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1.Amag

e Yonetim ve organizasyon projesinin siire¢ yonetimini ve denetimini saglamak.

e Mevcut Glivercin Masa personelleri ile miilakatlar yaparak goriis bildirmek ve performans
degerlendirmesi yapmak.

e Halkla Iliskiler personelinin saha egitimini ve koordinasyonunu saglamak.

¢ Bu sayede Kusadalilar ile etkili iletisim kurmak, belediyeye kars: giiven tesis etmek.

¢ Kusadalilan bilgilendirerek kisa siirede taleplerine yamt vermek ve memnuniyeti saglamak.

e Uluslararas: standartlarda bir modeli isler hale getirerek basarili bir halkla iliskiler

orgiitlenmesi olusturmak.

2. Tammmlar
e idare : Kusadasi Belediyesi

¢ Yiiklenici : [hale {izerinde kalan ve kendisiyle s6zlesme imzalanan istekli firma

3.Isin Tanim

Kusadas1 Belediyesi tarafindan uygulanacak olan yonetim ve organizasyonu, iletisim siireg
yonetimi, koordinasyon, vatandaslik iliskileri yonetim sistemi, personel egitimleri ve uygulama
isidir.

Vatandas iliskileri Yonetim Sistemi

a) Cagr1 Merkezi Lokasyonu: Cagrn Merkezi i¢in Kusadasi Belediyesi'nde Basin ve
Halkla Iliskiler Miidiirliigii biinyesinde,

b) CRM Sistemi: Cagr1 Merkezi’nde tiim siireglerin takip edilebilmesi amaci ile bir CRM
¢dziiml kullanilmaktadir. Kullanilan CRM ¢6ziimiintin ana hedefi Temas Yonetimini
saglamaktir. Bu ¢6ziim bir temas yonetim sisteminde bulunmasi gereken asagidaki
bilesenleri igerir:
= Vatandas bilgileri (kisisel bilgileri, adresi, telefon numarasi, diger bilgileri),

* Temas Yonetimi (Contact Management),

= Vaka YoOnetimi,

* Temas siirecine uygun is akisinin yénetimi,

= Uzak birimlerin online baglantisi,

= Mesajlasma,

* [letisim Kanallar1 Yonetimi,

» Sosyal medya takibi,

= [lgili birimlerde bireylere kadar inebilen sikéyet ve talep siire¢ yonetimi,
* Otomatik SMS / MMS goénderimi,

= Otomatik e-mail gonderimi,

* Yogun ¢agr trafigi olan belediye birimleri ve istirakleri ile online entegrasyon,
= Knowledge Base Yonetimi,

* Destek Hizmetleri Yonetimi,

= Gerekli durumda ilce belediye sistemleri ile entegrasyon, /f———-)
* Detayli raporlama sistemi. ¢ —



Bu yapilanmayla Kusadasi Belediyesi'ne tiim kanallardan gelen bilgi, sikayet, talep, 6neri, elestiri
ve dijital kanallardan Kusadasi Beledivesi'ne gelen benzer talepler, 444 71 14 Cagr1 Merkezi'nde
ele alinarak ve belirlenen temin siireleri igerisinde ¢oziilecektir.

¢) Uzaktan Erisim ile Cagr1i Merkezi Hizmeti: Cagri merkezinde yiiklenici’nin temin
edecegi son teknoloji iriinler, VOIP santral sistemi ve IP telefon sistemleri
kullanilacaktir. Hizmet saglayicidan kaynakli kesintilere 6nlem olarak mobil hat destekli
santral sistemi kullanilacaktir. Elektrik kesilmelerine karsi UPS destekli jeneratér sistemi
kullanilacaktir. Yiiklenici tiim santral sisteminin ve kisi/kullanici bilgilerinin yer alacag
online platformlarin sanal gilivenlikleri ilgili mevzuatlarin geregini yerine getirecek ve
gilvence altina alacaktir.

