmalidir.

Ses kayitlarinin dahili abone ve/veya dahili grubu bazinda kayit altina alinmasi islemi, Web tabanli
yonetim ara yuzi uzerinden gelen arama ve giden arama icin ayri olacak sekilde secenek ile
belirlenebilmelidir.

Ses kayitlan kuyruk bazinda otomatik olarak ya da istendiginde baslatma 6zelligi olmalidir.

Ses kayit kuyruk, abone bazinda, gelen giden ¢agri igin baslatilabilmeli veya kapatilabilinmelidir.

Ses kayitlarina Web tabanl ara yuz uzerinden erisilebilmeli ve belirtilen tarih kriterleri igerisinde
arayan, aranan numara, dahili numara, cagri yoni gibi farkl seceneklerde filtreleme yapilabilmelidir
Yetkilendirilmis miisteri temsilcisi bazinda ses kayit bilgilerine ulagilabilmelidir.

Ses kayitlarinin, Musteri Temsilcisi-Miisteri-Sessizlik durumunu ve Misteri Temsilcisi ile Miisterinin
konusmalarinin gakistigl noktalar gosterecek sekilde grafiksel gosterimi yapilabilmelidir.

Ses kayitlari raporlanirken; Musteri Temsilcisi ile Musterinin toplam konugma sireleri, Musteri
Temsilcisi ile Musterinin ¢agr igerisinde kag kez konustugu, kag kez konugmalarimin ust iste bindigi
gibi birgok farkh degerde analizi yapilabilmelidir.

Ses kayit bilgileri yetki tabanh ulasilabilir olmaldir. Yetkisi olmayan kullanici ses kayitlarina
ulagamamalidir.

Ses kayitlar direkt Web tabanli ara yliz Gizerinden dinlenebilecegi gibi dosya olarak indirilebilmelidir.
Dinleme islemine tabi olan ses kayitlan icin dinleyen kullanici bilgisi ve dinlendigi tarihsaat bilgisi
loglanmali ve ara yuz zerinden goriintilenebilmelidir.

Ses kayit islemi populer dosya formatlarinda (wav, mp3) yapiimal veya bu dosya formatlarina gikti
verebilmelidir.

Ses kayitlan, IP Santral Sistemi ara ylzi Uzerinden belirlenebilecek siire sonunda arsivienebilmeli ve
arsiv hedefi olarak yine web ara yiizii Uzerinden harici bir disk, uzak sunucu gibi bir lokasyon
belirtilerek arsivlenebilmelidir.

Teklif edilecek sistem istendigi takdirde gegici yada kalici lisans ile Ses kayitlarinin, metne
dénusmesini (STT) desteklemelidir.




CAGRI MERKEZi SISTEMI

Sistem, SIP destegine sahip olmahdr.

sistemde, rol tabanl (role-based) erigim yetkilendirme ve yonetim yetenegi bulunmahdir.

Sistemde isletilen senaryolardaki tim islemlerin loglanmasi, herhangi bir kesintiye ve/veya
performans sorununa sebep olmamaldir.

istem, uzak ofis (remote agent) ve ev ofis tasarimi (offsite agent) ile Musteri Temsilcisi (MT) servisini
desteklemelidir.

Sistemin tiim bilesenleri SNMP destegine, ozelligine sahip bulunmalidir.

sistemin tim bilesenleri web tabanh olarak yonetilebilir olmaldir.

MT arayizleri hi¢ bir program yiklemesi olmaksizin WEB tabanl bir uygulama ile screen-popup
yapabilir olmalidir.

MT ‘ler tarafindan kullanilacak olan telefon, IP Telefon, Softphone yada WebRTC olabilmelidir. 2.1.9.
Sistem giincellemesi tek bir noktadan yapilabilir olmalidir.

Tiim bilesenlerin sanal sunucular uizerinde calisabilir olmasi tercih sebebidir.

DIS ARAMA (OUTBOUND)

sistemde, musteri temsilcisi ile preview (listeden), progressive (otomatik) ve predictive (tahmine
dayal) arama tiplerini desteklemelidir. Dis arama kanal sayist Lisans gerektiriyorsa en az 500 kanal ile
teklif edilmelidir
Tum arama tipleri igin arama yapilacak olan numaralar toplu olarak bir Excel dosyasi ile
yiiklenebilmelidir.
Tiim arama tipleri igin arama listeleri sistem tarafindan saglanacak web servisler ile yonetilebilmeli ve
ilave numaralar eklenebilmelidir.
Tiim arama tiplerinde aramalar igin tarih arahig ve zaman kosullan belirienebilmelidir.
Tim arama tiplerinde, aramalar igin bir kisinin yiiklenmig tum numaralan dahil olmak Uzere gin
icerisinde en fazla kag kez aranabilecegi, toplam kag kez aranabilecegi gibi parametreler
belirlenebilmelidir.

