Idari Sartnamede istenilen
belgeler kapsaminda hizmete
i1liskin diger yetkinlik ve
tecriibelerini gosteren
beyannamenin ve bunu tevsik
eden evraka 1liskin
belgelerin sunulmamasi hk 8

4734 sayili Kamu Ihale Kanunu’nun “Idareye sikayet basvurusu”
baslikli 55’inci maddesinde “Sikayet basvurusu, 1ihale
sirecindeki islem veya eylemlerin hukuka aykiriligi iddiasiyla
bu islem veya eylemlerin farkina varildigi veya farkina
varilmis olmasi gereken tarihi izleyen glinden itibaren 21 inci
maddenin (b) ve (c) bentlerine gOre yapilan ihalelerde bes
gin, diger hallerde ise on gun icinde ve sO6zlesmenin
imzalanmasindan once, ihaleyi yapan idareye yapilir. Ilanda
yer alan hususlara yonelik basvurularin suresi ilk ilan
tarihinden, oOn yeterlik veya ihale dokumaninin 1ilana
yansimayan diger hikumlerine yonelik basvurularin siresi ise
dokimanin satin alindigi tarihte baslar.

Ilan, 6n yeterlik veya ihale dokiimanina iliskin sikayetler
birinci fikradaki sureleri asmamak Uzere en gec ihale veya son
basvuru tarihinden U¢ 1is gunu Oncesine kadar yapilabilir..”
hakma,

Ihalelere Ydnelik Basvurular Hakkinda Yoénetmelik’in “Siirelerle
ilgili genel esaslar” baslikli 7’nci maddesinde ise “(1)
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Sireler; a) Ilana yoénelik basvurularda ilk ilan tarihini,

b) On yeterlik veya ihale dokiimaninin ilana
yansimayan hukumleri icin dokumanin EKAP dzerinden e-imza
kullanilarak indirildigi tarihi, zeyilnameye yodnelik
basvurularda ise zeyilnamenin bildirildigi tarihi,..” hikma,

Kamu Ihale Genel Tebligi’nin “Deneyime iliskin referans”
baslikli 12’'nci maddesinde “12.1 1Ihale Uygulama
Yonetmeliklerinde mesleki ve teknik yeterlige iliskin
belgelerin tasimasi gereken kriterler belirtilmis olmakla
birlikte, bazi ihalelerde bu diuzenlemelerin aksine o0zellikle
Avrupa Birligi uyesi uUlkeler veya diger bazi yabanci ulkeler
gibi belirlemeler yapilarak bu Ulkelerde is yapildigina dair
referans getirilmesi zorunlulugu konuldugu gérilmektedir. Kamu
Ihale Kurulunun konuyla ilgili uyusmazlik kararlarinda, is
deneyimini gosteren belgelerin yani sira referansain
istenemeyecegi, bu tir kosul koymanin rekabeti engelledigi
acikca belirtildiginden, idarelerce; sartnamelerin
duzenlenmesi sirasinda referansin hicbir sekilde yeterlik
kriteri olarak belirlenemeyecegi hususunun dikkate alinmasi
gerekmektedir.” aciklamaszi,

Idari Sartname’nin “Ihale konusu ise iliskin bilgiler”
baslikly 2’nci maddesinde “2.1. Ihale konusu hizmetin;

a) Adi: Cagri Merkezi

b) Miktari ve tird: Kurumun Istanbul hizmet binasinda 16
personel, Erzurum ilinde 28 personel olmak Uzere toplam 44
personel ile 36 ay sureli cagri merkezi hizmeti alimaidir.

