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 BİLGİ TEKNOLOJİLERİ MALZEME / HİZMET TEKNİK ŞARTNAMESİ

1. İşin Adı ve Tanımı

Kalite ve İzleme Yazılımı
Çağrı Merkezi kalite ve izleme yazılımları aşağıdaki ürünleri kapsamaktadır.

KONUŞMA ANALİZİ 
Çağrı merkezine gelen çağrıların analiz edilerek ses kayıtlarının metne dönüştürülmesi, metinlerin seslendirilmesi, çağrı içerisinde duygu durumun analiz edilmesi, belirtilen saniyelerde kullanılması gereken kelime ve cümle kalıplarının belirlenmesi, çağrı bazlı kategorizasyonun yapılabilmesi veya kriz durumlarda tüm çağrıların anlık olarak analiz edilebilmesi beklenmektedir. Çağrı merkezi ile görüşen müşterinin konuşmalarının gerçek zamanlı metne dönüştürülerek çağrı içerisinde geçen kelimelerle alakalı anlık alarm üretilebilmesi gibi ihtiyaçları giderecek bir uygulama ihtiyacının karşılanması. 
ÇAĞRI MERKEZİ MOBİL PANEL
Çağrı merkezi verilerinin tek bir ekrandan ve tüm operasyon yetkilileri tarafından, bağımsız bir internetten mobil uygulama ve web uygulama aracılığı ile görmelerini sağlayan operasyonel KPI ların tehlikeye girebileceği senaryolarda alert üretebilen uygulama ihtiyacının karşılanması.
DİJİTAL YARDIMCI 
Dijital Yardımcı uygulaması ile bütünleşik olarak offline çağrı merkezi hizmeti verilmesi beklenmektedir. Dijital Yardımcı, IVR üzerinde müşterilerin sesli mesajlarını alıp bu bilgileri içerisinde bulunan Konuşma Analizi modülü sayesinde bu çağrıları metne dönüştürerek bu metinlerin içerisindeki anahtar kelimeler yardımıyla kategorize edip belirlenen kategorilerden sorumlu müşteri temsilcilerine işlerin atanmasını sağlamalı. Belirlenen kategoriler kapsamında webservislerle veya CRM, gibi sistemlerle entegre olabilen Dijital Yardımcı bütünleşik olarak hizmet verebilmelidir. İçerisinde Voicemail, Callback taleplerini toplayabilen modüle sahip Dijital Yardımcı IVR üzerinde Abandon olan müşterileri en geç 5 dakika içerisinde tespit edip müşterilere SMS göndererek aksiyon alınması beklenmektedir.
2. Amaç

KONUŞMA ANALİZİ 
Gelen çağrıların analiz edilerek kategorizasyonu yapılmalıdır. Kalite değerlendirme ekipleri aracılığı ile çağrılar değerlendirilerek müşteri memnuniyeti arttırılması hedeflenmektedir. Proje kapsamında müşteri temsilcilerinin iletmeleri gereken bilgilerin teyidi alınıp verilen hizmet standartı ölçümlenmelidir. Müşterilerin duygu durumları analiz edilip söyleyeceği anahtar kelimeler belirlenen kategorizasyon kapsamında aksiyon alınması beklenmektedir.
ÇAĞRI MERKEZİ MOBİL PANEL
Dönemsel olarak çağrı merkezi yoğunluklarının yönetilmesi ve KPI hedeflerinin tutmasına destek olmaktadır. Bu kapsamda kullanılacak uygulama sayesinde KPI hedeflerini etkileyen durumlarda operasyonun daha çevik olması ve ekibin kontrolünün sağlanarak 7/24 hizmet kalitesinin maksimum seviyede tutması hedeflenmiştir. 





DİJİTAL YARDIMCI 
Çağrı merkezine gelen taleplerin yoğunluk zamanlarında yönetilebilmesi için bütünleşik bir offline çağrı merkezi çözümü amaçlanmaktadır. Bu kapsamda kuyrukta bekleyen müşterilerin sesli mesaj taleplerini veya geri arama taleplerini alabilecek, kuyrukta bekleyen müşterinin hattının kesilmesi durumunda bu müşteriyi hemen tespit edip müşteri bilgilendirmesi gerçekleştirilmesi amaçlanmaktadır. 

