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» Call Center szolgaltatds nyujtisa”

1/a. sz. melléklet

MAV-START Zrt.
részére

TELJESITESI GARANCIA (minta)**

Garanciaszam:
Referenciaszam:

Ertesiiltink arrol, hogy a MAV-START Vasuti Személyszallito Zartkorien Mikods
Részvénytarsasag (MAV-START Zrt.) (székhely: 1087 Budapest, Kényves Kalman koérat 54-
60., cégjegyzékszam: Cg.01-10-045551, nyilvantarté cégbirdsag: Fovédrosi Birdsiag mint
Cégbirdsag, adoszam: 1383449-2-—4 - a tovabbiakban Kedvezmenyezett) megallapodast
kivan k&tni a ...ocovvniiiiiiiiiiiciie e oemval (székhely: .o ,
cégjegyz€kszam: ........oeiiiininnnn. , nyilvantartdé cégbirdsag: .............cccovnvnn.s , adoszam:
.............. - tovabbiakban: Megbiz0), a Call Center szolgaltatds Kedvezményezett részérél
torténd beszerzésére (a tovabbiakban: Szerzodés).

Ertesiiltink tovabba arrél, hogy a megkétendé  Szerzddés értelmében a Megbizo
Kedvezményezettek részére koteles atadni egy 100.000.000,- Ft-nak (Egyszazmillié forint)
megfelelé Osszegli visszavonhatatlan teljesitési bankgaranciat. Ertesiiltink arrol is, hogy a
Teljesitési garancia a Kedvezményezett barminemi olyan igényeinek kompenzalasara vehetd
igénybe, amelyek a Megbizo Szerzodésbdl eredé kotelezettségeinek elmulasztasabol
szarmaznak. A Kedvezményezett jogosult a Teljesitési garancia terhére érvényesiteni minden,
a Megbizoval szembeni jogszerl igényét — ideértve, de nem kizarolag: kotbér, kartérités, a
Kedvezményezett altal a Megbiz6 helyett viselt koltségek stb. (a tovabbiakban egyiitt:
Kedvezményezetti igény)

A fentiekkel kapcsolatban mi, .........cociiiiiiiiiiiiniininn, .. (székhely: ......c.ocociiiiin

cégjegyz€kszam:  .........cccceiieeinnieon,  Dyilvantartd  cégbirdsag:  ...iiiviviininnn... va

adoszadm: .......ooeininnen. ) visszavonhatatlan kotelezettséget vallalunk arra, hogy
100.000.000 Ft

azaz Egyszaz milli6 magyar forint sszeget

meg nem haladé mértékben kifizetést teljesitiink, 5 banki munkanapon beliil, kozvetleniil a
Kedvezményezett els6 irasbeli felszolitasara, az alapjogviszony vizsgalata nélkiil, tekintet
nélkil a Megbizd, a mi magunk vagy barmely mas fél ellenvetéseire, feltéve, hogy az irasbeli
felszolitasban kijelentik, hogy a Szerzédést megkototték, a Szerz6dés alapjan Megbizét
valamely Kedvezményezetti igényre tekintettel fizetési kotelezettség terheli, és a Megbizé a
fizetési kotelezettségének nem tett eleget.

Az igénybejelentéshez csatolni kell a Megbizd részére megkiildott, fizetési kotelezettség
teljesitésére vonatkozo, a Megbizo altal fizetend$ Osszeget is tartalmazo irasbeli felhivas

'* Amennyiben a teljesitési biztositék bankgarancia.
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masolatat, valamint a felszolitds postara adasat, vagy a kézbesitését igazold irat (postai
feladovevény vagy tértivevény, vagy atvételi elismervény) masolatat.

Igénybejelentés esetén Bankunk kizarélag az igénybejelentéshez csatolt, a Megbizd részére
megkiildott irdsbeli felhivas masolataban szerepl$ sszeg erejéig teljesit fizetést.

Az igénybejelentést ezen garancialevélre vonatkozéan atutalassal teljesitjiik, a
Kedvezményezett altal Bankunknak irdsban megkiild6tt felszolitasnak megfeleléen, az
igénybejelentésben megjeldlt konkrét szamlaszam javara. Az igénybejelentést sziveskedjenek
szamlavezet6 bankjuknal bejelentett modon aldirva, szamlavezetdé bankjukon keresztiil, az
alairasok szdmlavezet6 bank altali igazolasaval eljuttatni Bankunkhoz.

Bankunk telefonon, telefaxon e-mailen érkezo fizetési felhivast nem fogad el.
Jelen garancia ........c..ccoeeivinininns, -t61" a garancia eredeti példanyanak Bankhoz torténd
visszajuttatasdig, de legfeljebb ..................o...l. napjan 16 o6rdig - ha ez a nap
munkasziineti vagy banksziinnap, Ugy az azt kvet6é banki munkanapon 16 éraig - érvényes,
mely id6pontig az esetleges igénybejelentésnek bankunkhoz be kell érkeznie. Ezen id3pont
utan a garancia érvényét veszti, Bankunk annak alapjan fizetést nem teljesit fliggetlentil attol,
hogy az eredeti példanyt hozzank visszajuttatjuk- e vagy sem.

Jelen garancia keretében a Kedvezményezett esetleges igénybejelentése alapjan teljesitett
valamennyi kifizetés a garancia 6sszegét automatikusan csokkenti.

Bankunk altal kibocsatott jelen garancia a Szerzddés 25.2 pontjdban foglaltak szerint
Kedvezményezett altal harmadik személy részére egyoldalian engedményezhet6 és / vagy
atruhazhato.

A jelen garancia tekintetében az engedményezés a jelen garancia alapjan kifizetend6vé valo
Osszeg (proceeds) engedményezését jelenti, mig a jelen garancia tekintetében az atruhazas a
lehivas (igénybevétel) joganak atruhazasat is jelenti — a jelen garancia alapjan kifizetend6vé
valo 0sszeg (proceeds) engedményezésével egyiitt.

A jelen garancidban nem szabdlyozott kérdések tekintetében a magyar jog rendelkezései az
iranyadok.

.
| G L

' A Megallapodas alairasanak napja, ezt kovetden — amennyiben alkalmazandé - a korabbi teljesitési garancia
lejaratanak napja.
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» Call Center szolgaltatds nyujtisa”
1/b. sz. melléklet

MAV-START Zrt.
részére

KOTELEZVENY (minta)'®

Kotelezvényszam:
Referenciaszam:

Ertesiiltiink arr6l, hogy a MAV-START Vasuti Személyszallité Zartkorien Mikodé
Részvénytarsasag (MAV-START Zrt.) (székhely: 1087 Budapest, Kényves Kalman korut 54-
60., cégjegyzeékszam: Cg.01-10-045551, nyilvantarté cégbirdsag: FOvarosi Birdsag mint
Cégbirdsag, adoszam: 1383449-2—4 - a tovabbiakban Kedvezményezett) megallapodast
Kivan KOtni @ v.eeevvveeiinveenicvnninannennnnnnniemval (székhely: ooiviin veennnnn. resenrersannsnne "
cégjegyzékszam: ....................., nyilvantartd cégbirdsag: ...........cciceninenn. ., adoszam:
............... - tovabbiakban: Megbiz6), a Call Center szolgaltatas Kedvezményezett részérol
torténd beszerzésére (a tovabbiakban: Szerz6dés).

Ertesiiltink tovabba arr6l, hogy a megkotendé Szerzédés értelmében a Megbizd
Kedvezményezettek részére koteles atadni egy 100.000.000,- Ft-nak (Egyszdzmillié forint)
megfeleld osszegu visszavonhatatlan készfizetd kezességvallalast tartalmazé Kotelezvényt.
Ertesiiltiink arr6l is, hogy a Kételezvény a Kedvezményezett barminemii olyan igényeinek
kompenzéilasara vehetd igénybe, amelyek a Megbizd Szerz6désbdl eredd kotelezettségeinek
elmulasztisabol szarmaznak. A Kedvezményezett jogosult a Kotelezvény terhére
érvényesiteni minden, a Megbizoval szembeni jogszerd igényét — ideértve, de nem kizar6lag:
kotbér, kartérités, a Kedvezményezett altal a Megbizo helyett viselt koltségek stb. (a
tovabbiakban egyiitt: Kedvezményezetti igény)

A fentiekkel kapcsolatban Mi, .ooevvnnans erereieveseenerrn. (székhely: ...voviiiivninnnnnn
ceg]egyzeksza_m ...................... +euey Ny1lvantartd cégbir0sag: ...oovvveerininnenins , ad6szadm:
.................... ) visszavonhatatlan kotelezettseget vallalunk arra, hogy

100.000.000 Ft

azaz Egysz4z millié magyar forint 6sszeget

meg nem haladé mértékben a jelen Kételezvényben foglalt feltételekkel készfizetd kezességet
vallalunk Megbizdért és ugyanezen mértékig kifizetést teljesitiink, 5 banki munkanapon beliil,
kozvetleniil a Kedvezményezett elsd irasbeli felszélitasara, az alapjogviszony vizsgalata
nélkiil, tekintet nélkiil a Megbizo, a mi magunk vagy barmely mas fél ellenvetéseire, feltéve,
hogy az irasbeli felszolitdsban kijelentik, hogy a Szerzédést megkotstték, a Szerz6dés alapjan
Megbizét valamely Kedvezményezetti igényre tekintettel fizetési kotelezettség terheli, és a
Megbizo6 a fizetési kotelezettségének nem tett eleget.

Biztositonk kijelenti, hogy a Kotelezvényben vallalt készfizetd kezességet ugy kell érteni,
ahogy azt a Ptk. 274. § (2) bekezdése szabalyozza, azzal, hogy Biztositénk a Ptk. 273. § (1)
bekezdésében foglaltaktol eltérden nem érvényesitheti azokat a kifogasokat, amelyeket a

'6 Amennyiben a teljesitési biztositék biztositasi szerz6dés alapjan biztosito részvénytarsasag altal kiadott
készfizetd kezességvallalast tartalmazé kotelezvény.
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Megbiz6 érvényesithet a Kedvezményezettel szemben, és sajit, Kedvezményezettel szembeni,
egyéb jogviszony(ok)bol szarmazé igényeit sem jogosult beszamitani a Kedvezményezettel
szemben.

Az igénybejelentéshez csatolni kell a Megbizo részére megkiildott, fizetési kotelezettseg
teljesitésére vonatkoz6, a Megbizo altal fizetendd Osszeget is tartalmazé irasbeli felhivas
masolatat, valamint a felszolitas postara adéasat, vagy a kézbesitését igazolo irat (postai
feladovevény vagy tértivevény, vagy atvételi elismervény) masolatat.

Igénybejelentés esetén Biztositonk kizarolag az igénybejelentéshez csatolt, a Megbizé részére
megkiildott irasbeli felhivas masolataban szereplo Osszeg erejéig teljesit fizetést.

Az igénybejelentést ezen kotelezvényre vonatkozéan tutalassal teljesitjuk, a
Kedvezményezett altal Bankunknak irasban megkiildott felszolitdsnak megfelelden, az
igénybejelentésben megjeldlt konkrét szamlaszam javira. Az igénybejelentést sziveskedjenek
cégszerlien aldirva eljuttatni Biztositonkhoz.

Biztositonk telefonon, telefaxon, e-mailen érkezd fizetési felhivéast nem fogad el.

Jelen Kotelezvény .......ooovviviriiiiinnrinns 81'7 a Kotelezvény eredeti példanyanak
Biztositonkhoz torténd visszajuttatasaig, de legteljebb ............ocoiiiiil. napjan 16 oraig -
ha ez a nap munkasziineti vagy banksziinnap, ugy az azt kévetd banki munkanapon 16 oraig -
érvényes, mely id6pontig az esetleges igénybejelentésnek Biztositonkhoz be kell érkeznie.
Ezen idépont utdn a Kotelezvény érvényét veszti, Biztositonk annak alapjan fizetést nem
teljesit fliggetleniil attdl, hogy az eredeti példanyt hozzank visszajuttatjuk- e vagy sem.

Jelen Kotelezvény keretében a Kedvezményezett esetleges igénybejelentése alapjan teljesitett
valamennyi kifizetés a Kotelezvény sszegét automatikusan csokkenti.

Biztositonk altal kibocsatott jelen Kotelezvény a Szerz6dés 25.2 pontjdban foglaltak szerint
Kedvezményezett altal harmadik személy részére egyoldalian engedményezhetd és / vagy
atruhazhato.

A jelen Kotelezvény tekintetében az engedményezés a jelen Kotelezvény alapjan
kifizetendévé valé Osszeg (proceeds) engedményezését jelenti, mig a jelen Kotelezvény
tekintetében az atruhazas a lehivas (igénybevétel) joganak atruhazasat is jelenti — a jelen
Kotelezvény alapjan kifizetendové valo osszeg (proceeds) engedményezésével egyiitt.

A jelen Kotelezvényben nem szabalyozott kérdések tekintetében a magyar jog rendelkezéesei
az iranyadok.