Ayrintili bilgi idari sartnamenin ekinde yer almaktadir.

c) Yapilacagi yer: Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu
Biylkdere Cad.No:106 Esentepe-Sisli/ISTANBUL — Erzurum ili..”



duzenlemesi,

Ayni Sartname’nin “Ihaleye katilabilmek icin gereken belgeler
ve yeterlik kriterleri” baslikli 7'nci maddesinde “7.5.4.
Isteklinin teklifi kapsaminda sunmasi gerektigi bu sartnamenin
7 nci maddesi disindaki maddeleri ile teknik sartnamede
belirtilen asagidaki belgeler:

-Yuklenicinin Turkiye’de faaliyet gosteren bir veya daha ¢ok
bankaya cagri merkezi hizmeti vermis olmasi gerekir. Yiklenici
s6z konusu sarti ve ilaveten Sartnamenin “Isin Tanimi ve
Kapsami” basliginda belirtilen gorevleri yerine getirebilecek
nitelikleri haiz oldugunu, bu kapsamda finans sektdrindeki
urinlere, is ve islemlere, slreclere ve yodnelik c¢agri merkezi
hizmetine iliskin diger yetkinlik ve tecribelerini goésteren
beyanname ve bunu tevsik eden evraki teklif asamasinda ibraz
eder. Idare gerekli g6rmesi halinde ek belgeler isteyebilir.

— Yiklenici, Iletisim Merkezinde kullanacagi insan kaynaklari
yonetim sistemi, personel planlama, performans yoOnetimi ve
Iletisim Merkezi organizasyon yapisi ile ilgili detayly
bilgiyi teklifinde vermek zorundadir.

Iletisim Merkezi’nde kullanilan ACDS Urininin en az 650.000
BHCC (Busy Hour Call Completion) performans degeri olacaktir.
Bu sartin karsilandigina dair belgelerin, istekliler
tarafindan teklifle birlikte sunulmasi gerekmektedir.”
duzenlemesi,

Teknik Sartname’nin “Isin Tanimi ve Kapsami” baslikla
maddesinde “Yuklenici tarafindan;

0850 222 23 35 numarali hattan faaliyet gdésteren cagri
merkezinin Idarece belirlenen hedef degerlere uygun olarak
kaliteli, guvenilir ve hizli bir sekilde tum operasyonuna, bu



kapsamda basvuruya iliskin islenebilir nitelikte Kkayit
alinmasi, bankacilik mevzuati ve diger 1ilgili mevzuat
cercevesinde arayana bilgilendirme yapilmasi,

Cagri merkezi, Idarenin web sayfasindan kamunun erisimine
sunulan E-Sikayet platformu, dilekce ve diger kanallardan
Idareye intikal eden bildirimlerin ve basvurularin Idarece
belirlenen hedef degerlere uygun olarak uctan wuca
operasyonuna; bu kapsamda s0z konusu basvurularain
kaydedilmesine, yodnlendirilmesine, neticeye baglanmasina,
raporlanmasina ve

Bunlarla ilgili diger is ve islemlere timiyle Idarenin
gozetimi, denetimi, sevk ve idaresi altinda Kurumun ilgili
mevzuattan kaynaklanan sorumluluklarina ve gizlilige riayet
edilerek destek saglanacaktir. Dolayisiyla Yiiklenici, Idare’ye
bu sartnamede tanimlanan hizmetleri -dis kaynak kullanim
hizmeti olarak- saglayacak olup tim proje ve operasyon
yonetimini Idare ile Yiklenici birlikte vyiritecektir.”
dizenlemesi yer almaktadir.

Anilan Sartname’nin “Insan Kaynaklari ve Egitim” baslikly
5'inci maddesinde ihale konusu iste calistirilacak personele
iliskin idareye teslim edilecek belgelere, yapilacak maas
odemelerine, calisacak personelin niteliklerine ve gorevlerine
ve sb6z konusu personele verilecek egitimlere iliskin
dizenlemelerin yer aldigi gorilmistir.

Anilan mevzuat hukumlerinden, ihale surecinde hukuka aykiri
oldugu iddia edilen islem ve eylemlerin ihale dokimaninda yer
alan hususlarla ilgili olmasi halinde hukuka aykiri bu islem
veya eylemlerin farkina varildigi veya farkina varilmis olmasi
gereken tarihin dokumanin EKAP Uzerinden e-imza kullanilarak
indirildigi tarih oldugu anlasilmaktadir.



