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Cagr1 Merkezi Hizmet Alim Thalesi Teknik Sartnamesi

Isbu sartnamede Tstanbul Bilgi Universitesi “BILGI”, teklif veren kurulus ise “FIRMA” olarak anilacaktir.

1- Amag

Istanbul Bilgi Universitesi tarafindan yiritilmekte olan yiiksek ¢grenim faaliyeti ile ilgili olarak; Istanbul
Bilgi Universitesi 6grencilerinin, mezunlarinin, aday 6grencilerinin ve diger kisilerin Istanbul Bilgi
Universitesine telefon, e-posta, vb. iletisim araclart vasttast ile yonelttikleri soru, talep ve problemlerin
cevaplandirilmasina  yonelik ihtiyacitn  Cagrt Merkezi ekibi ile karsilanmasi ve ilgili birimlere
yonlendirilmesinin yant sira tim telefon, e-posta, vb. goriismelerinin tamaminin Microsoft Dynamics CRM
tzerinde kaydedilmesi ve gerektigi hallerde ilgili birimlere yonlendirilmesi

2- Kapsam

a) FIRMA, Istanbul Bilgi Universitesi Cagri Merkezi mevcut yapist ile toplam 24 aylik siirecte minimum 9
Cagn Merkezi Personeli Tletisim Danismant ve 1 Yénetici sene icerisinde olmak tizere toplamda 10 kisilik
ekip ile hizmet verecektir.

b) Ogrenci, mezun, aday 6grenci, 6retmen, veli vb. kategorilere bilgilendirme hizmeti sunulacaktir.

¢) D1s arama, sms, e-posta, whatsapp vb. yollar ile tanitim ve etkinlik gibi bilgilendirme stireclerine destek
olacaktir.

d) Haftanin 7 gund, 08:30-21:00 saatleri araliginda iletisim hizmeti verilecektir. Genel telefonlarin
yanitlanmast ve ilgili kisilere transfer hizmeti saglanacaktir. Universite mesai giin ve saatlerini tek tarafli olarak
her zaman degistirme yetkisine sahiptir.

¢) Microsoft Dynamics CRM tizerinden gelen talepler kayit altina alinacak ve gelen telefonlar bu sistem
tzerinden birimlere yonlendirilebilecektir.

f) Etkinlikler hakkinda bilgilendirme ve LCV hizmeti verecektir.
g) Istanbul Bilgi Universitesi’nin idari birimlerine gelen aktif dgrenci sorularini yanitlama destegi verecektir.
h) FIRMA, cagrt merkezi danismanligint sunmalidir.

i) FIRMA, bu sartnamede bahsedilen gereksinimlere uygun referans miisteri bilgilerini (resmi belgeler ve
diizenledigi faturalar vb evraklar) saglayacaktir. Bu referans miisterilerin icerisinde egitim sektoriinde faaliyet
gosteren kurum ya da kurumlarin olmasi tercih sebebidir.

k) Yil boyunca aday 6grencilerden veya diger iletisim yapilan kisilerden alinan kisisel verilerin Microsoft
Dynamics CRM yazilimina girisleri ve sonrasinda talep edilen siireclere gore iletisim islemi CRM tzerinden
yapilacaktir. Microsoft Dynamics CRM platformu kapsaminda agagidaki hizmetlerin tamamlanmasi
gerekmektedir.

e Microsoft Dynamics CRM platformu tizerinde akademik ve idari iletisim aktivitelerin kaydedilmesi
ve aktiviteler ile ilgili iletisim streglerinin yonetilmest,

o Kisiler ile iletisimi yonetmek icin kisi formu olusturulmast,

e Kurumlar ile iletisimi yoénetmek icin kurum formu olusturulmast,

o Universite biinyesinde yapilan etkinliklerin iletisim, davet, katilim siireglerini organize edilmesi adina
etkinlik formu olusturulmast,

e Istanbul Bilgi Universitesine ziyaretci olarak gelen égrenci, telefon, kayit, etkinliklere katilim
islemlerinin kaydedilmesi
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e Lisans, 6n lisans ve lisansustl tercihlerinin/basvurularinin iletisim stireclerinin Microsoft Dynamics
CRM platformu tizerinden yapilmasi.

e Veri glincelleme ve olusturma islemlerinin Microsoft Dynamics CRM tizerinden gergeklestirilmesi,

3- Yeterlilik Kosullar:
1. FIRMA, asagidaki bilgileri teklifinde sunacaktir;

a. Firma Unvani
b. Adresi
c. Ticari Sicil Numarast
d. Vergi Dairesi, Vergi Numarast
e. lletisim Kisi ve Telefon Bilgisi
f.  E-posta adresi

2. FIRMA, bu sartnamede bahsedilen gereksinimlere uygun referans miisteri bilgileri saglayacaktir.
Bu referans miisterilerin igerisinde egitim sektdriinde faaliyet gosteren kurum ya da kurumlarin
olmast tercih sebebidir.

3. FIRMA, bu sartnamede belirtilen gereksinimlere uygun;
a. Firma yetki belgelerini,

b. Binyesinde ¢alistirdig1 personelinin sahip oldugu teknik yetkinlik sertifikalarini; teklifi
ile birlikte sunacaktir.

4- Gozden Gegirme ve Kontrol
1. FIRMA, her ay sonunda, ay icinde verdigi hizmetlerin aktivitelerini, ¢6zdigi ticketlerin
dokimiini BILGI’ye rapor olarak sunacaktir. BILGI tarafindan aktiviteler kontrol edilip
onaylanmadan FIRMA fatura kesemez.

2. TARAFLAR, her ti¢ ayda bir 3 aylik performans degerlendirmesi gérismesi gerceklestirecektir.
Bu goriismede;
a. FIRMA’nin 3 ayhk SLA performanst gézden gecirilecek, iyilestirme noktalart
belirlenecektir.

b. Sistemin iyilestirmeye acik yonleri ve proje 6nerileri TARAFLAR’ca degerlendirilecektir.

c.  Ortaklasa hazirlanan iizerinde uzlastlan rapor, BILGI igerisinde yénetime sunulacaktir.

5- Genel Kogullar

1. FIRMA teklifini 9 adet iletisim dantgmant ve 1 adet yonetici igin teklif mektubundaki formata gére
TL cinsinden verecektir.

2. FIRMA’nin teklifinde Madde 4.1.’deki kosullara uygun olarak belirtilen fiyatlar, asgari ticret artis
oranina gore mutabakatla revize edilecektir.

3. Sozlesme siiresi 24 ay olarak diizenlenecektir.

4. Taturalar TL cinsinden diizenlenecektir ve 6deme vadesi 45 (kirk bes) giin sonraki BILGInin ilk
tedarik¢i 6deme giiniidiir.

5. BILGI, 2547 sayili Yitksekogretim Kanunu ve 488 sayili Damga Vergisi Kanunu uyarinca damga
vergisi 6demekten muaftir.

6. KDV genel teblig geregi, BILGI kamu kurulusu sayildigindan aldigi belli bash hizmetlere yonelik,

hizmet saglayicillara 6denecek KDV tutatlart kanunda belirtilen oranlarda tevkifat (kesinti)
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uygulamasina tabi tutulmaktadir. Diizenlenecek faturalarda, yuriirlikte olan teblige uygun KDV
tevkifatt yapilacaktir.

7. Ulasim ve yemek masraflart FIRMA’ya ait olacaktir.
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