Sesli mesaj bırakan müşterilerin sesli mesajını metne dönüştürerek gerektiğinde yapay zekanın desteğini kullanarak otomatik olarak kategorize edebilecek ve ilgili ekiplere iş kalemi olarak atayabilmelidir. Atanan bu işlerin içerisinde, agent ilgili ses kaydı metnini görebilmeli, isterse sesli mesajı dinleyebilmelidir. Ardından taskı içeriğine göre ve yapılan işleme göre sonuç kodu seçilerek task kapatılabilmeli veya tek bir tuş ile dış arama yapılabilmelidir.
3. İşin Kapsamı
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Müşteri temsilcilerinin tüm konuşmaları belirlenen kurallar kapsamında tek taraflı veya çift taraflı olacak şekilde sistem içerisine taşınıp yapılan çağrıların değerlendirilmesi gerekmektedir. Bu değerlendirme kalite ekipleri tarafından yapılıp, kalite değerlendirme ekiplerince yazılandırma işlemi yapılarak Konuşma Analizinin anlama oranının arttırılması sağlanmalıdır. Uygulama sektörün jargonlarını anlayabilmeli ve bu kapsamda başarı oranının iyileştirilebilir olması gerekmektedir. Sesi metne çevirmede %90 + başarı beklenmektedir.
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Sağlanacak uygulama kapsamında yüklenici, bir web bir mobil uygulama sağlamak zorundadır. Bu uygulamalar ile belirli tresholdlar tanımlanıp risk görülmesi durumunda alert çıkarılması gerekmektedir. Sistem 7/24 olarak operasyonel KPI’ları takip etmek zorundadır. Aynı zamanda bu verileri bir DWH ortamında tutup tarihsel anlam üretebilecek hale getirmek zorundadır. Talep doğrultusunda yüklenici, intervaller içerisinde gelen çağrı sayısı, personel sayısı, ortalama AHT, OCW, Kuyrukta bekleyen sayı gibi sayıları tahmin edici ekstra çalışmalar yapabilmelidir. Web + Mobil uygulamaya erişecek toplam kullanıcı sayısı 10 adeti geçmeyecektir.
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Dijital Yardımcı uygulamasının kullanımı kapsamında, çağrı merkezine ulaşan müşterilerin, çağrı esnasındaki yoğunluk kurallarına göre müşterilerden voicemail, callback talepleri alınacaktır. Bu talepler speech to text modülü ile metne dönüştürülecek ve  ardından talep edilmesi doğrultusunda ekstra olarak otomatik kategorizasyon ve kategori bazında ilgili müşteri temsilcilerine atanması söz konusu olacaktır. Eğer bu ekstra modüller tercih edilmez ise talepler metne dönüştürüldüğü gibi bir task haline getirilecek ve sistemin içerisinde bir ticket olarak bulunacaktır.
4. Tanımlar
ŞİRKET    Sakarya Elektrik Dağıtım A.Ş.
YÜKLENİCİ    İhaleyi Kazanan Firma
IVR Sesli Yanıt Sistemi
CRM Müşteri İlişkileri Yönetim Sistemi

5. İş Yeri: 
Sakarya Elektrik Dağıtım A.Ş. 186 Çağrı Merkezi Sistemleri


6. İşin süresi: 

YÜKLENİCİ, sözleşme kapsamındaki yazılım kurulumunu   Sözleşme’nin imzalanmasından itibaren en geç 1 ay sonra eksiksiz ve çalışır vaziyette tamamlamak zorundadır.  

7. Bildirimler ve Kalite Parametreleri

YÜKLENİCİ, ŞİRKET tarafından iletilen tüm bildirimler çözümlemekle yükümlüdür. Çözüm süreleri aşağıda belirtilmiştir. 