Tim arama tiplerinde arama listesine ulagim kotasi (belirtilmis ulagilan kisi adedi sinir)
verilebilmelidir.
Tuim arama tiplerinde, arama baglatilan ya da baslatilacak kisinin bilgileri Miisteri Temsilcisi ekraninda
gorintulenebilmelidir.
Tum arama tiplerinde, Musteri Temsilcisi tarafindan arama sonug bilgisi (kampanya sonucu) girilerek
cagn sonlandinimahdir.

Arama sonuglar sistemde istenilen sayida tanimlanmall ve her kampanya bazinda farkli sonug¢
tanimlan yapilabilecek altyapi sunulmahdir.

Preview (listeden) arama yonteminde, Mugteri Temsilcisi istedigi anda aramayr manual olarak arama
baslatabilmeli ya da farkh bir kisinin aranmasi icin iigili kisinin aramasini iptal edebilmelidir.
Progressive (otomatik) arama yonteminde, ilgili kisiye ait arama otomatik olarak sistem tarafindan
baslatiimall ve kisi telefonu cevapladigr anda Mdusteri Temsilcisi ile direkt goérugmeye
baslayabilmelidir.

Progressive (otomatik) arama yonteminde, sistem Hazir durumundaki Misteri Temsilcisi sayisi kadar
es zamanli ¢agr baslatmalidir.

Progressive (otomatik) ve Predictive (tahmine dayal)) arama yontemlerinde, gagrinin kisi tarafindan
sonlandinimasindan sonra Misteri Temsilcisinin arama sonug¢ bilgisi girmesi igin gerekli sure tammi
yapilabilmelidir. Misteri Temsilcisinin bu stre sonunda sonug bilgisi girmemesi durumunda sistem
otomatik olarak bir sonug bilgisi atamali ve bir sonraki kampanya aramasi icin Musteri Temsilcisini
hazir duruma gekmelidir.

predictive (tahmine dayali) arama yonteminde, sistem cagrilar cevaplanma oranina bagl olarak
tahmin edecek akilli bir algortima aracihig! ile Hazir Miisteri Temsilcisi sayisint da dikkate alarak gerekli
sayida es zamanh cagn baglatmahdir.
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Predictive (tahmine dayal) arama yonteminde caligan tahmin algoritmasi karasal hat, GSM hat
numaralar gibi farkli parametleri goz sniinde bulundurarak anlik olarak galabilmeli ve gerekli eg
zamanl cagn adedini belirleyebilmelidir.
Sistem IVR ile dig arama yapabilmeli, tasarlanacak IVR senaryolarini isletebilmelidir.
Otomatik yapilan dig aramalar kampanya bazinda ya da IVR bazinda raporlanabilmelidir.

RAPORLAMA VE SISTEM GORUNTULEME
Sistem anlik ¢agri durumlarini gosterebilir olmahdir.
Gegmise yonelik raporlama HTML, PDE, EXCEL, WORD gibi popiiler formatlara ¢ikti verebilmelidir.
Raporlarin tamaminda sayfa sayisi, hangi kullanici tarafindan alindigi, cikti alinan tarih saat bilgileri
yer almahdir.
Raporlama web tabanh olmaldir.
CDR detayh, giinlere dagiimis, saatlere dagilmig sekilde tablo veya grafik olarak verilebilmelidir.
Misteri temsilcileri bazinda detayl durum raporu alinabilmeli, hazir degil sebeplerinin dokumu
alinabilmelidir.
Cagri kuyruklar detayh raporlanabilmeli, kagan ¢agri, servis seviyesi, bekleyen anlik ve gegmise
yonelik raporlanabilmelidir.

SES KAYIT ERiSiM VE RAPORLAMA

CDR raporunda yer alan tum kriterlere gore ses kayit bilgilerine ulasilabilmelidir.

Miisteri temsilcisi bazinda ses kayit bilgilerine ulagilabilmelidir.

Ses kayitlarinin, Miisteri Temsilcisi-Miisteri-Sessizlik durumunu ve Misteri Temsilcisi ile Misterinin
konusmalarinin gakigtigl noktalari gosterecek sekilde grafiksel gosterimi yapilabilmelidir. Ses kayitlan
raporlanirken; Miusteri Temsilcisi ile Misterinin toplam konusma sureleri, Musteri Temsilcisi ile
Miisterinin ¢agn igerisinde ka¢ kez konustugu, kag¢ kez konusmalarinin ust iste bindigi gibi birgok
farkli degerde analizi yapilabilmelidir.