Kelt: ooiviiiiiiiiiienianns

' Els6 alkalommal a Megallapodas aldirdsanak napja, ezt kévetéen — amennyiben alkalmazando - a korabbi
Kotelezvény lejaratanak napja.
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2. szami melléklet

Maiiszaki melléklet és paraméterkonyv

1. Az iizleti elvarasok meghatarozasa

A Megrendel6 iizleti céljait roviden Ggy lehet megfogalmazni, hogy Magyarorszagon a
személyszallitas piaci részesedésének mértékét kivanja megtartani, illetve azt névelni. A biztonsagos
tizemvitel mellett hangsulyos szerepet kap az utasok kiszolgalasa. Cél, hogy az lgyfelekkel és a
potencidlis utasokkal is egyre kdzelebbi kapcsolatba keriiljiink, és ez altal minél jobb szolgaltatasokat
tudjunk bevezetni.

A Megrendeld a fentiek érdekében szinvonalas, konnyen elérheté telefonos iigyfélszolgalatot kivan az
utazokozonség szamdara biztositani. Ezenfeliil, a kdzszolgaltatasi szerzodés 8. mellékletének II. 3. 8.
pontja alapjan a KHEM, mint illetékes minisztérium a MAV-START Zrt-t6l az alabbiakat varja
el: "Vallalkozo telefonos utastdjékoztatast tart fenn munkanapokon legalabb 6.00-20.00-ig, szabad-
munkasziineti- és iinnepnapokon legalabb 8.00-18.00-ig. A telefonos utastijékoztatds kiterjed a
Vallalkozo altal végzett személyszallitds menetrendjére, valamint az ahhoz kapcsolodva nytjtott
szolgaltatasokra. A telefonos utastajékoztatasnal a telefonos munkatdrs tiirelmesen, bardtsdgosan,
segitokészen nyjt teljeskorii és pontos informdciot az érdeklddoknek. Az iigyfélszolgdlat telefonszamat

i

Vallalkozo a honlapjan és a menetrendben jol lathato helyen szerepelteti”.

A vasuti személyszallitast igénybe vevo utasok jogairdl és kotelezettségeirdl szolo, 2009. december 3.
napjatol hatalyos 1371/2007/EK rendelet kiemelten kezeli az utasok tajékoztatashoz, illetdleg
panasztételhez” vald jogat. A Megrendel6 a rendeletnek vald megfelelés érdekében hatékony utas-
tajékoztatasi rendszert és panaszkezelési mechanizmust kételes mikodtetni, melynek integrans elemét
képezi a Call Center (a mellékletben a tovabbiakban: CC).

A kitlizott célok elérése érdekében a Megrendelé:
e celsosorban a mindség szinvonalat kivanja novelni, a termékek, valamint a
szolgaltatasok korét boviteni;
e fontosnak tartja a kommunikacids csatorndk hasznalatit az lgyfélkezelés és a
szolgaltatasok terén;
e a korszerii informatikai megoldasokat az ligyfélszolgalat megfelel6 kialakitasanak
szolgalataba allitja.

A fenti kitiizott célokat a Megrendelé egy hatékonyan és jol miitk6dé telefonos iigyfélszolgalattal is
tdmogatni kivanja, melynek feladata, hogy a személyszallitasi szolgaltatasahoz hatékony, gyors,
biztonsagos, teljes kort és tigyfélbarat kiszolgalast biztositsa az ligyfelei részére.

2. Elvarasok a Villalkozoval szemben

A Villalkozé koteles a jelen Szerzédés szerinti stratégiai fontossagh iigyfélszolgalati csatornakat
vildgszinvonalon iizemeltetni. A Vallalkozonak elsésorban a bejovo telefonhivasokat, beérkezd irasos
megkereséseket kell kezelnie, illetve SMS-eket és e-maileket kell kiildenie.
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A Vallalkozénak igazolnia kell, hogy esetlegesen tobbszordsére megugré hivasforgalom esetén
(kiilonosen technikai problémak, rossz idéjarasi koriilmények, balesetek, sztrajk stb.) képes biztositani
az extra emberi eréforrast, €s ez altal a siirgdsségi helyzeteket kezelni az elvart szolgaltatasi szinvonal
csokkenése nélkiil.

A CC célja:
o afoldi és fedélzeti szolgaltatasokkal 5sszefiiggd telefonhivasok, SMS-ek, e-mailek k6zponti
feldolgozasa;

o az utas részére a lehetd legtobb, Ot érint6 utazassal osszefliggd informéci6 biztositasa annak
érdekében, hogy a CC itjan az utas leheto legtdbb kivansagat teljesiteni lehessen;

e az egységes, ,,egykapus” tipusu kommunikacio biztositasa az utasok felé;

e az altaluk nyujtott szolgaltatasok szinvonalanak folyamatos ndvelése,

3. Hivasforgalmi adatok

napi becsult hivas atlagosan (darab / nap) [ 3 500
menelrendi informacio 61,3%
dijszabasi informacio 3,7%
kdiénleges informacié 5,1%
Jjegyrendelés 15,4%
nemzetkdzi informacio 10,8%
e-ticket informécio 0,5%
észrevételek 0,8%
angol nyelvii hivas 0,4%
VIP ligyfélhivas 0,1%
egyéb hivas 1,9%
napi becsult e-mail atlagosan (darab /

nap) 40
napi becsilt SMS atlagosan (darab / nap) 350

A Megrendel6 a félreértések elkeriilése érdekében rogziti, hogy az itt rogzitett forgalmi adatok becsiilt
értékek, amelyek akar pozitiv, akar negativ iranyban valtozhatnak; a Megrendeld semmilyen
tekintetben nem garantal sem maximalis, sem minimalis forgalmat.

4. A szolgaltatas szinvonalaval szemben tamasztott elvarasok

A Megrendeld igényt tart arra, hogy havonta keriiljon sor az aldbb meghatarozott paraméterek
teljesitésének kiértékelésére, azzal, hogy ez nem érinti azt, hogy a lenti tdblazatban hivatkozott napi
minimalis szolgaltatasi szint naponta kertil kiértékelésre.

Szolgaltatisi szint:

Paraméter Mértékegység Az Ajanlatkér6 elvardsai

az IVR segitségével torténo, a
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telefonos tigyintézo kapesolasat
eredményez6 meniipont kivalasztast
kovetden Y masodpercen beliil a
telefonos iigyintézo altal fogadott
bejové hivas X %-a (napi
szolgaltatési szint)

% / masodperc

>80 % /<30 mp

maximalis varakozasi id6 -
kiiszobérték (az IVR segitségével
torténd, a telefonos ligyintézo
kapcsolasat eredményez6 meniipont
kivalasztast kévetden a telefonos
ligyintézo altal torténd felvételig
eltelt leghosszabb idd)

masodperc

a létre nem jott, meghiusult
beszélgetések aranya (a telefonos
ligyintézo altal fel nem dolgozott
hivasok szama — a 30 masodpercen
beliil megszakadt hivasok szdma) /
(a feldolgozott bemend hivasok
szama + a fel nem dolgozott hivasok
szama)

%

e-mail megvalaszolasi hatarid6 (a
CC-be beérkezo e-mail idépontjatol
szamitva a valasz megkiildése)

perc

30

krizis SMS kikiildési hatarid6 ( a
személyszallitasi foiranyito altal e-
mail-ben a CC részére megkiildott
informacié SMS-re atforditasa és
kikiildése az elbre definialt vezetdi
koOr részére)

perc

10

VIP iigyfelek hivaskezelése (a
Megrendel6 altal VIP-nek mindsitett
ligyfelek részére fenntartott, 5nallo
telefonvonalon lebonyolitott hivas és
SMS kezelés a fenti paraméterek
alapjan tortéjen, azonban ezen
hivéasok els6rendii prioritast
élvezzenek )

%

100

Tudasbazis havi szolgaltatasi szintje

%

99

minimalis napi szolgaltatasi szint
(beleértve az Gsszes telefonos
ligyintéz0 altal kezelt meniipontot)

%

80%

minimalis napi szolgaltatasi szint
Rendkiviili Hivasszam-novekedéssel
érintett napokon (beleértve az Osszes
telefonos tigyintézo altal kezelt
meniipontot)

%

50 %

50
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aramellatas megsziinése esetén
atallasi ido neiklill ,telJeskoru % 100%
folyamatos mitkodés

Az IVR (Interactive Voice Response) fogalom alatt az interaktiv hangos informaciot értjiik. A
telefonos érdeklddd elészor az IVR meniirendszerbe keriil ahol telefonja nyomégombjai segitségével
lépegethet le, illetve felfelé a sziikséges informacié megszerzéséig. Csak akkor keriil kapcsolatba a
telefonos iigyintézével, ha azt egy kijelslt gombbal kéri.

Napi szolgaltatasi szint szamitésa: ((a feldolgozott bemend hivasok szama + a fel nem dolgozott
hivasok szama) — (a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott hivasok szdma + a 30
masodperc utan megszakadt hivasok szama)) / (a feldolgozott bemend hivasok szama + a fel nem
dolgozott hivasok szama) x100; (két tizedes jegyig megadva)

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a Vallalkozé folyamatosan annyi csatornat
kételes tizemeltetni, hogy valamennyi Utas-hivéas — tekintet nélkiil arra, hogy egyidejiileg hany hivas
érkezik - folyamatosan beérkezzen a Call Center [VR-¢be. Azon hivasokat, amelyek a Call Center
[VR-ébe bizonyithatéan abbél az okbol nem érkeztek be, hogy a Vallalkozé nem tett eleget az el6z0
mondatban rogzitett kotelezettségének, a jelen Szerz8dés 14.2.19 és 15.2 1) pontjai szempontjabol létre
nem jtt, meghitsult hivasnak kell tekinteni. A Vallalkozo koteles biztositani, hogy az ilyen hivasokra
vonatkozé adatok az Elektronikus Szolgaltatisi Adatbazisban rogzitésre keriiljenek. Vallalkoz6
kételes tovabba az ilyen hivasok szamét a napi, heti és havi riportban feltiintetni.

A Villalkozé nem alkalmazhat tovabba olyan megoldast, amely az IVR-ben a telefonos {igyintézo
kapcsolasat eredményezé meniipont Utas ltali valaszthatosagat késlelteti.”

Az Ajanlatkérének a CC kommunikacios nyelveit illetoen az alabbi elvarasai vannak:
e magyar nyelven besz¢16 telefonos iigyintézok,

e igazolt, C tipust, kozépfoka angol nyelvtudassal rendelkezd telefonos iigyintézok
foglalkoztatasa az idegennyelvii meniipontokban és e-mailekben.

A Megrendel6 kifejezett elvarasai:

e mindig legyen legaldbb egy olyan telefonos iigyintézo szolgélatban, aki
rendelkezik a legmagasabb szintli érvényes modulvizsgaval ¢s angol
nyelven beszél,

e az IVR meniiben alkalmazott hangfijlok modositasa:

o munkanapokon, normal munkaidében (08:00 — 18:00) 12 6rén
beliil,

o Rendkiviilli Esemény kapcsan, az elore felvett hangfajlt a
Megrendel6vel egyeztetve azonnal torténjen meg.

5. Alkalmazasok
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A Megrendelé harom telefonszamon biztosit elérhetdséget az utasai részére. A telefonszamokat a
Megrendeld Iétesitette.

Az iigyfél a telefonos megkeresés soran IVR meniirendszer hasznalatat kovetden jut telefonos
ligyintéz6hoz. A telefonos iigyintézknek a munkavégzésiik soran tajékoztatast kell adni tobbek kozott
a Megrendeld menetrend;jérdl (érkezes, indulas, atszallas) és az utazassal kapcsolatos tudnivalokrol,
belfoldi és nemzetkézi dijszabasokrdl, kiilénleges informacidkrol, tarifakrol, marketing akciokrol stb..
A tajékoztatas kiterjed belfoldi és nemzetkdzi utazasi viszonylatokra. Ezenfelill, az e-Ticket €s az e-
Ticket-M rendszer helpdesk tevékenységét ellatja. Kiilonos figyelemmel kell kezelni a Megrendel6
4ltal elére definialt VIP iigyfeleket. A telefonos iigyintézo altal nydjtott, szolgaltatott informaciok
ajanlasnak mindsiilnek, a Vallalkozénak felrohato helytelen informécicadas kovetkezményeit az
Vallalkozo kételes viselni.

Helyjegy elérendelés soran a telefonos ligyintézé a meglévd, vagy megrendelendd jegyhez sziikséges
hely- és potjegyet vagy potjegyet jelol ki a potdijkoteles es helybiztositassal kozlekedd vonatokra. A
hely- és potiegyet vagy potjegyet kikozvetiteni csak a torzsadatban vonatonként elére rogzitett
rendelkezésre 4ll6 kontingensbdl lehet. A foglalast a rendszer automatikusan tarolja, majd lehetOséget
biztosit a halézatba kotott értékesitési jegykiadd gépen keresztiil torténd kiszolgaltatasra. Tajékoztatast
kaphat az utas a vonatban talalhat6 szabad helyek nagysagarél és annak alakulasardl. Az utas kérésére
az atvételi koédot SMS-ben is meg kell kiildeni.