	Hizmet Detayları
	Açıklama
	Miktar

	Yıllık Bildirim Sayısı
	Talep ve arıza bildirimleri
	Sınırsız

	7x24 Uzaktan Destek
	Telefon, E-Posta, Uzak Masaüstü Bağlantısı vb.
	Sınırsız

	7x24 Yerinde Destek
	İhtiyaç halinde yerinde destek
	Sınırsız



	Bildirim Önceliği
	Açıklama
	Bildirimden itibaren Çözüm Süresi

	Acil Seviye Arıza
	Hizmetin bütünüyle hizmet dışı kalmasına sebep olan problem.
	4 Saat

	Yüksek Seviye Arıza
	Hizmetin bir alt parçasının hizmet dışı kalması veya bütünün normal hizmetini vermesine engel olan problem (bütünün normal hizmet vermesine engel performans problemleri acil öncelikli olarak değerlendirilir).
	8 Saat

	Orta Seviye Arıza
	Hizmetin bütününün normal işleyişini engellemeyen ancak gerek performans gerekse az önemli alt servislerin hizmet vermesini engelleyen problem.
	2 Gün

	Düşük Seviye Arıza
	Sistemin bütününün veya alt hizmetlerin normal işleyişini engellemeyen ancak ileride olabilecek bir problemi işaret eden sistem hataları.
	5 Gün

	Acil Seviye Talep
	Yasal ve regülasyon zorunluluktan dolayı oluşan ve yapılacak işe kritik düzeyde etkisi olan talepler.
	1 Gün

	Yüksek Seviye Talep
	İleride problem oluşturabilecek riskler taşıyan ve yapılacak işe yüksek düzeyde etkisi olan talepler.
	3 Gün

	Orta Seviye Talep
	Alternatif bir çözüm uygulanabilecek durumlar ve hizmetin ana özelliklerini etkilemeyen talepler.
	5 Gün

	Düşük Seviye Talep
	Servis fonksiyonlarına herhangi bir etki olmadığı durum veya bilgilendirme soruları.
	10 İş günü veya karşılıklı mutabakat


8. Teknik Özellikler
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Kullanılması hedeflenen Konuşma Analizi ürünün içerisinde olması gereken en önemli özellikler aşağıdaki gibidir,
· Ses kayıtlarının stereo olmaması durumunda da (Mono Kayıt) agent ve müşterinin ayırt edilebilmelidir.
· ML destekli otomatik çağrı kategorizasyonu yapılabilmelidir.
· Dil modeli geliştirilmesi için yazılandırma işlemi kullanıcı tarafından sistem üzerinden yapılabilmelidir.
· Uygulama en az Arapça, Rusça, İngilizce, Fransızca, Çekçe, İspanyolca, Almanca dillerini desteklemelidir.
· Local ve Cloud tüm santral sistemleri ile entegre çalışabilmelidir. 
· Cloud ortamlarda network sniff edilememesi durumunda dosya import yöntemiyle de analiz yapılabilmelidir.
· Sistem gerektiğinde real-time transkription'a olanak sağlamalıdır.
· Gerektiğinde transkription servisi API olarak kullanılabilmelidir.
· Sistem altyapısı olarak Linux tabanlı işletim sisteminde çalışmalı ve herhangi bir OS lisansı gerektirmemelidir.