4.  Kisaltmalar

Isbu sartnamede gecen ve asagida listelenen kisaltmalar metin igerisinde agikga baska anlamda
kullanildig1 ifade edilmedigi siirece karsilarinda belirtilen anlama gelecektir:

idare: Kusadasi Belediyesi,

Yiiklenici: Thale sonunda is iizerine ihale edilen gergek ve/veya tiizel kisiler,

Istekli: Thaleye teklif veren firma,

Sozlesme: Thalenin uhdesinde kalmasi durumunda firma ile imzalanacak mukavele,

Cagr1 Merkezi (CM): Bu Teknik Sartname’de belirtilen yapiya sahip, faaliyet gostermekte
olan, talep edilen hizmetleri saglayacak merkez,

Cagr1 Merkezi Hizmeti: Cagr1 Merkezi tarafindan verilecek olan, bu sartnamede belirtilen
hizmetler,

Gelen Cagri: Cagri Merkezi'ne ulasan tiim ¢agrilar,

Giden Cagr: Cagri Merkezi'nden Kusadas: Belediyesi nin talimatlari dogrultusunda
yapilan dis aramalar,

Personel: Siipervizor ve Cagri merkezi operatriinden olusan ve Kusadasi Belediyesi’ne
hizmet veren Yiiklenici firma personeli,

Cagr Siiresi: Vatandag ve VHT arasinda, goriigmenin bagladig an ile bittidi an arasinda
gegen siredir. Zil ¢alma siiresi ve vatandasin beklemeye alinma siiresi dahil degildir.

ACD: Otomatik Cagr Dagitma Sistemi (Automatic Call Distributor),

Sistem: Cagr1 Merkezi hizmetinin yiiriitiilmesi kapsaminda kullanilan tiim donanim ve
yazilimlar,

Vatandas: Kusadas: Belediyesi Halkla Iliskiler Mudiirliigii'nden hizmet alma hakkina sahip
yerli/yabanci birey veya tiizel kisi,

Operatér (VHT - Vatandas Hizmetleri Temsilcisi / Agent): Cagr1 Merkezi’nde gelen ve

giden ¢agrilari, belirlenen is akislari gercevesinde ele alan kisilere verilen isim,
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Siipervizér: Operatoriin is verimini kontrol eden ve sistemi yénetmekle gorevlendirilen
personel,

Vaka: Vatandas tarafindan iletilen sorun, soru, talep, éneri vb.

Dokiimantasyon: Thalenin konusu olan is ile alakali, Idare ve Yiiklenici firma tarafindan
yayimlanmis her tiirli kitap, basili form, plan, proje, prospektiis, brosiir, CD/DVD ve
benzeri vayinlar,

Is Giinii: Cumartesi, Pazar ve Resmi Tatil giinleri haricindeki ilgili donemde Kusadas:
Belediyesi nin belirlemis oldugu zaman dilimidir.

ASA: Cagn Merkezi ortalama yanit siiresi,

SL: Cagn Merkezi servis seviyesi,

IK: Insan Kaynaklari,
KPI:Cagr1 Merkezinin performansinin dlgiilmesinde kullanilan performans kriterlerini

ifade etmektedir.

5.Cagr1 Merkezi Isletmesi
Genel Beklentiler

5.1 Yiiklenici Idare’nin istedigi lokasyonda hizmet verecektir. Yiiklenici Idare’nin talebi
dogrultusunda birden fazla lokasyonda hizmet verebilir.

5.2 Idare, Yiiklenici tarafindan Cagri Merkezi hizmetinin yiiriitildiigii merkezi denetleyerek
gerceklesen ¢agri verileri, ses kayitlar, kalite ve performans ol¢limlerine esas teskil eden
hesaplamalari ve alinan hizmete iligkin diger unsur ve parametreleri yerinde kontrol edebilecek
olup bu maksatla Cagri Merkezi'nde siirekli 1 (bir) ya da daha fazla personelini
bulundurabilecektir. Idare’nin atadifi yonetici ve Cagr Merkezi Yonetim ekibi ayda bir
operasyonel konular gériismek iizere toplant: yapacak; isleyisin ve performansin iyilestirilmesi
icin kararlar alacaklardir. Alinan kararlarin Kusadasi Belediyesi igerisindeki takibinden
Kusadas: Belediyesi yonetim personeli, ¢agri merkezindeki takibinden ise Cagrn Merkezi
yonetim ekibi sorumlu olacaktir. Yapilan toplantida; toplanti notlar, konusulan sorunlar,
oneriler, alinan kararlar ve aksiyonlan igerecek sekilde toplanti notlan tutulacak ve bir sonraki
toplantida, bir énceki toplanti aksiyonlan gézden gegirilerek devam edilecektir.