Ses kayitlari kuyruk bazinda otomatik olarak ya da istendiginde baslatilabilmelidir.

Ses kayit islemi popiiler dosya formatlarinda (wav, mp3) yapiimal veya bu dosya formatlarina gikti
verebilmelidir.

Ses kayitlari, Cagr Merkezi sistemi ara yuzi Gzerinden belirlenebilecek siire sonunda arsivlenebilmeli
ve arsiv hedefi olarak yine web ara yizu Gzerinden harici bir disk, uzak sunucu gibi bir lokasyon
belirtilerek arsivienebilmelidir.

Ses kay!t sistemi WEB tabanh erisilebilir olmahdir.

Ses kayit kuyruk, abone bazinda, gelen giden cagri igin baslatilabilmeli veya kapatilabilmelidir. Ses
kayit bilgileri yetki tabanh ulasilabilir olmahdir. Yetkisi olmayan kullanici musteri temsilcilerinin ses
kayitlarina ulasamamali ve supervisor sadece yetkili oldugu MT'lerin ses kayitlarini gorebilmelidir.

SESLi KARSILAMA SiSTEMi

Sistemin sesli karsilama 6zelligi olmaldir. Bu sistem gelen ¢agrlan karsilayip, arayan kisinin tusladig
numaralara gore uygun kuyruga ya da MT’ye cagriyi aktarabilmelidir.

IP beklemede miizik 6zelligine sahip olmahdir.

Ses dosyalar wav formatinda olmali ve sisteme kolaylikla yuklenebilmelidir.

Karsilama mesajlar menisinun tamami idare tarafindan verilen senaryoya gore FIRMA tarafindan
hazirlanacak, nasil hazirlandigi konusunda ayrica egitim verilecektir.

ic ve dis kullanicilarinin kargisina sistemde ¢ikabilecek her turll sesli mesaj Tirkge olmahdir. Eger
uymayan kisimlar var ise hangi kisimlari Tiirkge olmadig drneklerle anlatilmahdir.
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CAGRI MERKEZI SiSTEMI EGiTimI

MT’ler ve Supervisor'lar igin, sistemin kullanimina yonelik Uretici sertifikal, kullanict  egitimi
verilmelidir.

Egitim, ylzylze egitim yada e-ogrenme materyali ile uzaktan egitim yontemi ile verilebilmelidir.
Egitim igerigi ve sunumu profesyonel egitim yaklagimi ile tasarlanmis olmalidir.

Proje devreye alma sirasinda verilecek MT ve Supervisor egitimi tek seferlige mahsus olmak lzere
icretsiz olmahdir.

KALITE YONETIMI SISTEMI

Sistem lisans ilavesi ile Miisteri Temsilcilerinin Gorusme kayitlarinin dinlenip kalite degerlendirmesi
yapilabilmesini ve raporlanmasini saglayacak sistem ile entegre olabilmelidir.

Kalite yonetimi sistemi ve degerlendirme ekrani web tabanli olmalidir

Kalite yonetimi sisteminde yetkili kullanici tarafindan degerlendirme formlan olusturulabilmeli,
formlarda Evet-Hayir, coktan segmeli ve yoruma dayal farkli soru tipleri hazirlanabilmelidir.
Degerlendirme yapilan gorusmeler Musteri Temcilcisi bazl olarak istatiksel ve grafiksel olarak
alinabilmelidir.

Kalite Degerlendirme Sistemi istendigi takdirde degerlendirme sonuglar misteri temsilcilerine mail
ile bilgilendirme yapabilmelidir.

Kalite Degerlendirme Sisteminde, tum misteri temsilcilerinin kendi degerlendirme sonuglarni
gorebilecegi, degerlendirilen cagnisini dinleyebilecegi web tabanli bir ara yiiz olmahdir. Bu ara yuz
uzerinden degerlendirme sonucuna itiraz edebilmelidir.

Kalite yonetimi sisteminde, degerlendirme formu iizerinde genel ve soru bazl not alinabilmelidir
Kalite yonetimi sisteminde degerlendirilen ¢agnlar form ve agent bazh raporlanabilmelidir. Raporlar
excel ¢iktisi olarak alinabilmelidir.

SERViS, BAKIM, GARANTI TESLIM KOSULLARI

Tum cihazlarin teslim yeri DOGUBAYAZIT DEVLET HASTANE Binasidir.

Garanti kapsaminda bakim, onarim, parca degisimi ve nakliye de dahil olmak uzere tum masraflar
yuklenici firma tarafindan saglanir. Garanti suresince cihaza miidahale yapilmasi gerektiginde
mumkiin ise cihazin kullanim yerinde yapilacaktr

Garanti siiresince garanti kapsami ile ilgili higbir icret talep edilemez.