· Veritabanı tarafında MongoDB veya NoSQL tabanlı veritabanları kullanılmalıdır.
[bookmark: _Hlk145601808]ÇAĞRI MERKEZİ MOBİL PANEL 
· Yüklenici şirket çağrı merkezine gelen tüm çağrıların içerisinde bulunan Çağrı Sayısı, Cevaplanan Çağrı Sayısı, Günlük Kaçan Çağrı, Cevaplama Yüzdesi, İnterval bazlı çağrı sayısı (15 dakika), Toplam servis seviyesi, interval bazlı servis seviyesi, gerçek zamanlı agent statüleri, AHT, OCW, Queue sayısı, Ortalama yanıtlama süresi gibi verileri anlık olarak göstermek zorundadır. 
· Gelecek süreçlerde talep edilmesi durumunda da bu değerlerin çeşitli yapay zeka metroları ile ekstradan maliyetlendirerek tahmin edilmesi gerekecektir. 
· Bu veriler hem web hem de mobil uygulama aracılığı ile erişilebilir olmak zorundadır. Uygulama mevcut santral sistemi ile tamamen entegre çalışmalıdır. 
DİJİTAL YARDIMCI 
Dijital Yardımcı uygulamasıyla oluşturulan talepler, Dijital Yardımcı uygulamasının üzerinden otomatik olarak bir talebe dönüştürülür. Taleplerin karşılanması ve yönetilebilmesi için Dijital Yardımcı Agent uygulamasının içerisinde aşağıdaki fonksiyonların yer alması gerekmektedir,
· Dashboard
· Açık taleplerin listeleneceği tablo yapısının bulunması
· Gelen taleplerin detaylı statüleri (Bilgi verildi, SMS gönderildi, X Y Z Aksiyonları alındı)
· Çağrı bırakılan skillerin bilgisi
· Müşterinin bıraktığı sesli mesajın dinlenmesi ve metin halinin gösterilmesi
· Drop-down ağaç yapısında alt kırılımlı konu başlık seçilebilmesi
· PBXID, Telefon Numarası vb. Santral tarafında oluşturulan bilgilerin getirilmesi
· Proje bazında istenilen özel raporları oluşturulabilmesi
· Power BI gibi BI toolları ile entegre olabilmesi
· CRM ürünleri ile hızlı entegrasyon yapılabilmesi
· SEDAŞ IVR’ı üzerinde bulunan ve IVR üzerinde yapılan tuşlamalara erişebilmesi
· Dijital Yardımcı uygulamasını mevcut santral sistemi ile %100 uyumlu ve entegre çalışması, tek tıklama ile dış arama yapılabilmesi
9. İşin İfası ile İlgili Şartlar (YÜKLENİCİ Sorumlulukları)
Talep edilen ürünlerin birbirlerine entegre çalışması gerekliliği neden ile aynı firmaya ait olması beklenmektedir.
İlgili yazılımlar en az Avaya, Cisco, Alcatel santral sistemlerine her durumda uygun olmak zorundadır. 
10. Eğitim
YÜKLENİCİ, ŞİRKET tarafından talep edildiğinde, gerekli teknik bilgi, eğitim ve yardım sağlamayı veya yardımın sağlanmasına aracılık etmeyi kabul eder. Verilecek eğitimin bedeli ve diğer tüm masraflar YÜKLENİCİ tarafından karşılanacaktır.