5.3 Operator adedi aym1 kalmak kaydiyla yukarida belirtilen personel; inbound, outbound ve
arka ofis olacak sekilde gorevlendirilecektir. Yiiklenici, operasyonun en ideal sekilde yiirlimesi
i¢in vardiya planlarini diizenli olarak olusturacak, haftalik olarak vardiya planlamasim Idare’ye
sunacaktir.

5.4 Yiiklenici, gelen ¢agrilarin cevaplanmasi sirasinda, personel tarafindan gerekli filtrelemenin
yapilmasini saglayacaktir. Vatandag aradiginda verilebilecek bilgi ile kapatilabilecek basvurular,
¢agr sirasinda cevaplanarak kapatilacaktir.

5.5 Telefon kanal disinda gelen bagvurular, Cagri Merkezi personeli tarafindan incelenerek,

iletigim bilgilerinde veya igerikte eksiklikler olmasi durumunda, vatandas aranarak tamamlama
yapilacaktir.

?.6 .Cagr.l Merkezi'nde gergeklestirilen operasyonel siiregler (¢agr1 karsilanmasi, ¢Ozliim
pre.tl'lm_es.l ve vatandaga sunulmasi), inbound ve outbound personelleri tarafindan gerceklestirilir.
llgili birimin Giivercin Masa sorumlusuna iletilen basvurular, ¢0ziim takibi yapilmak {izere,




ilgili arka ofis personeline de atanacaktir. Ilgili arka ofis personeli, bagvuru kategorisi, cevap ve
¢Oziim siiresine uygun olarak, basvurulara verilmesi gereken cevabin tretilmesini ilgili birim
Giivercin Masa sorumlular ile takip edecek ve cevabin zamaninda iletilmesini saglayacaktir.
Sunulan ¢agri ve ¢oziim hizmetlerini kapsayacak sekilde bir vatandas memnuniyeti anketi
olusturulacak ve yeterli drmeklem sayisinda gergeklestirilecektir. Ankette minimum asagida
belirtilen unsurlar yer alacaktir:

= Personel tutum ve davranisi
= Basvuruya sunulan ¢6ziimiin/cevabin hizi
» Sunulan ¢6ziimiin/cevabin kalitesi

Yapilan anketin Idare’ye raporlamasi gerceklestirilerek; personel, birim ve Daire Bagkanhig
bazinda kirinimli raporlanmalidir.

5.7 Cagr1 Merkezi Hizmeti, 7 gilin 24 saat diizeninde, vardiyali resmi ve dini tatil glinleri dahil
olarak yiirutiilecektir.

5.8 Yiiklenici, is Kanunu’nda yer alan hiikiimler gergevesinde en uygun vardiya planlamalarini
yapmaktan sorumludur. Yiiklenici planladig1 vardiya diizenlerinde, Idare’nin Cagr1 Merkezi ile
ilgili KPI hedeflerini referans alacaktir. Idare’nin onay1 ile planlanan vardiya diizeni hayata
gegirilecektir. Ayrica Cagri Merkezinde farkl birimler igin dénem icinde farkli KPI hedefleri
tanimlanabilir. Asagida beklenen genel KPI hedefleri mevcuttur. Yiiklenici mevecut kaynaklar
ile bu hedefleri tutturmak i¢in azami gayret gosterecektir.

= S/ :80% /20
= ASA <30sn

5.9 Yiiklenici sozlesme kapsaminda c¢alisacak olan personelinin Cagri Merkezi'ne girig
¢ikiglarda Idare tarafindan altyapisi kurulan parmak izi, kartli gegis vb. sistemlerle ilgili
kontroliinii yapacak, olusan verileri Idare yiiklenici'ye dijital ortamda iletecektir.