A telefonos iigyintézok munkajat a Megrendel altal biztositott szamitogepes alkalmazasok segitik.
Ezek a belfoldi utas tajékoztatas esetében az Elvira, a nemzetkdzi utas tajékoztatas esetén a DB Hafas,
jegyrendelés esetén a Teleres programot foglaljak magukba.

A menetrendi programokat (DB Hafas, Elvira) a Vallalkozo telepitheti. Az Elvira adatbazis
frissitéséhez az adatokat a Megrendeld megkiildi. A Megrendeld biztositja az egyes alkalmazasok - ide
nem értve a DB Hafas alkalmazast - installacios / telepitd készleteit. A Teleres alkalmazast kizarolag
csak a Data-Press cég telepitheti, melynek indul telepitési koltségeit a Megrendeld viseli. Ezenfeliil,
alkalmazni kell még az e-Ticket és e-Ticket-m Back Office modult, ami webes feltiletli €s elérési.

A Viallalkozénak az alkalmazasok telepitése és iizemeltetése soran be kell tartania a Megrendeld
informatikai biztonsagi szabélyait és a vonatkozo egyéb eldirasokat — ideértve kiilondsen a szerzoi
jogokkal kapcsolatos eléirdsokat is. A Vallalkoz6 kulcsfelhasznaléi és az alkalmazottai kotelesek
betartani a hatalyos adatvédelmi tdrvényeket és szabalyokat. A Vallalkozo rendszereinek meg kell
felelnie a Megrendeld Informatikai Biztonsagi Szabalyzata, Uzletititok-védelmi Szabalyzata és
Adatvédelmi Szabélyzata eldirasainak:

A vonatkoz6 részletesebb szabalyokat a szerzédés torzsszovege és egyéb mellékletei — ideértve
kiilénosen a 6. sz. mellékletet — tartalmazzak.

A Vallalkozo — a Szerzédésben rogzitett részletes szabalyok szerint - véllalja naprakész, a Megrendeld
iigyfélszolgalatai szamara is elérhetd egységes ligyfélszolgalati rendszer (a tovabbiakban: Tudasbazis)
kialakitasat legkésébb 2010. februar 03-ig és fenntartasat a SzerzGdésben rogzitettek szerint.

E-mail elérés 2 meghirdetett elektronikus cimen torténhet:
e informacio@mav-start.hu email cimen az utasok menetrendi, vonatkozlekedéssel
kapcsolatos kérdéseket;
e mavdirekt@mav-start.thu email cimen belsé, vasutiizemet érintd levelezések
bonyolitasa

A telefonos kiszolgalo rendszert illeszteni kell a Megrendeld jelenlegi mikodési kornyezetéhez, azaz a
rendszer képes kell, hogy legyen egyiittmiikddésre a Megrendeld egyéb elektronikus és személyes
ligyfélkiszolgalé rendszereivel. Ezen kdvetelmeény nemcsak a hasznalt rendszerek integralhat6sagat,
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hanem az egyéb kiszolgaldé rendszereken keresztiil érkez6 menetrendi €s menetjegy elérendelés
fogadasanak képességét is jelenti. Es forditva, ezen rendszeren érkez6, de nem ezen rendszerben kezelt

kérések atadasara is képes legyen a Megrendel6 mds rendszerei felé.

6. A CC személyzete

A CC telefonos iigyintéz6 munkatarsainak - a szakmai vizsgéztatast megel6zden - az alabbi alapvetd
elvarasoknak kell megfelelnie:

legalabb kozépiskolai érettségi;

kellemes hang és fellépés, helyes kiejtés és beszéd-tempo;

magas szintl kifejezokészség;

gazdag szokincs;

jo, gyors fogalmazasi készség;

a nem szokvanyos helyzetekben gyorsan fel kell taldlnia magét, az ilyen eseteket
gyorsan és szakszerien kell elintéznie;

vallalnia kell, hogy folyamatosan tovabbképzi magat, fejleszti képességeit;

e kitarténak kell lennie, és el kell tudnia viselnie a munkdval egyiitt jaré
megterhelést.

A szitkséges létszamot a fentiekben meghatérozott kritériumok alapjan a Vallalkozénak kell
meghataroznia.

A kommunikicids és vastti-szakmai képzést a Vallalkozé biztositja. A telefonos iigyintézok
alkalmazasanak feltétele a Megrendeld elétt tett sikeresnek mindsitett vizsga. A Megrendeld a belfoldi
és nemzetkozi vasut-szakmai témakorokbdl modulonként kiilon-kiilén vizsgaztat. Az oktatashoz
iranymutatasokat a Megrendeld a szerz6déstervezetéhez csatol.

A vizsga irasbeli, szobeli és gyakorlati feladatokbol all 6ssze. Az irasbeli vizsga tesztbol és szamitasi
feladatbol all, a szobeli vizsga tételhiizas alapjan torténik, mig a gyakorlati feladat megoldasara
szamitogéppel keriil sor. A sikeres vizsga feltétele supervisor esetében modulonként legalabb 95 %-os,
telefonos iigyintézok esetében modulonként legalabb 80 %-os eredmény elérése.

7. A CC-vel szembeni elvarasok

7.1. A kimutatisok ataddsdnak gyakorisaga

A Megrendelé napi, heti és havi statisztikakra, illetve miikddést a leginkabb befolyasolo tényeket
tartalmazé tablazatos és grafikonos formaban feldolgozott dsszesitésekre tart igényt. A beszamolok
részét képezi az éves osszefoglald zarojelentés is. A statisztikdkat a CC iizemeltetési rendszerébol kell
primer modon generalni, illetve ezeket az adatokat olvashaté formaba kell transzformalni.

A Megrendelének legyen korlatozas nélkiili, on-line olvasasi / adatexportalasi jogosultsaga.

A jévében a nemzetkézi Utas Charta dltal megfogalmazott kovetelmeények és / vagy a mindenkori
Kozszolgaltatasi Szerzddés(ek) fliggvényében véltozhatnak a kimutatasokkal szembeni elvarasok,
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melyeknek Vallalkozo koteles eleget tenni. Ezzel dsszefliggésben Vallalkozé nem jogosult semmilyen
igényt érvényesiteni a Megrendeldvel szemben.

7.2. A rendszerre és a telefonos iigyintézdkre vonatkozé statisztikakkal szembeni elvarasok

A Vallalkozénak képesnek kell lennie tajékoztatast nyajtani a CC, mint egész mikddéserdl (valos
iddben, valamint az iizemeltetés eseményeirdl). A Megrendelé igényli a szolgaltatassal szemben a
jelen kozbeszerzési eljarasban megfogalmazott elsodleges igények paramétereinek monitorozasat,
Kkiértékelését és az azokrdl sz6l6 kimutatasok elkésziteset.

A CC-re vonatkozo6 hivas-statisztikaknak legalabb az alabbi informaciokat kell tartalmazniuk:

e a CC-be iranyuld hivasok szdma (mérési pont: az IVR segitségével torténd, a
telefonos iigyintézd kapcsolasat eredményez6 meniipont kivalasztas szama),

e a feldolgozott be- és kimend hivasok szama (mérési pont: az IVR segitségével
t5rténd, a telefonos iigyintézé kapcsoldsat eredményezd meniipont kivalasztast
Kkévetden a felvett hivasok és az dsszes kimend hivasok szama),

o a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza (mérési pont: az IVR
segitségével torténd, a telefonos ligyintéz6 kapcsolasat eredményez6 mentipont
Kivalasztast kovetden a felvett hivasok és az Osszes kimend hivasok atlagos
hossza),

e atelefonos iigyintézo altal fel nem dolgozott hivasok szama (mérési pont: az IVR
segitségével torténd, a telefonos ligyintézd kapcsolasat eredményezé meniipont
kivalasztast jelent6, de a telefonos tigyintézd altal fel nem vett (elmend) hivasok
szama),

e a hivasok fogadasanak atlagos ideje (mérési pont: az [IVR segitségével torténo, a
telefonos iigyintézd kapcsolasat eredményezd meniipont kivalasztast jelentd és a
hivés a telefonos iigyintézo altal torténd felvétele kozotti eltelt idok atlaga),

e a 30 masodpercen beliil (kiiszobérték) megszakadt hivasok szdma (mérési pont:
azon hivasok darabszama, ahol az IVR segitségével torténd, a telefonos figyintézo
kapcsolasat eredményez6 mentipont kivalasztast kovetden a telefonos tigyintézd
30 masodpercen beliil a hivast nem vette fel, és a hivo fél e 30 masodpercen beliil
letette a kagylot),

e a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama (mérési pont: azon hivasok
szama, ahol az IVR segitségével torténd, a telefonos ligyintéz6 kapcsolasat
eredményezé meniipont kivalasztist kovetden az telefonos ligyintézé 30
mésodpercen beliil a hivast nem vette fel, és a hivo fél e 30 masodpercen til tette
le a kagylét),

e a 30 masodpercnél hosszabb idé eltelte utan feldolgozott hivasok szama (mérési
pont: azon hivasok szdma, ahol az IVR segitségével torténd, a telefonos iigyintézd
kapcsolasat eredményez6 meniipont kivalasztast kovetden a telefonos ligyintézd
altal torténd felvételig tobb mint 30 méasodperc telik el),

e a telefonos iigyintéz6hoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaré hivas
varakozasi idejének hossza (mérési pont: az IVR segitségével torténo, a telefonos
ligyintézd kapcsolasat eredményez0 meniipont kivalasztast jelentd felvételig eltelt
leghosszabb ido, illetve az IVR segitségével torténd, a telefonos iigyintézd
kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast kivetden a kagylo letételéig eltelt
leghosszabb idd, ahol a telefonos iigyintézo hivast nem vette fel),

e a feldolgozott be- és kimend hivasok hossza (mérési pont: az IVR segitségével
trténd, a telefonos iigyintézd kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast
kovetden a telefonos iigyintézo altal felvett hivasok és az Osszes kimend hivasok
hossza),
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e napi szolgaltatasi szint szamitasa: ((a feldolgozott bemend hivasok szama + a fel
nem dolgozott hivasok szama) — (a 30 masodpercnél hosszabb idd eltelte utan
feldolgozott hivasok szama + a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama)) /
(a feldolgozott bemend hivasok szdma + a fel nem dolgozott hivasok szama)
x100; (két tizedes jegyig megadva), ‘

e e-mailek, SMS-ek szama (mérési pont: Gsszes beérkezett ¢s elkiildott szama).

A Villalkozé a felsoroltakon tilmenden egyéb adatokat tartalmazé kimutatasokat is felajanlhat a
Megrendeldnek.

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy az itt rogzitettek nem korlatozzak a
Vallalkozoé azon kételezettségét, hogy mindazon adatokat nyilvantartsa illetve Megrendelével kozolje,
amelyeket a jelen 2. sz. melléklet 9. fejezete és / vagy barmely mas pontja eloir.

7.3. Kimené hivisokkal szembeni elvarasok

A Megrendelé havonta kimutatast Kkér a vasutiizemi célii kimend hivasok szamarol, idtartamarol €s
dijarol. A Megrendeld a maganjellegii telefonhivasok dijat nem tériti meg.

7.4. A beszélgetések, e-mailek és SMS-ek rogzitése, tarolisa

A Megrendeld igényt tart arra, hogy rogzitésre, illetve 5 év iddtartamra olyan modon keriiljon
archivalasra minden, a CC-be bejovd és kimend hivassal kapcsolatos beszélgetés, e-mail és SMS hogy
azok zarolhatok legyenek. A beszélgetéseket kiilonb6zd kritériumok (telefonos iigyintézo, nap / dra,
telefonszam, stb.) alapjan vissza lehessen keresni. A CC-be bejovo és kimend e-mail-eket, valamint a
Kkimend SMS-eket a Vallalkozé koteles tarolni és megbrizni. Az e-mail -eket legalabb: feladd, nap,
telefonos iigyintéz6; az SMS-eket: mobiltelefonszam, nap, SMS tipus alapjan kell nyilvantartani. A
rogzités és tarolas soran a 6. sz. melléklet rendelkezéseit szem elott kell tartani.

A Megrendelé igényt tart arra, hogy kijeldlt kapcsolattartdin keresztiil hozzaférhessen a rogzitett
hangfelvételekhez, e-mailekhez és SMS-ekhez.

A Szerzddés megsziinését kovetden a Vallalkozd a Megrendeld részére koteles haladéktalanul — de
legkésobb a szerzbdés megsziinését kdvetd 5 munkanapon beliil - atadni ezeket a hanganyagokat, e-
maileket, SMS-eket — strukturaltan- szabvanyos formatumban gy, hogy azokat igény esetén a
Megrendel altal feldolgozhatéak legyenek a vallalkozotol fiiggetleniil de az altala megadott miiszaki
eszkozokon is.

8. Paraméterkonyv

A paraméterkonyv célja, hogy a MAVDIREKT, a Megrendeld részére a Vallalkozo altal végzett call
center szolgaltatas mindségellendrzésének gyakorlati elemeit, a megfelelé és a nem megteleld
teszteredmények, tovabba a havi értékelés paramétereit rogzitse a felek teljes egyetértésében.