11. Lisanslar
KONUŞMA ANALİZİ    
Inbound ve Outbound için toplam 112 lisans talep edilmektedir.

ÇAĞRI MERKEZİ MOBİL PANEL 
Web ve Mobil uygulama için toplam 10 lisans talep edilmektedir.

DİJİTAL YARDIMCI 
Uygulama için tek kanal üzerinden 5 lisans talep edilmektedir.

12. Raporlama
KONUŞMA ANALİZİ    

Sistem üzerinden belirlenen rapor formatları istenildiği takdirde alınabilmeli, periyodik olarak gönderilmeli ve tanımlanan çeşitli kategori kapsamına girebilen çağrılar ayrıca mail ile bilgilendirilmelidir. Sistem custom rapor taleplerine açık olmalı ve talep edilmesi durumunda hamdata veri ambarıyla entegre edilerek tüm datanın alınabilir olması gerekmektedir. 
ÇAĞRI MERKEZİ MOBİL PANEL 
Talep edilen uygulama esasında gerçek zamanlı çağrı merkezi verilerini çeken bir dashboard uygulamasıdır. Bu nedenle dashboard ekranlarında aşağıdaki özelliklerin desteklenmesi gerekmektedir,
· Web uygulamasının, santral sisteminden aldığı verileri en geç 3 saniye içerisinde alıp sistem üzerinde göstermelidir.
· Uygulamada son interval SL ve günlük SL verileri XYZ grafik şeklinde gösterilmelidir. 
· Günlük SL verileri aynı günün saat 00:00’dan mevcut zaman dilimine kadar anlık olarak hesaplanıp güncellenmelidir. 
· Interval bazlı SL verileri son 15 dakika içerisindeki SL verilerini göstermelidir. Interval periyotları 15 dakika olarak belirlenmelidir. 
· SL periyotları her saat başlangıcından sonra 15 dakikalık dilimler şeklinde hesaplanmalıdır. Örnek: 13:00 , 13:15 , 13:30, 13:45, 14:00 vb.
· Uygulama tek skill veya birden fazla skillerin birleştirilip proje oluşturularak birden fazla skill verilerini hesaplayarak tek ekranda gösterebilmelidir.
· Uygulama aynı zamanda büyük ekranlarda yansıtılarak wallboard şeklinde kullanımı desteklemelidir. 
· Wallboard kullanımında tek ekranda birden fazla proje verilerinin gösterilmesi sağlanmalıdır.
· Kullanıcı sisteme login olurken takip etmek istediği projeleri seçebilmelidir.
· Kullanıcılara birden fazla proje yetkisi verilebilmelidir.
· Kullanıcı dilerse birden fazla projeyi seçebilmeli ve eğer seçerse ekranda durma sürelerinide kendisi ayrıca seçebilmelidir. 
· Uygulama üzerinde operasyon bazlı agent state(AUX) bilgileri  kategori şeklinde gösterilmelidir. Örnek: 3 Kişi Molada, 5 Kişi Avail, 4 Kişi yemekte vb.
· Web ve mobil uygulama üzerinde seçilen proje ile ilgili Çağrı Sayısı, Cevaplanan Çağrı Sayısı, Günlük Kaçan Çağrı, Cevaplama Yüzdesi, İnterval bazlı çağrı sayısı (15 dakika), Toplam servis seviyesi, interval bazlı servis seviyesi, gerçek zamanlı agent statüleri, AHT, OCW, Queue sayısı, Ortalama yanıtlama süresi gibi verileri anlık olarak gösterilmelidir. 
· Operasyon yöneticileri tüm belirtilen özellikleri mobil uygulamada da ayrıca kullanabilmelidir.
· Mobil uygulama üzerinde yetki sahibi olunan projeler sekme bazında gösterilebilmekte ve sekmeler arasında geçiş yaparak ilgili projeler takip edilebilmektedir.
· Mobil uygulamada ek olarak proje bazında günlük ve interval SL, En uzun süre kuyrukta bekleyen, Bekleyen kişi sayısı parametreleri ile anlık olarak push notifikasyonu alarmı kurabilmelidir. 
· Mobil uygulama IOS ve Android desteklemelidir. 
DİJİTAL YARDIMCI 
Uygulama kapsamında operasyon yöneticileri aşağıdaki bilgileri görmek zorundadır,
· Gelen çağrıların süreleri
· Müşterilerin bıraktığı sesli mesajların metin hali
· Agent bazlı talep kapama sayıları
· Ortalama talep kapama süreleri
· Ortalama dönüş süreleri
· Ortalama dış arama yapılma süreleri
· Talebe ilk dokunma süreleri
· 24 saat içerisinde tamamlanma adetleri
· IVR üzerinde yapılan tuşlamaların raporlanabilir olması
13. Garanti, Bakım ve Kabul

Garanti süresince YÜKLENİCİ ŞİRKET’ten hiçbir ücret talep edemez. Garanti kapsamında bakım, onarım ve lisans dahil olmak üzere tüm masraflar YÜKLENİCİ tarafından karşılanır. 
Geliştirme ve entegrasyon talep edilmesi durumunda sözleşmeye göre ödeme yapılacaktır.
13.1. Garanti Şartları ve Süresi
Garanti koşulları ve süresi, yazılımların Sözleşme’ye uygun, eksiksiz ve çalışır şekilde teslim edilip kurulumun tamamlanması itibariyle başlayacak olup, garanti süresi teslimden itibaren asgari 3 (üç) yıl olacaktır. YÜKLENİCİ, garanti süresi boyunca, garanti kapsamında olan tüm yazılım kaynaklı arızaları gidereceğini ve gerekli servis hizmetini sağlayacağını taahhüt eder. 
13.2. Bakım