Uriinlerin yaninda kullanim igin gerekli veri aktarim aparatlart bulunmahdir.

Uriinle birlikte kolay kullanimi ve islevi igin gerekli dokiimanlar beraber verilmelidir. (Turkgeingilizce)
Ortinlerin kurulumu ve test agamas bittikten sonra, ag cihazlarinin gizim programi ile ugtan uca
topolojisi cikartilarak idareye teslim edilecektir

Donanmim ve yazihm ile ilgili konfigiirasyon ve urin listesi teklif mektubuna eklenecektir. Teklif
mektubunun agihsi sirasinda teknik sartnameye uygun olmayan teklifler kabul edilmeyecektir.

ihaleyi kazanan istekli idareye ayr bir sézlegme ile kurulum, bakim ve destek hizmeti verebilecektir.
Uriin (donamim-yazilim) bazinda garanti siresi listesi teklif mektubuna eklenecektir

Sistem ile ilgili yaziim-donamm destek hizmeti paketi, yuklenici tarafindan 7/24 esastyla hazirlanarak
teklife eklenecektir.

Garanti, bakim ve destek hizmeti siirelerine uyulmamasi durumunda her miidahale suresini asan 4
saat icin sozlesme bedelinin %0,1 oraninda ceza uygulanacaktir.
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KABUL KOSULLAR

Teknik sartnamedeki tim gerekliliklerin yerine getirilmesi ile kabul islemi gerceklesecektir.

Taraflarin miicbir sebep iddialart karsiliklr mutabakat ile ¢oziilecektir.

Devlet hastanesindeki telefon santral demontaji ve nakliye isleri ile islem esnasindaki butun ig
givenlik &nlemleri Yiiklenici firmaya aittir.

Hastanemizde kurulu bulunan mevcut cihazin yerine yeni santral cihazi montaji yapihp devreye
alinacaktir

Mevcut kurulu bulunan telefon santrali yerinden sékilditkten sonra hastane yonetiminin gosterecegi
yere taginmasi yliklenici firma yapilacaktir.

Tagima esnasinda dogabilecek sorunlar yuklenici firma tarafindan giderilecektir.

Cihaz baglantisi mevcut sisteme sorun teskil etmeyecek sekilde montaji yapilacaktir.

Cihaz baglantisi yapilip faal hale getirilecektir.

istekliler Mahal yerini teklif vermeden once gorerek ilgili teknik personellerden teknik bilgi almasi
gerekmektedir.

Parcalarin hig bir boliminde kirik, catlak ve deformasyon hatalari bulunmamaldir.

Sistemlerin ¢aligmasi igin gerekli her tiirli baglanti kablosu, gug kablosu, soket, konnektor ve
buna benzer gesitli donanimlar ve yazihmlar firma tarafindan saglanacaktir.

Tim sistem ve bagh donammlar 220 (ikiyuizyirmi) VAC +%10 (on), 50 (elli) Hz %5 (bes) elektrik
giiciinde sihhatli olarak galisacaktir.

URUN’ Ui olusturan tum pargalar, 2 yil yerinde garanti giivencesine sahip olmahdir. BiLGI, resmi olarak
truinleri teslim aldiktan sonra 1 ay icerisinde arizalanan iriinleri iade etme hakkina sahiptir. FIRMA,
arizalanan urint birebir aymisi veya belirtilen standartlari karsilayacak olan muadiliyle bilabedel
degistirmekle, kurmakla ve caligir sekilde teslim etmekle yukumludir. Cihaz degisikliginden dolay!
dogabilecek her turlii ek aksesuara veya pargalarin temini ve maliyeti, kuruimasi FIRMA ya aittir.
Garanti suresinin baglangg tarihi, Girinlerin kurulum ve kontrol islemlerinin bittigi son kabul tarihidir.
Garanti suresi icinde meydana gelebilecek arizada kalma ve ariza giderme siiresi garanti suresine ilave
edilecektir. Garanti siiresinde veya sonrasinda son kabul yapiimig olmasina ragmen ortaya gikabilecek
veya tespit edilecek gizli ayiplar icin ilgili Tuketici Haklar Kanunu maddeleri uygulanacaktir.

Satin alinacak her bir mal ve hizmete ait orijinal belge ve dokiman (ingilizce ve/veya Turkee)
tam olarak kullaniciya teslim edilecektir. FIRMA, Uriinlerle ilgili tim sertifikasyonlari islak imzali teklifle
birlikte teslim edecektir.
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