A MAVDIREKT szolgaltatis mindségének hokozi ellendrzésére a Megrendel6 kijelolt munkavallaldi
jogosultak. A jogosultsaggal rendelkezd személyek adatait a Megrendelé kijelolt kapesolattartojan
keresztiil lehet egyeztetni. Az ellendrzés torténhet telefonon, e-mailben, SMS alapjan, rogzitett €s
visszahallgatott hivasok értékelésével, illetve személyesen a Villalkozo telephelyein.

55



,, Call Center szolgdltatds nyujtasa”

A teszthivasok, teszt e-mailek megvalaszolasanak, a visszahivasnak, valamint az SMS kikiildésének
dijait a Megrendeld a szerzédésben foglaltaknak megfelelden megtériti.

Az ellenérzés a rogzitett hivasok visszahallgatasaval, valamint az utasok részére kikiildott e-mailek
utélagos ellendrzésével végzendd. A hivasok és az e-mailek mindsitése pontszamokkal a
mellékletekben meghatarozott értékeld lap alapjan torténik. A megfelels mindsités feltétele, a
Kommunikacié és a Szakmai részben is minimum 75%, Gsszesitve 80% teljesitmény elerése. Stlyos
hiba esetén az adott (kommunikacids és / vagy szakmai) resz automatikusan 0%. Kiemelten sulyos
hiba esetén a teszt értékelése automatikusan nem megfeleld. Az ellendrzésekrdl a Megrendel6 utolag
tajékoztatast kiild a Vallalkozo részere.

8.1 Egy hivas minésitésének elve

Vizsgalni kell, hogy - sikeres modulvizsgdi alapjan —a telefonos iigyintézd kezelheti-e az adott skillbe
érkezd hivasokat. Csak érvényes vizsgaval rendelkezd telefonos figyintézd esetén lehet megfeleld
mindsitést adni. Skill alatt az egyes meniipontokat €rtjiik.

Az értékelés az alabbiakban megadott értékelélap alapjan torténik. A megfeleld mindsités feltétele, a
Kommunikécié és a Szakmai részben is minimum 75%, dsszesitve 80% teljesitmény elérése. Sulyos
hiba esetén az adott rész automatikusan 0%. Kiemelten siilyos hiba esetén az teszt ertékelese
automatikusan nem megfeleld. Az ellenérzések iddpontjait a Megrendel6 el6re nem jelenti be, azok a
szolgaltatasi id6szakban barmikor megtorténhetnek. A telefonhivasok végén a telefonos iigyintézot
tajékoztatni kell a mindsitésrol illetve - sziikség esetén - a helyes valaszokrol. A hivas teszt jellegét a
Megrendeld csak a hivas végén koteles bejelenteni. A Megrendeld jogosult sajat felvételt késziteni a
teszthivasrol.

Az eredményrdl - megadva az iddpontot, a telefonos igyintézd nevét, a feltett kérdést, illetve témakort
- a Vallalkozo képviseldjét a tesztet kovetden, legkésobb a kdvetkezd munkanapon 16.00 o6raig irasban
vagy e-mailben tajékoztatni kell. A teszt értékelésével kapcsolatosan a Vallalkozo irasbeli vagy e-
mailes kifogassal élhet a Megrendeld képviseldjénél.

Ertékelési szempont / Telefonos iigyintézo altal Ertékelési
hibakategoria alkalmazott gyakorlat leirdsa pontszam

Bemutatkozas ¢€s elkdszonés formai elemeit
(Udvzl6m, J6 napot kivanok, XY vagyok! Miben
segithetek? Koszonom/Koszonjlik hivasat!

Formai elemek Viszonthallasra. —utoljara kdszont el). 2

ilyos hiba kategéri
(sulyos hiba kategoria) Bemutatkozas és/vagy elk6szonés elmarad. Nem a

teljes nevét mondja. Udvariassagi forméak elmaradnak
(,.kivanok™). 0

Lojalitas a céggel, a partnerrel, illetve a t5bbi
kollégaval szemben. Nem mindsiti negativan a
szolgaltatast, nem tesz megjegyzest a rendszerre,
Lojalitas semmilyen politikai allasfoglalas nem torténik.
(sulyos hiba kategéria) | Amennyiben kollégait hibaztatjak, diplomatikus
valaszt ad. 2

kommunikacié

A fentiek nem teljesiilnek. 0
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Udvarias, kedves
hozz4aallas, megszolitas
(sulyos hiba kategoria)

Segitdkészen all az utashoz. Tiirelmet kér €s
megkdszoni, ha sziikséges. Tegezddés, tetszik/tessék
hasznalatanak elkeriilése, iigyfelet megfelelden
szolitsa (On, Holgyem/Uram ). Felszolité mod
keriilése.

Nem mutat megfelels segitokészséget, nem elég
tiirelmes.

Nem teljesiilnek a fenti feltételek.

Tiirelem
(sulyos hiba kategoria)

Nem vag az utas szavaba, tiirelmes marad akkor is, ha
valamit tobbszor el kell magyarazni. A hangsuly,
szOhasznalat is utalhat tiirelmetlenségre.

Egyszer (vagy kétszer, de nem durvan) az utas szavaba
vag.

Tobbszor és/vagy durvan az utas szavaba vag.

Beszélgetés iranyitasa

Kézben tartja a beszélgetést, megfeleld
kérdezéstechnikat alkalmaz. A beszélgetés szakmai
szinten marad. Megoldasi javaslatokat, alternativakat
ad. Hosszu sziinetek elkeriilése, amennyiben az
bizonytalansagbdl ered.

A hivast nagyrészt iranyitja, de a nehezebb
helyzetekben elveszti az iranyitast, elveszti a szakmai
szintet.

Nem megfeleld iranyitas, iranyitds hidnya.

Erthetéség, tempd, hangerd
(itt értékeljiik a formailag
minden elemet betartd, de

mégsem kedvesen,
segitOkészen beszéld
igyintézo
kommunikacidjat)

Mondatszerkesztése megfeleld, keriili a
kormondatokat. A kommunikécio érthetd az tigyfél
szamara. Megfelel6 szohasznalat (idegen szavak,
szleng, toltelékszavak keriilése). Figyelembe veszi az
ligyfél tempojat, hallhat6 legyen, de nem til hangos.
Udvariatlansagra, monotdniara utal6 hangsulyt keriili,
(elsésorban az érzelmi, nem a grammatikai hangsily
értékelésérol van szo)

A fent leirt jellegzetességek koziil barmelyik hianyzik
(pl. szlenggel, de kedvesen besz€l).

Nem teljesiilnek a fenti feltételek.

Magabiztossag,
hatarozottsag

Bizonytalansagra utald toltelékszavak (pl: haaat, talan,
esetleg, szerintem, valdsziniileg) hasznalatanak é€s a til
hosszu sziinetek alkalmazasanak keriilése, ha ez
bizonytalansagbol adodik (pl. utas kérdése utani
hosszabb sziinet).

Fentiek részben teljesiilnek (pl.: 1-2 révidebb sziinet a
beszélgetésben, toltelékszavak hasznalata).

Nem teljesiilnek a fenti feltételek.

Atkapcsolas, hold korrekt
hasznalata

Atkapcsolas: Kis tiirelmet kért, elmondta, kit fog
kapcsolni ("kapcsolok egy kollégat, aki ebben a
kérdésben segiteni tud"). Elmagyarazta, mi fog
torténni ("zenét fog hallani, kérem, tartsa a vonalat").
Elkoszont.
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hallani, kérem, tartsa a vonalat). A Hold kdzben — ne
legyen tal hosszt a ,,Hold”, ha mégis az, vegye vissza
az utast. (1,5-2 perc utan). A Hold utan — megkdszoni
a tirelmet.

Két percnél hosszabb Hold id6, vagy nem kéri az utas
beleegyezését Hold-ba tétel elott.

A fenti feltételeknek nem felel meg a kommunikacio
(pl.: nem koszoni meg a tiirelmet).

T6r6do, proaktiv

A beszélgetés soran felmeriilt informaciékon
tilmenden egyéb, az utas szamara lényeges
kérdésekrdl is tajékoztatast ad. Empatikus az utassal.

Nem kelléen empatikus, vagy nem ad meg minden
sziikséges informaciot, amit lehetne.

Nem felel meg a fenti feltételeknek.

szakmai

Megoldasi javaslatok,
problémamegoldas
(stlyos hiba kategoéria)

T5bb lehetséges megoldast felajanl, tajékoztatja az
ligyfelet az alternativ lehetdségekrdl is. Problémas
eseteket az eldirt folyamatoknak megfeleléen kezeli.

Nem ajanl fel minden lehetséges megoldast, illetve
nem megfeleld megoldast ajanl. Problémads eseteket
nem az eloirt folyamatoknak megfelelden kezeli.

Vasutszakmai tudas
(sulyos hiba kategoria)

A Tudasbazisban talalhaté informaciokat felhasznalva
tajékoztatja az utast az igényéhez kapcsolddo dsszes
kedvezményrdl, igénybevételiiknek feltételeirdl, az
aktualis akciokrol. Az utas kéréséhez igazodva a
legmegfeleldbb tiranyt javasolja az utazédshoz.

Csak részlegesen tdjékoztatja az utast igénychez
kapcsolodé kedvezményekrol, igénybevételitk
feltételeirdl, az aktualis akciokrol.

Nem vesz figyelembe minden szempontot az utirdny
kivalasztasandl.

Nem tajékoztatja az ligyfelet az igényéhez kapcsolddo
kedvezményekrol, igénybevételiiknek feltételeirdl, az
aktudlis akciokrol. Figyelmen kiviil hagyja azokat a
szempontokat, melyek alapjan az igyfél igényének
legmegfelelébb utiranyt ajanlhatna.

A szolgaltatott informaciok
helyessége, pontossaga
(salyos hiba kategoria)

Minden adat, amit k6z0l az utassal, megfelel a
valosagnak, minden informacié érthetden, pontosan az
utas szamdra.

A k6z61t nem minden adat felel meg a valosagnak,
nem minden informaci6 pontosan érthetd az utas
szamara.

A ko6z61t adatok nem felelnek meg a valosagnak, az
utas altal félreérthetden kozli az informacidkat.

Rendelés dsszegzése,
visszaolvasasa
(sulyos hiba kategoria)

Osszegzi az utas megrendelését, megkéri, hogy
olvassa vissza a kozolt tvételi azonositot. Felajanlja
az SMS kiildés lehetdségét.
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Nem dsszegzi az utas megrendelését, nem kéri meg,
hogy olvassa vissza a k6zolt atvételi azonositot. Nem
ajanlja fel az SMS kiildést.

Angol nyelvii skill esetén
(sulyos hiba kategdria)

Van angol nyelvii ligyintézd

Amennyiben nincs angolul beszéld ligyintézo, aki
megvélaszolhatna az angolul feltett kérdést

Az utas igényének pontos
értelmezése

Az utas altal elmondott minden informéaciot, pontosan
értelmezi és valaszadaskor figyelembe veszi azokat, a
fontos, de az utas altal nem kdzolt informaciokra
rakérdez, sziikség esetén visszatér a hivas elején
kért/adott informaciokra.

Az utas altal elmondott minden informaciét, pontosan
értelmezi és valaszadaskor figyelembe veszi azokat.

Figyelmen kiviil hagyja, vagy nem pontositja a kapott
informacidkat. Nem kérdez ra olyan fontos
informaciokra, melyeket az utas magatol nem mond el.

Szoftverkezelés (ELVIRA;
HAFAS; TELERES; e-
Ticket Back Office)

Megfelelden hasznalja a szoftvereket, kihasznalja azok
lehetbségeit, ismeri tulajdonsagait. Nem k6zol téves
adatokat a nem megfeleld kezelésbol kifolydlag.

Nincs teljes mértékben tisztaban a szoftverek
hasznalataval, ezaltal nem hasznalja ki teljes
mértékben a szoftver ny(jtotta lehetdségeket.

Nincs tisztaban a szoftverek hasznélataval, ezaltal nem
hasznalja ki a szoftverek nyujtotta lehetoségeket,
illetve ebbd! kifolyolag ad téves, hidnyos tajékoztatast.

Tudasbazis, szakmai
anyagok hasznalata

Munkaja soran felhasznélja a rendelkezésre allo
szakmai anyagokat, ismeri a Tudasbazist, taj ékozddni
tud a telefonos iigyintézdi meghajton, naprakészen
ismeri az aktualitasokat, valtozasokat.

Munkéja soran részben hasznélja a rendelkezésre allo
szakmai anyagokat, részben ismeri a Tudasbazist,
bizonyos véltozasokat nem kdvet naprakészen.

Nem hasznalja a rendelkezésre allé szakmai
anyagokat, figyelmen kiviil hagyja a vezetok altal
kiildott aktualitasokat, valtozasokat, nem keépes
6n4lléan hasznalni a Tudasbazist.