Ürünler lisans/kiralama modeli ile kullanıldığı sürece yüklenici tarafından herhangi ek bir bakım talep edilmemektedir. Ürünün kullanım süresi boyunca, ürün bakım kapsamında olmalıdır. 
SEDAŞ tarafından 36 ay sonrasında geliştirme talep edilmesi durumunda talep edilen geliştirme bedeli YÜKLENİCİ’ye ödenir.
13.3. Kesin kabul 
Şartname içerisinde belirlenmiş koşullar çerçevesinde ürünlerin tam kurulumu gerçekleştirildiğine dair Kurumsal İletişim ve Müşteri İlişkileri Departmanı tarafından yazılı onay alındıktan sonra kesin kabul yapılır. 
14. Birim Fiyatlar ve Birim Fiyat Tarifeleri
15. İşin Yürütülmesi için Gerekli Personel ve Araç, Gereç ve Malzemeler
16. Teklif Fiyatına Dahil Olan/Olmayan Hususlar
Sözleşmenin amir hükümleri uygulanır. 
17. Teslimat
Sözleşmenin amir hükümleri uygulanır. 
18. Fiyat Farkları ile İlgili Hususlar
Sözleşmenin amir hükümleri uygulanır. 
19. Yüklenicinin Çalıştırdığı Personel
19.1. Çevre sağlığı
Yüklenici Şirket lokasyonlarda gerçekleştireceği işler esnasında tüm çevre kanun, tüzük ve yönetmeliklerine uyarak, çevreyi koruyacak şekilde işlerini yürütmekle yükümlüdür.
19.2. İş Sağlığı ve Güvenliği
YÜKLENİCİ, 
· Kanun ve yönetmeliklerde öngörülen her türlü önlemin yanında, o işyerinde iş güvenliğini sağlamak için gerekli olan ve bilimin, tecrübenin, teknolojinin imkân verdiği her türlü önlemi mevzuatta hükme bağlanmamış olsa da almakla,
· İşyerinde iş sağlığı ve güvenliği organizasyonu kurmak iş kazası ve meslek hastalığı risklerini tespit etmek ve bunlara karşı tedbir alınmasını sağlamak, 
· İşyerinde güvenli bir şekilde çalışılmasını sağlamak üzere gerekli kontrollerin yapılmasını koordine etmek,
· Hizmete konu olan işle ilgili çalışanlarına mevzuatın zorunlu kıldığı süre ve nitelikte İSG eğitimi ve mesleki eğitimleri vermek,
· İşin yürütülmesi esnasında gerekli her türlü sağlık ve güvenlik önlemlerini (ortam güvenliğini sağlamak, uygun kişisel koruyucu donanımları temin etmek vb.) almak,
· Periyodik kontrol ve muayene gerekliliği olan malzeme, ekipman, KKD bulunması durumunda, gerekli kontrollerin periyodik olarak yapılmasını sağlamak ve kayıt altına almak,
· Çalışanların sahada tanımlanmış İSG kurallarını uygulamalarını güvence altına almak için gözetim ve denetimler yapmak ve istendiğinde gösterilmek üzere bu gözetim ve denetimleri kayıt altına almış olmak,
· SEDAŞ taşınmazları içerisinde görev yapan çalışanlarının SEDAŞ Ziyaretçi Aydınlatma Metnini imzalamasını sağlamak,
· İSG mevzuatı gereği tüm kayıtları muhafaza etmek,
· Sözleşmeye uygunluğu takip etmek ile yükümlüdür.
19.3. Ayrım
YÜKLENİCİ, elemanları kişilik özelikleri veya inançları temelinde değil, işi yapabilme becerilerini esas alarak; din, dil, ırk, renk, cinsiyet, uyruk, yaş, hamilelik veya medeni durum ayırımı yapmaksızın istihdam edecektir. 
Aynı zamanda tüm çalışanlarına ücret ve sosyal haklar sağlarken; din, dil, ırk, renk, cinsiyet, uyruk, yaş, hamilelik veya medeni durum ayırımı yapmayacaktır.
19.4. Zorla Çalıştırma
YÜKLENİCİ, herhangi bir şekilde insan ticaretine iştirak edemez, zorla, gönülsüz ve köle işçi çalıştıramaz ve bu tür eleman çalıştıran şirketlerden malzeme veya hizmet satın alamaz.
19.5. Çocukların Çalıştırılması
YÜKLENİCİ, 18 yaşını doldurmamış çalışanı kesinlikle istihdam etmeyecektir.
19.6. Birlik Kurma Özgürlüğü
YÜKLENİCİ çalışanları; yasalara uygun şekilde birlik kurma veya kurulmuş olanlara katılma özgürlüğüne sahiptirler.
20. Yönetim Sistemi
YÜKLENİCİ, yürürlükte bulunan yasalara, düzenlemelere ve SEDAŞ’ın ilkelerine uygun bir yönetim sistemine sahip olmalı, bu sistemin sürekli bir şekilde geliştirilmesi ve değişen yasalara ve düzenlemelere uyacak şekilde uyumluluğu sağlamaları gerekmektedir. 
SEDAŞ hizmet sağlayan Yüklenicilerine, Kalite (ISO9001), Çevre (ISO14001), İş Sağlığı ve Güvenliği (ISO 45001) vb. sistemleri sağlamalarını tavsiye etmektedir.
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