Yukarida yer verilen Idari Sartname dizenlemesine gdre
isteklilerin Tlurkiye’'de faaliyet goOsteren bir veya daha cok
bankaya cagri merkezi hizmeti vermis olmasi gerektigi, soz
konusu sarti ve ilaveten Teknik Sartname’nin “Isin Tanimi ve
Kapsami1” basliginda belirtilen gorevleri yerine getirebilecek
nitelikleri haiz oldugunu, bu kapsamda finans sektdrindeki
urinlere, is ve islemlere, slreclere ve yonelik cagri merkezi
hizmetine iliskin diger yetkinlik ve tecribelerini goésteren
beyanname ve bunu tevsik eden evrakin, iletisim merkezinde
kullanacagi insan kaynaklari yoénetim sistemi, personel
planlama, performans yonetimi ve iletisim merkezi organizasyon
yapisi ile ilgili detayli bilginin teklif asamasinda ibraz
edecegi, ayrica iletisim merkezinde kullanilan ACDS U4rununun
en az 650.000 BHCC (Busy Hour Call Completion) performans
degeri olacagi, bu sartin karsilandigina dair belgelerin de
teklifle birlikte sunulmasi gerektigi anlasilmaktadair.

Basvuru sahibi Efor Etkilesim Merkezi Yonetim Sistemleri
Anonim Sirketi teklif kapsaminda BHCC performans degerine
iliskin beyannamenin, “Yeni Nesil IP PBX Cagri Merkezi”
baslikli katalogun, Efor Etkilesim Merkezi Yonetim Sistemleri
Anonim Sirketi organizasyon semasina, insan kaynaklari sefi
gorev tanimina, c¢agri merkezi egitim sorumlusu gdrev tanimina,
kalite ve glivence sorumlusu gdrev tanimina, c¢agri merkezi
raporlama performans yonetimi uzmani gorev tanimina iliskin
belgelerin ve alti adet calisma belgesinin sunuldugu
gorulmustar.

Yapilan inceleme sonucunda, basvuru sahibinin 1is deneyimi
gosteren belgelerin yani sira referans istenildigine iliskin
iddiasinin, ihale dokudmaninda yer alan hususlarla ilgili
oldugu, sikayete konu hususun dokiman indirme tarihi olan



02.09.2021 tarihi itibariyle farkina varildigi, s6z konusu
tarihten itibaren ve ihale tarihinden U¢ 1s gununden oOnce
olmak kaydi ile on gin icerisinde idareye sikayet basvurusunda
bulunulmus olmasi gerektigi, ancak idareye bu hususlarla
ilgili olarak 30.09.2021 tarihinde sikayet basvurusunda
bulunuldugu, bu haliyle basvuru sahibinin sikayet silresini
gecirdigi anlasildigindan, s6z konusu iddianin slre yodnlnde
reddi gerektigi sonucuna varilmistar.

Basvuru sahibinin sunmus oldugu belgelerin Idari Sartname’de
aranan sartlari sagladigina yonelik iddiasina iliskin olarak
ise, Idari Sartname’nin 7.5.4'lUncli maddesinde istenilen
belgeler kapsaminda basvuru sahibi tarafindan cagri merkezi
hizmetine iliskin diger yetkinlik ve tecribelerini goésteren
beyannamenin ve bunu tevsik eden evrakin, iletisim merkezinde
kullanacagi insan kaynaklari yodnetim sistemine, personel
planlamaya, performans yonetimine iliskin belgelerin
sunulmadigi, s6z konusu belgelerin bir yeterlik kriteri olarak
belirlendigi g6z o©onune alindiginda, yeterlik kriterini
saglamayan isteklilerin degerlendirme disi birakilmasi
gerektigi, idarece tesis edilen islemin yerinde oldugu ve
basvuru sahibinin iddiasinin reddinin gerektigi sonucuna
ulasilmistar.
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