8.2  Egy e-mail mindsitésének elve

Vizsgalni kell, hogy - sikeres modul

elektronikus levelet. Csak érvényes vizsgava

adni.

vizsgai alapjan — a telefonos iigyintéz6 kezelheti-e a beérkezett
1 rendelkezd ligyintézd esetén lehet megfeleld mindsitést

Az értékelés az alabbiakban megadott értékelolap alapjan torténik. A megfeleld mindsités feltétele, a

Kommunikacié és a Szakmai részben is minimum 75%, Osszesitve 80% teljesitmény elérése. Silyos

hiba esetén az adott rész automatiku

san 0%. Sulyos hibakategoria esetén az teszt értékelése

automatikusan nem megfeleld. Az ellendrzések iddpontjait a Megrendeld el6re nem jelenti be, azok a

szolgaltatasi idoszakban barmikor megtorténhetnek. A telefonos figyintézot tajékoztatni kell a
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mindsitésrol illetve - sziikség esetén - a helyes valaszokrol. A teszt mivoltat a Megrendeld csak a

valasz utan kételes bejelenteni.

Az eredményrdl - megadva az iddpontot, a telefonos ligyintézd nevét, a feltett kérdést, illetve témakort
- a Vallalkozé képviselsjét a tesztet kovetden, legkésobb a kovetkezd munkanapon 16.00 6raig irasban
vagy e-mailben tajékoztatni kell. A teszt értékelésével kapesolatosan a Vallalkozé irdsbeli vagy e-

mailes kifogassal élhet a Megrendeld képviseldjenél.

Ertékelési szempont / hibakategoria

Telefonos iigyintézé altal alkalmazott gyakorlat
leirdsa

Ertékelési
pontszam

Hataridd betartasa (sulyos
hiba kategoria)

A megvialaszolasi id6 30 perc. A telefonos
ligyintézo kiildhet - un. tiirelemkérd - kdzbenso
e-mailt. A kozbensd e-mail kikiildése utan a
megvalaszolasi hatarid 6 ora, illetve au ligyfél
szamara értékelhetd hataridd. A megvalaszolasi
id6 alapjaul a Vallalkozo kijelolt elektronikus
postafiokjaba torténd megérkezési iddpontot kell
figyelembe venni.

A hataridd utan kiildott vagy egyaltalan ki nem
kiildott valaszlevelek.

Megfeleld e-mail csatorna
hasznalata
(sulyos hiba kategdria)

Amennyiben a vélasz e-mail a megfelel6 e-mail
csatornardl (azaz e-mail cimrol) érkezik €s a
feladd név mezdje megfeleld adatot tartalmaz.

Amennyiben a valasz e-mail nem a megfelel6 e-
mail csatornarol (azaz e-mail cimrol) érkezik,
ugy a teszt eredménye: nem megfeleld. Ide
értendd az is, ha feladd név mezdje nem
megfeleld adatot tartalmaz.

Helyesiras, nyelvtan
(sulyos hiba kategoria)

kommunikacio

Nem kovetett el helyesirasi, nyelvtani hibakat a
telefonos iigyintéz6. Egy vesszd vagy szokdz
hianya, vagy egy kozpontozasi hiba esetén nem
vonunk le pontszdmot.

Helyesirasi hiba fordul el6

Lojalitas
(sulyos hiba kategdria)

Lojalitas a céggel, a partnerrel, illetve a tobbi
kollégaval szemben. Nem mindsiti negativan a
szolgaltatast, nem tesz megjegyzést a rendszerre,
semmilyen politikai 4llasfoglalas nem torténik.
Amennyiben kollégait hibaztatjék, diplomatikus
valaszt ad.

A fentiek nem teljesiilnek.

Megfeleld e-mail

formatum, arculat
hasznalata

(stilyos hiba kategoria)

Amennyiben a vdlasz e-mail formatuma, arculata
megegyezik a MAV-START altal elére megadott
arculattal.

Nem megfeleld arculat hasznalta.

Pozitiv attitid

Az e-mail pozitiv hangvételli, segitOkészség
jellemzi, nemleges vélasz esetén is.

Nem kinal megoldasi lehetdséget vagy az ligyfél
hib4jat hangsulyozza, stb.
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A valasz érthetosége

A valasz érthetd az utas szamara: vilagos hogy
mit kell tenni és hogyan tudja megvaldsitani az
ajanlott megoldast. Nincs benne
megmagyarazatlan szakkifejezes.

Nem vilagos, nem érthetd a valasz.
Megmagyaréazatlan szakkifejezések vannak
benne.

Fogalmazas, stilisztika

Nincsenek stilisztikai, fogalmazasi hibak (alany-
allitmany egyeztetés, udvarias megszolitas es
nyelvhasznalat, irodalmi nyelv hasznalata,
mondat hosszusag, stb.)

El6fordulnak fogalmazasbeli illetve stilisztikai
hibak.

Megoldasi javaslatok,
problémamegoldas
(sulyos hiba kategoria)

Tobb lehetséges megoldast felajanl, tajékoztatja
az iigyfelet az alternativ lehet6ségekrol is.
Problémas eseteket az el6irt folyamatoknak
megfeleléen kezeli.

Nem ajanl fel minden lehetséges megoldast,
illetve nem megfeleld megoldast ajanl.
Problémas eseteket nem az el6irt folyamatoknak
megfeleloen kezeli.

Vasttszakmai tudas
(stilyos hiba kategéria)

A Tudasbazisban talalhat6 informéciokat
felhasznalva tajékoztatja az utast az igény€hez
kapcsolodo dsszes kedvezményrol,
igénybevételiiknek feltételeirdl, az aktualis
akciokrol. Az utas kéréséhez igazodva a
legmegfeleldbb utiranyt javasolja az utazashoz.

Nem tajékoztatja az ligyfelet az igényéhez
kapcsolddo kedvezményekrol,
igénybevételiiknek feltételeirdl, az aktualis
akciokrol. Figyelmen kiviil hagyja azokat a
szempontokat, melyek alapjan az ligyfél
igényének legmegfelel6bb utiranyt ajanlhatna.

Az utas igényének pontos
értelmezése

Az utas altal elmondott minden informaciot,
pontosan értelmezi és valaszadaskor figyelembe
veszi azokat, a fontos, de az tigyfél altal nem
k6zolt informacidkra rakérdez, szitkkség esetén
visszatér a hivas elején kért/adott informéciokra.

Az utas altal elmondott minden informaciot,
pontosan értelmezi és valaszadaskor figyelembe
veszi azokat.

Figyelmen kiviil hagyja, vagy nem pontositja a
kapott informéciokat. Nem kérdez ra olyan
fontos informaciokra, melyeket az utas magatol
nem mond el

Az utas a kérdésére
megfeleld valaszt kapott

Az adott informaciok a kérdésre megfeleld
valaszt adtak.

Az adott informaciok nem a kérdésre valaszoltak.

Az utas minden kérdésére
valaszt kapott

Az adott informaciok minden kérdésre valaszt
adtak.
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k A valaszlevélb6! informaciok maradtak ki.

8.3 Egyéb értékelési szempontok

Ertékelési szempont / Ertékelési
hibakategoria Alkalmazott gyakorlat leirdsa pontszam
utasitasok, nyilvantartasa pontos, attekinthetd 5
vaganyzari
hirdetmények kimutathatdan a telefonos iigyintézok tudomasara hozta 5
Amennyiben a riportok nem érkeznek meg hataridére, igy a késett
riportonként 1 pont levont levonando 5
riportok A riportokkal (vagy akar egyetlen riporttal) kapcsolatos tartalmi
kikiildésének ideje | kifogas felmeriilése esetén:
és tartalméanak szamitasi, szamolasi hiba esetén: 0 pont;
megbizhatdsaga | a szoveges részekben esett eliras esetén: 3 pont adhato.
amennyiben nem meriil fel kifogas vagy az észlelt hiba nem nyert
bizonyitast, ugy a maximalis 5 pont adando. 5
Az e-mail megérkezését kovetd 10 percen beliil meg kell érkeznie
= az SMS-nek a MAV-START Kkijelolt vezet6i szamara. Ellenkezo
= esetben iizenetenként 5 pont keriil levonasra.
2 (A beérkezési id6 alapjaul a Vallalkozo kijeldlt elektronikus
E postafidkjaba torténé megérkezési idépontot kell figyelembe
E venni).
< amennyiben csonka, hidnyos SMS érkezik bizonyitottan a
R krizis SMS Vallalkozo hibajabol, ugy iizenetenként 5 pont keril levonasra. 20
e r 1oz . e . ., . . ,
> kézbesitése A megkiildtt e-mail hidnyos (pl.: nincs kédszam) vagy nem
= donthetd el, hogy azt SMS-ként ki kell-e kiildeni, ugy a Vallalkozo
‘a ligyeletese telefonon kapcsolatba 1ép az e-mail kiild6jével a
@ pontositas végett. A javitast a fé iizemirdnyité e-mailben
megerdsiti. Az SMS kikiildésének hatarideje ezen e-mail
megérkezésétd! kezdddik. Amennyiben az e-mailt nem kell SMS-
ként tovabbitani, igy az irasban megerdsitendd az lizemiranyito
altal.
A hivas elékereshetd volt a hivas idejének pontos (4 oras
Ugyféllel folytatott | intervallumon beliili) megadasa esetén:
beszélgetések 1 munkanapon beliil 5 pont,
visszakereshetdsége | 2 munkanapon beliil 3 pont,
2 munkanapon tul 0 pont adhatd. 5
... .. |Atajékoztatas e-mailben a hiba észlelésétdl szamitott:
Rendszerleallasrol " . .
toriént tajékoztatds 10 percen b,el'ul’p}egtortejnt 5 p(?nt adhat6 ’
10 percen tuli t4jékoztatas esetén O pont adando. 5

8.4 Havi értékelés

A havi értékeld lap mintija alabb keriil rogzitésre, mely a 8.1 - 8.3 pont alapjan kertil kit6ltésre. A
havi értékelésre kivalasztandé mintavétel nagysaga minimalisan 15, de legfeljebb 50 darab
(csatornanként értve: 15-50 telefonhivas, 15-50 e-mail, 15-50 SMS), mely lehet teszt és/vagy valos
korilmények kozill a Megrendeld altal kivalasztott minta. Az értékelés szamitasa MS Access program
segitségével torténik. Elsd lépésben megtorténik az értékelendd mintak kivalasztasa.
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Elészor a kivalasztott hivasok keriilnek kiértékelésre egyenként. Kommunikécios szempontbol kilenc
(maximum 18 pont), Szakmai szempontbol het értékelési  kategoriat (maximum 17 pont)
kiilsnbéztetink meg. Egy-egy hivas megfeleld mindsitésének feltétele, a Kommunikacids €s a
Szakmai részben is minimum 75%, illetve Osszesitve a 80% teljesitmény elérése. Az egyedi
értékeléseket kovetden az aranyszamoknak megfelelden (helyes/Gsszes) keriil meghatarozasra az, hogy
egy—egy értékelési kategoridban mekkora lesz az adott pontszam. Hivasokra igy Osszesen 35 pont
adhato.

Masodjara keriil sor a kivalasztott e-mailek kiértékelésére. Kommunikaciés szempontbol nyolc
(maximum 8 pont), Szakmai szempontbdl hat értekelési kategoriat (maximum 7 pont) kiildnbdztetiink
meg. Egy-egy e-mail megfelelé mindsitésének feltétele, a Kommunikacids és a Szakmai részben is
minimum 75%, illetve 6sszesitve a 80% teljesitmény elérése. Az egyedi értékeléseket kovetben az
aranyszamoknak megfelelden (helyes/dsszes) keriil meghatarozasra az, keriill meghatarozasra, hogy
egy—egy értékelési kategdriaban mekkora lesz az adott pontszam. Osszesen e-mailekre 15 pont adhato.

Ezeket kovetden keriil kiértékelésre a kivalasztott utasitasok (maximum 10 pont), riportok (maximum
10 pont), krizis SMS-es (maximum 20 pont), hivas visszakereshetéség (maximum 5 pont) €s
rendszerleallasi tajékoztatas (maximum 5 pont). Az egyedi értékeléseket kovetden az aranyszamoknak
megfelelden (helyes/dsszes) keriil meghatarozasra a végso pontszam a 8.3 szempontrendszer alapjan.

A fentiek alapjan havonta 8sszesen 100 pont adhatd. Az elert pontszamok egyben a havi értekelés %o-
os aranyat jelentik. Az egész pontra torténd kerekités a matematikai szabalyainak megfeleloen
torténik, azzal, hogy amennyiben a nem egész szam meghaladja az ottizedet, ugy felfelé, ellenkezd
esetben lefelé kerekités torténik egész szamra, igy a végeredmény egy pozitlv egész szam lesz.
Kerekitésre kizarélag a jelen bekezdés szerinti Osszesitésnél keriil sor.