5.10 Yiiklenici aylik periyotlarda idare'ye Cagri Merkezi ile ilgili detayli raporlar sunacaktir.
Her ay diizenli olarak paylasilan raporlar genel bir rapor formatinda Idare'ye sunulacagi gibi
birim ve istirak bazinda hazirlanan raporlar da ilgili kurumlar i¢in diizenlenebilecektir.
Yiiklenici, Idare'nin isteyece@i her tiirlii operasyonel raporu hazirlamakla yiikiimliidiir. Bu
raporlar mevcut isleyisi gosterecegi gibi aym zamanda operasyonun iyilestirilebilmesi igin
gerekli aksiyon planlarim1 da igerecektir. Yiiklenici bu genel rapor periyodunun disinda
Idare’nin talep edecegi ve sistemden elde edilebilen her tiirlii raporu istenilen siirede
hazirlamakla yiikiimliidiir.

5.11 Idare is kazalarim 6nleyici gerekli tedbirleri almak, yiiklenici ise personelini bu konuda
egitmekten sorumludur. Is sagh@ ve giivenligi egitimleri Yiiklenici tarafindan kargilanacaktir.

5.12 Idare, mevcut personellerin tamamim ayni anda almayabilir; bu durumda Idare Yiiklenici
firmaya ¢alisan personel sayisinca 6deme yapacaktir.




6. Cagr1 Merkezi Personelleri

Yiiklenici Cagr1 Merkezi’'nde asagidaki adette ve nitelikte personel ¢alistiracaktir.

6.1. Siipervizor (1 KiSi)

Personel sayisi o 1 kisi

Calisma sekli ve siiresi : Tam siireli (S6zlesme imzasindan is bitimini
31.12.2020 tarihine kadar)

Aylik iicret tutari : Asgari Ucretin % 40 fazlasi

Siipervizor’iin dzellikleri asagidaki sekilde olacaktir;

* Universitelerin dort yillik boliimlerinin birinden mezun olmalidr.

* Tiirkgesi ve diksiyonu anlasilir, diizgiin olmahdir.

* MS Office programlarini etkin kullanabilmelidir.

* Takim calismasina yatkin, yogun ¢alisma temposuna ayak uydurabilecek ve zor

vatandaslara karsi sabirl olmalidir.

* Kulaginda isitme sorunu ve ¢agri merkezinde ¢alismayi engelleyecek herhangi bir
saglik sorunu bulunmamahdir.

* Analitik diisiinebilmeli ve problem ¢ézme yetenegi gelismis olmalidir.

* Ekibin motivasyon ve enerjisini uist diizeyde tutabilecek tecriibesi bulunmalidir.

p.2. Cagr1 Merkezi Operatorii (7 Kisi)

Personel sayisi : 7 kisi

Calisma sekli ve siiresi : Tam siireli (S6zlesme imzasindan is bitimini
31.12.2020 tarihine kadar)

Aylik licret tutar . Asgari ticretin % 40 fazlasi

Cagri1 Merkezi Operator Yardimceisi’nin ézellikleri asagidaki sekilde olacaktir;

* En az lise mezunu olmalidir.

* Tirkgesi ve diksiyonu anlagilir, diizgiin olmalidir.

* Tercihen MS Office programlarini kullanabilmelidir.

* 7/24 vardiya diizeninde ¢alisabilmelidir.

* Takim calismasina yatkin, yogun ¢alisma temposuna ayak uydurabilecek ve zor
vatandaslara kargi sabirli olmalidir.

* Kulaginda isitme sorunu ve ¢agri merkezinde calismayi engelleyecek herhangi bir
saglik sorunu bulunmamalidir.




7. Isletme Giderleri

7.1 Yiklenici, ¢alstirdifi personelini, SGK’ya kayit ettirmek ve her ay sonunda SGK
bildirgelerini Idare’ye ibraz etmek zorundadir.

7.2 Idare’nin Yiiklenici’ye teslim edecegi binada, isletme yonetimi (bina genel giivenligi, tadilat,
tamirat vb) ve bu siiregte ortaya ¢ikacak olan maliyetler Idare tarafindan karsilanacaktir.

7.3 Idare’nin Yiklenici’ye teslim edecegi binanmin her tiirli teknik maliyetleri (elektrik, sebeke
suyu (ASKI), dogalgaz vb giderler) Idare tarafindan karsilanacaktir.