A havi értékelésre a fenti szabalyok figyelembe vételével targyhonapot kovetd honap 5. munkanapjaig
sort kell keriteni. Az értékelés helyszine a Vallalkozo telephelye. Az értékelésen a felek a havi értékeld
lapot 2 példanyban kitdltik és alairdsukkal hitelesitik. Az értékelés lebonyolitasara a Vallalkozo és a
Megrendeld egy-egy személyt kijeldl, de az ért¢kelésen tobb személy is részt vehet. A kifogasolt
hibakat, amelyekre mindségjavité intézkedés mielobbi megtétele javasolt, a Megrendel6 az értekeld
lapra jegyzi. A havi értékeléssel kapcsolatosan kifogassal a lap alairasat kovetden egyik fél sem élhet.
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Havi értékelé lap

2010, .oeieenienieronanne hé

Megnevezés Elért
pontszam
1. Rogzitett hivasok és e-mailek ellenérzése: /50
P
2. Normativ utasitasok, viganyzari hirdetmények azonositasa, nyomonkévetése: 10
p
3. Riportok kikiildésének ideje és tartalmianak megbizhatosaga: /10 p
4. Krizis SMS kézbesitése:
/20 p
5. Ugyféllel folytatott beszélgetések visszakereshetdsége: /s
|4
6. Rendszerleallasrol tortént tajékoztatas 5
P
Osszesen: 100/ ........ pont — ... %
A megrendel® altal kifogasolt hibak felsoroldsa, melyekre mindségjavito intézkedeés
indokolt:
Kelt:
Alairas: .
MAV-START Zrt. XXXXXXX
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8.5 Személyes, helyszini ellenérzés

Személyes ellendrzés esetén havonta egy alkalommal legfeljebb 2 tigyintézo ismeretei irasban, szoban
vagy gyakorlatban - érvényes vizsgdjuk alapjan megfeleld - kétfokozatu (megfelelt, nem megfelelt)
tesztnek vethetd ald. A Megrendeld 14 nappal korabban koteles elore bejelenteni, hogy mely 2
telefonos iigyintézét kivanja vizsgaztatni, valamint azt is, hogy melyik - korabban mér sikeresen
levizsgazott - modulbdl. Ezen telefonos ligyintézoket a Vallalkozé az adott vizsganapon nem oszthatja
be munkéaba. A sikertelen — vezetdk, mentorok esetében 95%, a telefonos iigyintézok esetében 80 %
alatti - teszt alapjan a Megrendeld és a Vallalkoz6 képviseldjének alairasaval hitelesitett - jegyzokonyv
felvétele utan az érintett iigyintézd ismételt vizsga letételére kotelezhetd. A sikeres vizsga
megszerzéséig a telefonos iigyintézé az adott moduthoz tartozé hivasokat nem kezelhet.

Személyes ellenérzés alkalmaval a munkaallomasok technikai felszereltsége és ismeretanyag készlete
is szroprobaszeriien ellendrizendd. A vizsgalat alkalmaval szaréprobaszerlien ellendrizendd, hogy a
munkaallomasok el vannak-e latva a kovetkez6, nyomtatott ismeretanyagokkal. Megkovetelt, hogy
minden munkaallomason legyen egy darab érvényes, javitott Kozforgalmii menetrendkényv,
Személyszallitasi Uzletszabalyzat I-111. rész, nemzetkdzi informacioadassal rendelkezé munkaallomas
estén TCV L fiizet is. A munkadllomasokon és a kdzponti tarolé szekrényen csak az aktualis
dijszabasok és vaganyzari rendelkezések tarthatok. A lejart, érvényiiket vesztett dokumentumokat
legalabb az adott menetrendi idoszak végéig elkiilonitve, rendszerezetten meg kell orizni. A
szamitogépeken a menetrendi, illetve Tudésbazis programoknak mindig a legfrissebb allapotukban
kell lenniiik. A halézati meghajton illetve a Tudasbazisban szereplé anyagok attekinthetoen
rendszerezve tartandok. Az érvényes és lejart rendelkezéseket jol elkiilonitve kell tartani

Az észlelt hianyossagokrdl jegyzokonyv készil. A hidnyossagokat a Vallalkozé legkésobb a
kovetkezd ellendrzés idépontjara potolja.

9. Az adatszolgaltatis minimalis kovetelményei

A Vallalkozénak biztositania kell - a Megrendeld kijeldlt kapcsolattartojanak - az Elektronikus
szolgaltatasi adatbazishoz torténd hozzaféreset.

Az Elektronikus szolgéltatasi adatbazisbo! kereshetonek és lekérdezhetdnek kell lennie legalabb az
alabbi, szolgaltatdssal dsszefiiggd adatoknak:

e skillenkénti megbontasban:

o a CC-be irdnyuld hivasok szama,

a feldolgozott be- és kimend hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza
a feldolgozott be- és kimend egyes hivasok hossza (kiilon-kiilon mindenegyes
hivas tekintetében),
a telefonos iigyintézé altal fel nem dolgozott hivasok szama,
a hivasok fogadasanak atlagos ideje,
a 30 masodpercen beliil (kiiszobérték) megszakadt hivasok szama,
a 30 masodperc utdn megszakadt hivasok szama,
a 30 masodpercnél hosszabb idd eltelte utan feldolgozott hivasok szama,
a telefonos iigyintézohoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaro hivas
varakozasi idejének hossza,
a feldolgozott be- és kimend hivasok hossza,
nem hivéasban to1t6tt 1d6,
Osszes beszélgetési ido,
CC-be iranyulé SMS-ek szama,

O 0 O

0O 0O 0 00O

O O 0O O
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a feldolgozott be- és kimend SMS-ek szama,
CC-be iranyuld e-mailek szama,

a feldolgozott be- és kimend e-mail-ek szama,
3sszesen sorok,

o szolgaltatasi szint,

o  kothér mértéke,

OO0 0O

Az Elektronikus szolgaltatasi adatbazisnak lehetové kell tennie a felhasznalé altal megadott id8szakra
a napi, a heti vagy a havi szinti lekérdezéseket a fentieknek megfeleld részletességgel. A lekérdezett
riportoknak nyomtathatoaknak es MS excel tablazatba konvertalhatoaknak kell lennie.

A fentieken kiviil a Vallalkozotol az alabbi ,,standard” riportok elkészitését ¢s megkiildését is varjuk.
A pontos formatumokrol a késibbiekben egyeztetiink.

9.1 Napi riport (MS excel formatum)

e skillenkénti megbontasban:

o aCC-be iranyuld hivasok szama,

a feldolgozott be- és kimend hivasok szdma,
a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza,
a telefonos iigyintézd altal fel nem dolgozott hivasok szdma,
a hivasok fogadasénak atlagos ideje,
a 30 masodpercen beliil (kiiszobértek) megszakadt hivasok szama,
a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama ,
a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott hivasok szama,
a telefonos ligyintézdhoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaro hivas
varakozasi idejének hossza,
a feldolgozott be- és kimend hivasok hossza,
nem hivasban toltétt id6,
Osszes beszélgetési ido,
a feldolgozott be- €s kimend SMS-ek szadma,
CC-be iranyulé e-mailek szama,
a feldolgozott be- és kimend e-mail-ek szama,
Ssszesen sorok,
szolgaltatasi szint

OO0 0000 O0O0

000 00O0O0O0

9.2 Heti riport (MS prezenticié formatum)
e skillenkénti megbontasban:
o aCC-be iranyul6 hivasok szama,
o a feldolgozott be- és kimend hivasok szama
o szolgaltatasi szint,
e napi bontasban:
o a CC-be iranyulo6 hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok szama
szolgaltatasi szint,
a feldolgozott be- és kimend SMS-ek szama részletezve,
CC-be iranyuld e-mailek szama,
a feldolgozott be- és kimend e-mail-ek szama részletezve,
Ssszesen sorok,
o szolgaltatasi szint,
o rovid szoveges értékelés a szolgaltatasi szintet befolyasolé kdriilményekrol,
e diagramos megj elenitése a fenti adatoknak,

O 0O 0000
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Havi riport (prezentacié formatum)

szolgaltatasi idotartam megnevezese,
a CC-be iranyuld hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok szama
elvart szolgaltatasi szint mértéke,
elért szolgaltatasi szint mértéke,
a hivasok fogadasanak atlagos ideje,
skillenkénti megbontasban:
o aCC-be iranyuld hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza,
a telefonos iigyintézo altal fel nem dolgozott hivasok szama,
a hivasok fogadasanak atlagos ideje,
a 30 mésodpercen beliil (kiiszobérték) megszakadt hivasok szama,
a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama ,
a 30 masodpercnél hosszabb id9 eltelte utan feldolgozott hivasok szama,
a telefonos ligyintéz6hoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaro hivas
varakozasi idejének hossza,
a feldolgozott be- és kimend hivasok hossza,
nem hivasban t51tétt 1do,
Osszes beszélgetési ido,
a feldolgozott be- és kimend SMS-ek szama,
CC-be irdnyul6 e-mailek szama,
a feldolgozott be- és kimend e-mail-ek szama,
$sszesen sorok,
szolgaltatasi szint,
o kikiildott SMS és e-mail darabszamok részletezve,
folyamatban 1évo és megtett fejlesztések statusza,
rovid szoveges értékelés a szolgaltatési szintet befolyasolo koriilményekrdl,
diagramos megjelenitése a fenti adatoknak,

OO0 O0O0O0OO0OO0O0

OO0 0000 O0O0

Eves riport (MS prezentacié formitum)

a havi riporton alapul,

szbveges értékelés a szolgaltatasi szintet befolydsold koriilményekrol, a varhato
tendenciakrol, nehézségekrol,

diagramos megjelenitése a fenti adatoknak,

Szolgaltatasi szint jelentés (MS word vagy MS excel formatum):

* e & o o

megrendeld neve, cime,

szervezet kédja,

UTK szam,

szolgaltatasi id6szak megnevezése,

kezelt telefonhivasok: szama, atlagos kezelési idd, szamlazhato kezelési idd, szolgaltatasi
egységdij, kezelt perc, szamlazhaté perc, sszeg,

SMS: szama, szolgaltatasi egységdij, Osszeg,

e-mail; szama, szolgaltatasi egységdij, Osszeg,
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e kotbér: megnevezése, elvart mutatdszam értéke, elért mutatdszam értéke, kotbér mérteke,
Osszesen,

e alairasok,
datum,

A Szolgaltatasi szint jelentés Szerzodés 5.3 pontjan alapuld Megrendeld altali visszaigazolasa a
Szolgaltatasi szint jelentés fentiek szerinti adattartalmaval azonos adatokat tartalmaz.

10. Probaiizem

A Villalkozé 2010. januar 03-4n 00.00 6ratol 30 napos probatizemet koteles tartani. A probaiizem
alatt az éles mitkodésnek megfelelé szolgaltatasi és mindségi szinteket kell elérni. A probatlizem alatt
az eloirt statisztikakat vezetni kell.

A probaiizem soran a Megrendel6 kijelolt munkatarsai a Helyszinen folyamatosan megfigyeld
tevékenységet  folytathatnak, illetve a  szolgaltatas szinvonalat novel6  intézkedéseket
kezdeményezhetnek jelen Szerzodés keretein beliil.

A Vallalkozénak azonnal irasban kell jeleznie a Megrendeld felé, ha a probaiizem soran az lizemelést
veszélyeztetd vagy zavaré hianyossagot tart fel, illetve azonnal intézkednie kell a hianyossag
megsziintetésérol.

11. A MAVDIREKT meniirendszerének felépitése

1-es gomb: belfoldi informéacid
1-es gomb: menetrendi tudakozo
2-es gomb: arak és kedvezmények
3-as gomb: kiilonleges informaciok
2-es gomb: jegyrendelés InterCity vonatokra
3-as gomb: nemzetkozi informacio
4-es gomb: internetes jegyvasarlasi szolgaltatas
1-es gomb: tajékoztatd a szolgaltatasrol
2-es gomb: iigyintéz6 kapcsolasa
5-0s gomb: nem programozott
6-0s gomb: észrevételek, javaslatok
7-es gomb: fax kiildése
8-as gomb: nem programozott
9-es gomb: angol nyelvii tdjékoztatas

0-4s gomb: visszatérés a fdmeniibe
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3. szama melléklet
A Tudéasbazis specifikicioja

A legfontosabb kovetelmények:

o webes feliiletii, intranet alkalmazas, https protokollal elérhetd legyen,
-ﬁizfal alkalmazas legyen (6. sz. melléklet 3. pontjaban felsorolt szabalyok szerint),
o abelépés egyéni felhasznald névvel €s jelszoval torténik,
o jogosultsagi szinteket kezeljen, tobb jogosultsagi csoport:
o csak keresés és megnyitas,
o informacio-feltdltés,
o IT adminisztrator (felhasznalo létrehozasa, torlése)
beépitett keresdje keressen a dokumentum cimében és torzsében,
o kezelje legalabb a kovetkezd fajlformatumokat: doc, docx, xls, xIsx, pptx, pdf, jpg, jpeg,
gif, ppt, tif, tiff, bmp, png, html, mht, txt, xml, vsd, msg, msgx, rtf,
o minden fajlnal meg lehessen tekinteni, hogy melyik felhasznalo, mikor t6ltStte fel,
legalabb 40 napra visszamendlegesen meg lehessen tekinteni az 0j feltdltéseket,
e bejelentkezéskor felugré ablak vagy iizenet a legutolsd bejelentkezés ota feltoltott
dokumentumok kilistazasaval,
o alapfelépités faszerkezet esetén: ket f6 agat kiilonboztetiink meg:
o érvényes dijszabasok,
o archivum.
o keresés eldtt be lehessen allitani, hogy az archivként (hatalyon kiviiliként) megjeldlt
fajlokat ne listazza ki, ne keressen kozottik,
e arendszer altal rogzitett adatokbdl a kdvetkezd riportokat lehessen lehivni:
o login - logout riport:
«  mezdk: felhasznal6i név, bejelentkezés idSpontja (év, ho, nap, ora, perc),
kijelentkezés idépontja (év, ho, nap, oOra, perc),
o megnyitasok:
»  mezdk: felhasznaléi név, dokumentum neve, dokumentum elérési
uitvonala, megnyitas iddpontja (év, hd, nap, oOra, perc),
o keresések:
s mezdk: felhasznaloi név, keresés idopontja (év, ho, nap, Ora, perc),
keresés helye (ha van), keresett szo(k),

A Megrendeld biztositja a Tudasbazis alapjat képzd adatok CD vagy DVD lemezen torténd atadasat. A
Vallalkoz6 a Tudéasbazis strukturajanak kialakitdsa folyaman a jelen Szerzddés 4.3.7 pontja alapjan a
Megrendeld altal kijelolt szakerto személy kéréseit koteles figyelembe venni. Az atadas-atvételnek és
az iizembe helyezésnek részét képezi a kifejlesztett program probaiizemelése is. A probatizemelés
sordn a Vallalkozénak folyamatosan dokumentdlnia kell az elvégzett tesztfeladatokat, és azok
eredményeit. A probaiizem alatt a Megrendeld is koteles tesztelni a programot, és irasban visszajelezni
a feltart hibakrol. A probaiizem alatt a Megrendel6 a fent eldirt kritériumok teljesiilését, €s a
Tudasbazis rendszer teljes mitkodését vizsgalni fogja.

Felek rogzitik, hogy a Tudasbazis probaiizeme 5 napig tart, azzal, hogy a Megrendeld jogosult ezen
idétartamot egyoldaltian lerdviditeni.
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Oktatas és vizsgakovetelmények

Megrendeld vallalja, hogy a Vallalkozd munkavallaloit vasht-szakmai témakorokbol
modulonként kiilon-kiilon levizsgaztatja.

A modulok felépitése és témakorei:

1. modul

II. modul

II1. modul

IV. modul

V. modul
nemzetkozi

Elofeltétel: -
Témakorok: belfoldi vasati vonalak, csatlakozd és elagazo allomasok,
elagazasi pontok, hataratmenetek, szomszédos orszagok

hatarallomasainak ismerete. A kozforgalmi menetrendkényv ismerete,
kezelése, vonatok jeldlése, menetrendi jelek ismerete. ELVIRA program
ismerete, kezelése. Informaciovédelmi témakor.

Eléfeltétel: 1. modulbdl sikeres vizsga.

Témakorok: a MAV-START Zrt. Uzletszabalyzatanak I-111. rész, valamint
a MAV-START altal biztositott iizletpolitikai kedvezményeit tartalmazd
rendelkezés, kiadott normativ utasitdsok pontos ismerete. P.1. utasitas
ismerete. A vasiti dolgozok és csaladtagjaik altal igénybe vehetd belfoldi
vasiti kedvezmények. Nyugta, készpénzfizetési szamlaadasi ismeretek.

Elsfeltétel: I1. modulbdl sikeres vizsga.
Témakorok: Jegyfoglalas, modositas, torles, azonositd visszakeresése
TELERES programmal.

Eléfeltétel: 1. modulbodl sikeres vizsga.

Témakorok: Az I-IIL. modul ismeretei. Belfoldi forgalomban
rendszeresitett menetjegyek mintdinak ismerete, menetdij visszatéritések.
Nemzetkdzi vonatok igénybe vétele belfoldi utazasokhoz. Baleset- €s
poggyaszbiztositas belfoldi forgalomban. Vasiti menetjegykiad6é gépek
miikddésének alapvetd ismerete, talalt tirgyak kezelése. Utanfizetési és
mérséklési  ismeretek. Panaszos tiigyek kezelése, MAV-START
Ugyfélszolgalat felépitése, miikodése. Az Andoc program miikodése.

Elbfeltétel: IV. modulbol sikeres vizsga.

Témakorok: Vasutfoldrajz: nemzetkézi vonatok ttvonala. Nemzetkozi
személy-, éloallat-, kerékpar- és poggyaszforgalomra vonatkozo
valamennyi dijszabési ismeret. Nemzetkozi helybiztositas (iilo-, fekvo-,
halokocsi, potdijkoteles vonatok stb.) dijszabasi ismeretek. Vasuti
dolgozok ¢és csaladtagjainak nemzetkdzi kedvezmenye. Nemzetkozi
menetjegyek ismerete. Nemzetkdzi (iilo-, fekvo-, halokocsi, potdijkdteles
vonatok stb.) helybiztositashoz rendszeresitett programok alkalmazasa.
Nemzetkézi utas tajékoztatashoz rendszeresitett programok kezelésének
ismerete.  Nemzetkozi visszatéritésekkel —kapcsolatos — ismeretek.
Nemzetkozi baleset- és poggyaszbiztositas.
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VI. modul Elofeltétel: V. modulbol sikeres vizsga.
jegyértékesitési | Témakorok:  Elektronikus jegyértékesitési  rendszerek  miikodési
helpdesk folyamatai, hasznalata. Kapcsolédo dijszabasok ismeretei. A fizetd

rendszerek felépitése, miikodése, az ehhez kapcsolodo hattérrendszerek
hasznalata. A back office modulok miikodése, hasznalata. Az eléfordulo
hibék és kezeléseik.

A Megrendeld altali vizsgaztatas vizsganapjanak kijelolésére a Vallalkozo altal kiildott irasbeli
igénybejelentés kézhezvételétdl szamitott 14 napon beliil, mig a vizsgaztatasra 28 napon beliil
keriilhet sor.

Vizsgara egy naptari honapban legfeljebb egy alkalommal van lehetdség azzal, hogy
vizsganapként kizarélag munkanap keriil Megrendel6 altal kijelolésre. Vallalkozo a kijeldlt
vizsganap el6tti 2 munkanapot megelozéen jogosult a vizsgaztatast irasban lemondani.

A vizsgék helyszine a Vallalkozo telephelye. A vizsga konkrét helyszinének biztositasarol,
valamint a gyakorlati vizsgahoz sziikséges eszk6zok (szamitogep, melyre telepitve vannak az
ELVIRA, DB HAFAS, TELERES programok, dijszabasok, menetrendkényv) rendelkezésre
allasarol Vallalkozo koteles gondoskodni.

Vizsganaponként maximalisan 20 6 vizsgaztatdsara van lehetoség. Egy vizsga alkalmaval egy
adott személy csak kettd modulbol vizsgazhat. Csak olyan modulbdl térténd vizsgara kertilhet
sor, amelynek elofeltételét képezd korabbi modulokbol az érintett munkavallalé6 mar sikeres
vizsgat tett. A vizsgabizottsagban a Vllalkozo képvisel6je részt vehet.

A vizsga mindsitése két fokozata (megfelelt vagy nem felelt meg). A sikeres vizsga feltétele
vezetdk, mentorok esetében modulonként legalabb 95 %-os, telefonos ligyintézk esetében
modulonként és modulon beliil vizsgatipusonként legalabb 80 %-os eredmény elérése. A
valamennyi elbirt vizsgaval rendelkezé vezetd, mentor a tovabbiakban jogosult a Vallalkozo
munkavallaléinak belsd oktatasara, ide nem értve a vizsgdztatds jogat, amely tovabbra is a
Megrendelénél marad.

A szerzddéskotés napja és 2009. december 23. napja kozotti iddszakban a vizsgaztatassal
kapcsolatosan a jelen Szerzodésben mashol rogzitett feltételek mellett a jelen bekezdésben
foglalt specialis szabalyok is irdnyaddak: a Vallalkozé 14 nappal korabban, irasban kételes
bejelenteni a Megrendelének a vizsgdztatasi igényét, amely alapjan a Megrendeld
folyamatosan, modulonként, csoportosan (egy csoport legalabb 10 3) végzi a vizsgaztatast. A
szerzédés tovabbi feltételei valtozatlanok ezen idészakra is (pl.: vizsga mindsitése, elérendd
vizsgaszint, stb.)

Vallalkozonak a szerzédésben meghatarozott szolgéltatasai nyujtasara csak a sikeres vizsgat
tett munkavallaléi jogosultak. A megvalaszolhatd hivastipusok ¢és a vizsgdk kozotti
kapcsolatokat a jelen melléklete tartalmazza:

hivds / e-mail tipus szuksegf: i
modulvizsga
belfoldi menetrendi tudakozo I1. modul
belfoldi dijszabasi informaciok I1. modul
belfsldi killonleges informaciok IV. modul
jegyrendelés IC vonatokra 1. modul
nemzetkdzi menetrendi és dijszabasi informaciok V. modul
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internetes jegyvésarlas funkcionalis helpdesk V1. modul
észrevételek, panaszok kezelése IV. modul
angol informaciok V. modul
VIP hivasok II1. modul
meniirendszerben nem valasztott IV. modul
e-mail — belfoldi menetrendi és dijszabasi informacio II. modul
e-mail — jegyrendelés IC vonatokra 111. modul
e-mail — nemzetkozi informéciok V. modul
e-mail — jegyértékesitési helpdesk V1. modul

A vizsga felépitése:

1. modul

11. modul

1. modul

IV. modul

V. modul
nemzetkozi

frasbeli:

Vaktérképen 2 vasuti vonal csatlakozd és elagazasi 4llomasainak,
elagazasi pontjainak feltiintetése (10 perc).

Hasznalhat6 segédeszkoz: -

Gyakorlati:

Menetrendi informacio nyujtasa menetrendkdnyvbol (2 feladat — 10 perc)
és ELVIRA hasznalataval (2 feladat - 6 perc).

Hasznalhat6 segédeszkoz: menetrendkdnyv, ELVIRA.

[rasbeli:

20 kérdéses teszt megoldasa (20 perc)

Hasznalhat6 segédeszkoz: -

4 szamolasi és dijszabasi feladat megoldasa (45 perc)

Hasznalhat6 segédeszk6z: menetrendkonyv, Uzletszabalyzat I11. rész.

Gyakorlati:
2 feladat megoldasa (menetrendi informécidadas, foglalas, torlés)

(10 perc).
Hasznalhato segédeszkoz: ELVIRA, TELERES.

Irasbeli:

30 kérdéses teszt megoldasa (30 perc)
Hasznélhato segédeszkoz: -

Szoébeli (felkésziilési id6 5 pere):

Elére megadott tételek alapjan szobeli felelet
Hasznalhat6 segédeszkoz: -

[rasbeli:

20 kérdéses teszt megoldasa (20 perc)

Hasznalhato segédeszkoz: -.

4 szamolasi és dijszabasi feladat megoldasa (60 perc)
Hasznalhat6 segédeszkdz: menetrend, HAFAS, TCV 1V. flizet.
Szébeli:

Elére megadott tételek alapjan szdbeli felelet.

Hasznalhato segédeszkoz: -
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VI. modul frasbeli:
jegyértékesitési | 20 kérdéses teszt megoldasa és 10 kifejtendd kérdés megvalaszolasa (70
helpdesk perc)

Hasznalhat6 segédeszkoz: -
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Modulok oktatasahoz javasolt draszamok:

. . Javasolt
A tantargy megnevezése . .
oraszam
1. MODUL
Altalanos ismertetd 4
Vasutfoldrajzi ismeretek 8
Menetrendi ismeretek 8
ELVIRA kezelés 7
Informécidvédelem 1
Osszesen: 28
1I. MODUL
Dijszabasi ismeretek 24
Dijszabasi gyakorlat 24
Osszesen: 48
1. MODUL
TELERES kezelése 24
Osszesen: 24
IV. MODUL
Kiilonleges személyszallitasi ismeretek 44
Andoc program kezelése 4
Osszesen: 48
V.MODUL
Nemzetkozi személyszallitasi ismeretek 96
Osszesen: 96
V1. MODUL
Jegyértékesitési helpdesk 24
Osszesen: 24
Mindosszesen: 268

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a Megrendelé nem garantalja, hogy
valamennyi telefonos iigyintézo (jeldlt) szamara elegendd a fentiekben feltiintetett 6raszam.

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a Vallalkozd maga kételes megszervezni a
telefonos iigyintézok képzését és viselni a képzéssel és vizsgaztatassal kapcsolatos valamennyi
koltséget.
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5. szama melléklet

Az Alkalmazasok rovid leirasa

Teleres:

Az eldrendelé program feladata a telefonon érkezé menet- és helyjegy el6rendelések rogzitése az utas
igényei szerint, amely rendelést az orszag barmely menetjegypénztaraban — ahol gépi helyjegykiadas
van - dtvehet a rendelés rogzitésekor megadott jelszd és elérendelés azonositd alapjan.

Elvira:
Elektronikus vasati menetrendi program. Kezel6i feliilete a telefonos iigyfélszolgalati feladatokra lett

optimalizalva. Adatkarbantartasat a MAV-START Zrt. végzi.

DB Hafas:
Nemzetkdzi vasiti elektronikus menetrendi program a kiilfoldi vasutak menetrendjét tartalmazza.