7.4 1dare’n@n Yiiklenici’ye teslim edecegi binanin her tiirlii ingaat iscilik (tadilat, tamirat vb)
maliyetleri Idare’ye aittir.

7.5 Yiklenici, resmi tatil glinlerinde de (resmi tatil, dini bayramlar vb.) personel ¢ahstiracak olup
bu ¢alismadan kaynakli édemeler, Idare tarafindan sézlesmede belirtilen fiyatlar tizerinden ilgili
personele yapilmak {izere Yiiklenici’ye 6denecektir.

7.6 Idare’ye ait olan iletisim hatlarindan (ses ve data) kaynakli olarak Telekom'a ve gerekirse
GSM/UMTH firmalarina 6denecek olan, yapilan dis aramalardan, SMS ve posta
gonderimlerinden, yonlendirmelerden kaynaklanan iletisim bedelleri Idare tarafindan
kargilanacaktir.

7.7 Idare, personel maaslarina ek olarak sadece kendisinin onaylamasi durumunda resmi tatillerde
calistirilan personel ve yine kendi talebi ve/veya onayi ile 6zel donemlerde ¢alistirilmas: gereken
personelin fazla mesai iicretlerini 6deyecektir.

7.8 Personel ile ilgili hakedisler aylik dénemler halinde belirlenecek ve Yiiklenici’ye ddenecektir.
Kidem tazminatina almaya hak kazanan personellerin tazminati idare tarafindan 6denecektir.

8. Hakedis Odemeleri

8.1 Yiiklenici Cagri Merkezi hizmetine basladigi tarihten itibaren her ay diizenli olarak, calisan
toplam personel ve niteliklerine gére puantaj ¢alismasi yapacak ve Idare’nin onaymin ardindan
ilgili faturayt KDV ekleyerek idare adina kesecektir.

8.2 Aylik hakedis, s6zlesmede belirtilen ihale bedelinin aylik miktar: {izerinden, varsa cezalar
ve sehven 6denen fazla 6demeler kesildikten sonra kalan miktardir.

8.3 Yiiklenici her ay calisan personelin tamam igin puantaj tablosu hazirlayacak ve idare
Odemelerini bu puantaj tablosunu esas alarak yapacaktir. Ay igerisinde eksik ¢alisan personel
puantaj tablosunda ayni sekilde eksik olarak gosterilecek ve ona dair deme yapilmayacaktir.

8.4 Hakedis raporlarinin diizenlenmesi asagidaki esaslara gore yapilir.

8.4.1 Hakedis raporlar ayda 1 defa diizenlenir.

8.4.2 Aylik hakedis Sozlesme bedelinin sdzlesme siiresine boliinmesi ile bulunur. Ay1
tamamlamayan Artik giin ayrica hesaplanir. Son hakedis raporu biitge y1linin sonuna rastlayan
ayin 20. giinti diizenlenir.

8.4.3 Yiiklenici tarafindan her ayin sonunda diizenlenen Hakedis Raporu ve Fatura Idareye
teslim edilir. Hazirlanan hakedis raporu takip eden aym ilk haftasinda Idarece kabul edilip
tahakkuka baglanir. Bu tarihten baglamak tlizere bes giin i¢inde Mali Hizmetler Miidiirliigii'nce
banka hesabina tek seferde nakit olarak 6deme yapilir.




9.  Giivercin Masa Egitim ve Performans Ydénetimi

9.1 Yiiklenici, Cagrnn Merkezi'nde c¢alisan personelin vatandas ile iletisimlerini daha
profesyonel yapabilmeleri igin ve 6331 Sayili Is Saghg ve Giivenligi Kanunu
kapsaminda temel ilk yardim egitimini alma zorunlulugundan &tiirti gerekli egitimleri
saglamasindan sorumludur. (ilk Yardim egitimi 1 kere verilecektir). ilk Yardim egitimi
kapsamda personele sertifikal temel ilk yardim egitimi verilecektir.

9.2 Yiiklenici tarafindan Bire Bir Atélye Calismalar: egitimi verilecektir.

9.2.1 Performansini degerlendirdigimiz ¢agr1 merkezinin genel konusma kriterleri
¢ercevesinde gelistirilecek,

9.2.2 Bir sonraki aylar i¢in net, somut hedefler vererek kalite anlaminda kogluk destegi
verilecek,

9.2.3 Ortak hedefler yaratarak bu hedeflere dogru yiiriimek,

9.2.4 Koydugumuz net hedeflerde, basarili olan gériismeleri de 6n plana ¢ikarmak ve diger
kisilere de motivasyon saglamak,

9.2.5 Olumlu zihinsel tutumu genel bir kural olarak tiim ¢alisanlara agiklanmasi
hedeflenmektedir.

9.3 Yiiklenici tarafindan Yaratici Drama egitimi verilecektir. Yaratici Drama egitimi ile Kusadasi
Belediyesi igin hedefimiz; idarenin istedigi konu bashiginda hizl, eglenerek ve deneyimleyerek
ogrenme, hedefleri daha hizli gergeklestirme, zorlanilan hedeflerde sonuca ulasabilme firsatini
yakalamaktir.

9.3.1 Giivercin Masa ekibinin tamamini kapsar.

9.3.2 Thtiya¢ dogrulsuunda tasarlanmis tamamen esnek oturumlar diizenlenebilmelidir.
9.3.3 Gergek bir fark yaratmak i¢in “’focus’ bir temel konu ele alinmalhdir.

9.3.4 Eglenceli, ilgi ¢ekici ve renkli oturumlar katilimeilarin aklinda kalmas1 saglanmalidir.

9.4 Yiiklenici tarafindan Telefonda Zor Durumlar1 Yénetme egitimi verilecektir. Telefonda Zor
Durumlan Yénetmek Egitimin amaci; Giivercin Masa Cagr1 Merkezi ve Koordinasyon Merkezi
tarafindan Kusadalilar ile telefonda gergeklestirilen iletisimi etkin kilmak ve vatandas
hizmetlerinde ani1 kontrol edebilmek biiylik yetkinlik gerektirir.

9.4.1 Zor vatandas sadece bagiran vatandas degildir. Zorluk ¢ikaran sakin vatandasi, bilgi
sahibi giivenli vatandasi veya alayci vatandas: da yonetmek gerekmektedir.

9.4.2 Giivercin Masa Cagn Merkezi ve Koordinason Merkezi personellerinin telefonda
goriisiilen kigilere farkli bir anlayisla yaklasabilmesi ve zor durumlar karsisinda kontrolliinii
kaybetmemesi i¢in tekniklerin paylasilmas: gerekmektedir.

9.5 Yiiklenici tarafindan Stres Yonetimi egitimi verilecektir. Stres Yonetimi Egitimin amaci
Giivercin Masa’nin tiim birimlerinin giin i¢inde gerek yiiz yiize gerekse telefonda hizmet verdigi:
zor vatandaslar, ortam ve devamli telefonla konusmak stresi oldukga yiiksek seviyelere
tirmandiriyor. Bu egitimde once stres nedenlerimizi ve kontrol etme tekniklerinin 6grenilmesi
hedeflenmektedir. Glivercin Masa’nin zorluklarini kabul edip keyifli yanlarim 6n plana
¢ikartilacaktir.

9.6 Yiiklenici tarafindan Giivercin masa ekibinin tamamina Genel iletisim ve Takim Calismasi
egitimi verilecektir. Giivercin Masa Genel lletisim ve Takim Calismas1 Egitiminin amaci etkin
Giivercin Masa personllerini yetistirmek, vatandasin ruhuna dokunan bir hizmet anlayis1 kurmak
ve bunu parmak ucu elemanlar1 dedigimiz aslinda kurumumuzun sesi olan temsilciler {izerinden
sunmak ve siirekliligini saglamaktir.




9.7 Yiiklenici tarafindan verilecek olan tiim egitimler mesai saatleri igerisinde tiim personelin
katilacag: sekilde Idare’nin gosterecegi yerde yapacaktir. Egitim salonu ve ikramlar Idare
tarafindan saglanacaktir.

9.8 Yiiklenici, personele verecegdi egitimleri, konusunda uzman ve tecriibeli egitimcilerle
saglamakla veya ilgili egitim kurumlarinda bunu tedarik etmekle yiikiimliidiir.

10. Giivenlik ve Gizlilik Politikas

10.1  Yiiklenici tarafindan bu sartname kapsaminda iiretilen her tiirlii bilgi, belge, rapor ve
veritabani Idare’ye aittir.

10.2  Yiiklenici; yapilan isle ilgili olarak elde edilmis her tiirlii bilgi ve belgenin gizliliginin
saglanmasindan sorumludur. Bu kapsamda, her tiirlii bilgi ve belgenin {igiincli sahislara
agiklanmamasi veya ancak Idare’nin 6nceden yazili rizasi alinarak kullamlmasinin soz
konusu olacagini da taahhiit eder.

10.3 Yiklenici, kendisine herhangi bir sekilde verilecek veya gonderilecek higbir belgenin,
raporun, faturanin, her hangi bir yazili bilginin, bilgisayar ortaminda; verinin veya bilgisayar
programinin kopyasini almayacagini ve ashimi ya da kopyalarim 3. sahislara vermeyecegini, her
tiirlii bilgi, belge ve sair dokiimanin gizliliginin esas oldugunu kabul eder.

10.4 Kurulan Cagri Merkezi’'ni arayan vatandaglar tarafindan kendileri hakkinda verilen tiim
bilgiler ve Cagn Merkezi'nin isletilmesi esnasinda Yiiklenici’ye Idare tarafindan saglanan her
tiirlii veri %100 Idare’ye ait olup, Yiiklenici tarafindan higbir sekilde iiglincii kimselere ve
kuruluslara verilmeyecek, baska amaglarla kullanilmayacak ve kopyalanmayacaktir.

11. Kisisel Verilerin Korunmasi

11.1 Yiklenici, Kisisel Verileri yiirtirliikteki mevzuata uygun sekilde gizli tutacagini, higbir
sekilde figlincii kisilere ve yurtdisina aktarmayacagini, S6zlesme konusuyla sinirli bir sekilde ve
stmirli bir siire ile kullanacagim Idare’nin yazili onay1 olmaksizin kisisel verileri islemeyecegini,
soz konusu kisisel verileri yalmizca Soézlesme konusu hizmetlerin yerine getirilebilmesi
bakimindan zorunlu oldugu &lgiide kullanacagini ve islenmesini gerektiren sebeplerin ortadan
kalkmasini takiben yasal zorunluluk arz eden durumlar hari¢ olmak {izere silecegini, yok edecegini
veya anonimlestirecegini kabul ve beyan eder.

11.2 Yiklenici personelinin, alt ¢alisanlarimin ve kendisine bagh olarak ¢alisan diger kigilerin
kisisel verilere erisim ve isleme yetkilerini kisisel verilere iliskin mevzuata uygun olarak
tanimlayacagini; personelinin, alt ¢aliganlarinin ve kendisine bagl olarak ¢alisan diger kisilerin
tamimlanan erigim yetkilerini kullanarak erigilen bilgileri ve erisim i¢in kullandif
sifreleri/metotlar1 hi¢ kimse ile paylasmamasim saglayacagini; personeline, alt c¢alisanlarina ve
kendisine bagli olarak galisan diger kisilere yiirirliikteki mevzuatta belirtilen yiikiimliliikleri
kapsaminda bilgilendirme yapacagini, kabul ve beyan eder.

12.Yeterlilik

Kamu veya 6zel sektdrde halkla iliskiler proje uygulamalarina iliskin; iletisim, siire¢ yonetimi,
koordinasyon ve organizasyon hizmetlerinin birlikte yapilmasi isleri benzer is sayilacaktir. 3.
Maddede belirtilen isin tanimini, yiiklenici aday: firmalarin daha 6nce uygulamis ve is tamimina

uygun is bitirme belgesini ilgili idareden onayli almis olmasi gerekmektedir.




Yukarida maddeler halinde yazihi olan her siire¢ yiiklenici tarafindan 31.12.2020 tarihine kadar
stirekli olarak yonetilecektir.
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