Adatkarbantartasat a DB System végzi, a menetrendi adatbazis elkészitéséhez a MAV-START Zrt.
adatokat biztosit. A DB Hafas program — és annak mindenkori frissitései — felhasznalasi joganak
megszerzésérdl,, tovabba az iizemeltetési, karbantartasi, stb. feladatok elvégzésérdl a Vallalkozo sajat
koltségére és kockazatara koteles gondoskodni.

e-Ticket Back Office modul:

A MAVINFORMATIKA Kfi. altal iizemeltetett, az e-Ticket rendszer modulja, amely webes feliiletii.
Segitségével az iigyfélszolgalatos megtekintheti a vasarlas adatait, a vasarlas €s az atvétel soran
rogzitett eseményeket, valamint a jegykiado kioszkok allapotat.

e-Ticket-m Back Office modul:
Teljesen megegyezik az e-Ticket Back Office modullal.

Andoc:

A Care All Kft. 4ltal fejlesztett és iizemeltetett munkafolyamat és dokumentumkezeld rendszer.
Fejlesztését a Care All Kft. végzi. Két f6 modulja van: az UL, azaz az utasleadési lapokat kezeld
modul, valamint az UE az utaspanaszokat feldolgozé modul. Szamitégépre telepithetd program,
azonban elérhet6 webes feliileten is.

Mai elvarasoknak megfelelé irodai PC alkalmas az alkalmazasok futtatasara, minimalisan Windows
XP operécios rendszerrel. A TELERES alkalmazas ezen kiviil igényel egy szerver funkcidt ellato 24
6ras folyamatos tizemre alkalmas minimum 2 GHz processzorral és 1 GB memoériéval rendelkez6
Windows XP operacids rendszerrel rendelkezd szamitdgépet. A MAV halézat felé VPN kapcsolat
kiépitése sziikséges a telefonon torténd helyjegyrendeléshez.

Szoftverek tulajdonjoga

Alkalmazas Tulajdonjog Fejlesztd
megnevezése

1.|Elvira Info MAV Informatika Zrt.[MAV Informatika

Zrt,
2.|Teleres Data-Press Data-Press
Szovetkezet. Szovetkezet

3.|DB Hafas DB Hacon DB Hacon

4 le-Ticket Back MAV Informatika Zrt.MAV Informatika
Office modul Zrt.

5.le-Ticket-m Back MAV Informatika Zrt.MAV Informatika
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Office modul Zrt.

.1Andoc Care All Kfi. Care All Kfi.
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6. szami melléklet

Informaciovédelmi eléirasok

1. Vallalkozé véllalja, hogy a Call Center szolgaltatasai soran tudomdsara jutott személyes adatok
feldolgozasa soran érvényesiti az 1992. évi LXIIL. torvény a személyes adatok védelmérdl és a
kozérdekii adatok nyilvanossagarél (a tovabbiakban Avtv.), tovabba a jelen melléklet 3.
Informaciovédelmi kovetelmények c. pontjanak eldirasait.

2. A Felek rogzitik, hogy Megrendeld Ugyfeleinek (utasok, panaszosok, informaciot kérok, stb.) a
Call Center miikodtetése soran Vallalkozé tudomésara jutd személyes adatai tekintetében, az
Avtv. értelmében Megrendelé ,.adatkezel6nek”, Vallalkozo ,,adatfeldolgozénak™ mindsiil. A
személyes adatok definici6ja tekintetében Felek elfogadjak az Adatvédelmi térvényben rogzitett
meghatarozast.

3. Informéaciovédelmi kovetelmények

3.1

32

33

34

Megrendelé informaciovédelmi szabalyzatai kiilon szabalyozzdak az MSZ ISO / IEC
17799:2006 alapjan az informatikai biztonsag, tovabba jogszabalyok alapjan a titokvédelem
és a személyesadat-védelem teriiletét. Villalkozo vallalja, hogy a szabvéany, tovabba
Megrendeld albb felsorolt szabalyzatainak el6irasait alkalmazza:

o 19/2008.(IV.11. MAV-START Ert. 6.) VIG. sz. vezérigazgatoi utasitis a MAV-START

Zrt. Adatvédelmi Szabalyzata (AVSZ),

e 20/2008.(IV.11. MAV-START Ert. 6.) VIG. sz. vezérigazgatoi utasitas a MAV-START
Zrt. Uzletititok-védelmi Szabalyzata (UTVSZ),

e 42/2008.(V120. MAV-START Ert. 14.) VIG. sz. vezérigazgatoi utasitas a MAV-START
Zrt. Informatikai Biztonsagi Szabalyzata (IBSZ),

Vallalkozo részére a felsorolt szabalyzatok kivonatai atadasra keriiltek; Vallalkozé a
hivatkozott utasitasok atvételét a jelen Szerz8dés alairasaval elismeri.

Megrendels vallalja, hogy amennyiben a fentiekben hivatkozott utasitasok modosulnak,
helyettiik Gj szabalyzatok kertilnek kiaddsra, illetve amennyiben olyan 1j utasitasok lépnek
hatalyba, melyek a fentieket kiegészitd rendelkezéseket, illetdleg a jelen szerzédés targyahoz
kapcsolodé teriileteket szabalyoznak, akkor err6l az ilyen utasitisok haladéktalan
megkiildésével tajékoztatja Vallalkozot. Vallalkozd azok kézhezvételét kovetden a
Megrendelé {ij és / vagy modosult utasitasai szerint koteles eljarmi. Ezzel dsszefiiggésben a
Vallalkozé nem jogosult semmilyen igényt érvényesiteni a Megrendelével szemben.

Titokvédelem

Szerz6dd Felek rogzitik, hogy Vallalkozo jelen Szerzddésbdl eredd kotelezettségei teljesitése
soran Megrendeld gazdasagi tevékenységéhez kapcsoloddan lizleti titkokat nem kap
Megrendel6tdl. Amennyiben Vallalkozd véletlenszerlien mégis megismeri Megrendeld iizleti
titkat, akkor kotelezoen be kell tartania a Megrendeld UTVSZ-ének rendelkezéseit.
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Vallalkozo koteles a Megrendeldvel kotott szerzddése teljesitése soran tudomasara jutott
mindennemii adatot idébeli korlatozas nélkiil megdrizni.

Szerzédé Felek rogzitik, hogy Vallalkozo titoktartasi kotelezettségvallalasa kiterjed minden
alkalmazottjara és kozremiikodojére, akikkel jelen Szerzddés teljesitésével Osszefliggésben
jogviszonyt létesitett, illetve kapcsolatba kertilt.

Felek rogzitik, hogy a jelen pont szerinti titoktartasi kotelezettség a jelen Szerzddés
megsziinését kovetden is idobeli korlatozas nélkiil fennmarad.

3.5. Informatikai biztonsag

A Call Centert — mivel személyes adatokat kezel — ,,informaciévédelmi” szempontbol az
AVSZ 4.1.9 Adatbiztonsdg pontja alapjan ,.fokozott” védelemben kell részesiteni.
Villalkozénak a ,fokozott” biztonsagi osztaly kovetelményeit  informaciovédelem
szempontjabol Megrendeld IBSZ-e alapjan, az alabbiak szerint kell megvalositania.

Barmely forméaban torténd adatcsere folyaman mindkét félnek gondoskodnia kell a
bizalmassag és a sértetlenség kritériumainak valé megfeleloségrol.

Vallalkozénak kotelezoen rendelkeznie kell a kdvetkezd biztonsagi dokumentumokkal:

e Rendszerszintii Informatikai Biztonsagi Szabalyzat (RIBSZ),
e valtozaskezelés eljarasrendje.
e informatikai miitkodésfolytonossagi terv

Ezek tartalomjegyzékét Megrendeld IBSZ-¢ tartalmazza.

A ,fokozott” biztonsagi osztaly kévetelményeinek informaciovédelmi szempontja szerint:

Személyi biztonsagi kovetelmények
- A rendszergazdai munkakorokbe, tovabba a munkavégzésre felvett dolgozok
(kulcsfelhasznalok) biztonsagi alkalmassagat elézetesen meg kell vizsgalni.

Fizikai és kérnyezeti biztonsagi kovetelmények

- A rendszerhez tartozé munkaallomasokat és tartozékaikat, gy kell elhelyezni, hogy
az azokkal kezelt adatok illetéktelenek szamara ne legyenek hozzaférhetdk
(billentyiizetr6l jelszavak leolvasasa, monitoron megjelend, nyomtatobol kijovo
listakba, dokumentumokba betekintés stb.).

- A berendezések karbantartasaval kapcsolatos eseményeket, feljegyzéseket rogziteni
kell.

- Az informatikai rendszer elemeit a hasznalatbol torténd kivonas utan is
megkiilonboztetett figyelemmel  kell kezelni. A berendezések tizemen kiviil
helyezésével kapesolatos eseményeket rogziteni kell.

- Az adathordozok feleslegessé valasa esetén azok mas célra torténd felhasznalasa elott
_ a mindsitd jelzést tartalmazé cimke eltavolitasaval egyiddben — olyan torlési eljarast
kell alkalmazni, amely garantalja, hogy érzékeny adat nem marad az adathordozén.

- A rendszer azon elemeinek szamitogépes virusok és mds rosszindulatd programok
elleni védelmérdl, amely Vallalkozo informatikai rendszereiben van ilizembe allitva,
Viallalkozo sajat maga gondoskodik.

Szamitégépes és halozati szolgaltatdsok és az iizemeltetés biztonsdgi szabalyai

78



,, Call Center szolgdltatds nyujtisa”

- Adatkommunikaciés folyamat csak a kommunikacioban résztvevd felek kolesonds
azonositasa és hitelesitése utan kezdeményezhetd.

- A szerver és a munkaallomasok kozétti kommunikaciot titkositani kell olyan
algoritmussal, amely jelentosen megneheziti a tartalom visszafejtéset.

Hozzdférés-menedzsment szabalyai

- A rendszert futtatd PC-ken kotelezé a jelszavas képernySvedot bekapcsolni, ha azt a
kezeld ideiglenesen magara hagyja.

- A rendszerben olyan tobbszintii hozzaférési jogosultsagi rendszert kell megvaldsitani,
amely biztositja, hogy Megrendel6 felhasznaléi csak a munkajukhoz feltétleniil
sziikséges adatokhoz, funkciokhoz €s csak a sziikséges idétartamban férhessenek
hozza.

Vallalkozo jelen Szerzddés alairasaval kijelenti, hogy a néla alkalmazott szabalyok és
eljarasok megfelelnek a fenti feltételeknek.

3.6 Személyesadat-védelem

Mivel a Call Center telefonon vagy e-mailben észrevételt, javaslatot tevo Ugyfelek személyes
adatait (név, e-mail cim, telefonszam, sth.) kezeli, ezért a rendszer mikodtetése soran be kell
tartani az Avtv., tovabba Vallalkozo AVSZ-ének elbirasait is.

A rendszerben folyé adatkezelés célja annak biztositasa, hogy a Call Center
tigyfélszolgalathoz telefonon vagy e-mail Gtjan érkezé kérdések, problémak felvetése — hacsak
a Szerzddés eltéroen nem rendelkezik - biztonsagosan, rovid idon beliil eljusson a Megrendel6
Ugyfélszolgalatanak kijelolt munkatarsaihoz, ahol a tovabbitott informaci6 szakszeri
kivizsgalasa és megvalaszolasa torténik.

Vallalkozo6 kijelenti, hogy a személyes adatok technikai védelmének biztositdsa érdekében
megteszi a szilkséges védelmi intézkedéseket.

Jelen Szerzédés — ideértve kiilondsen a jelen mellékletben foglaltakat - az Avtv. 4/A. § (4)
bekezdés szerinti, Megrendeld altal Villalkozénak adott, az adatfeldolgozdsra vonatkozoé
megbizasi szerzodésnek mindsiil. Vallalkozé a Megrendeld altal meghatarozott alabbi keretek
kozott és szabalyok szerint felelds a személyes adatok feldolgozasaért:

a) Az adatfeldolgozo tevékenységének ellatdsa sordn mas adatfeldolgozot  (pl.
alvallalkozd) nem vehet igénybe.

b) A rendszerben kezelt adatokat kizarolag a szerzédés teljesitése érdekében kezelheti,
valtoztathatja meg és torolheti.

¢) A rendszerben kezelt adatokat nem hozhatja nyilvanossagra.

d) Az adatkezelést érint6 érdemi dontést nem hozhat.

e)  Sajat céljara adatfeldolgozast nem végezhet.

f)  Biztositani kell a rendszerben az Ugyfél részére a személyes adatai megadasaval valé
onrendelkezési jogot, és annak visszavonasi lehetéségét. Az adatokat végleg
(visszaallithatatlanul) t6r6lni kell, ha az adatkezelés célja nem all mar fenn, vagy azt
az Ugyfél kifejezetten kéri.

g) A rendszer hasznalataval cléallitasra keriil, személyes adatot tartalmazé valamennyi
dokumentum minden egyes lapjanak fejrészében fel kell tiintetni a "Nem nyilvanos!”
kezelési jelzést. Ezt a jelzést kell a nem papir alapu adathordozén (boritojan) is
feltiintetni, amely személyes adatot tartalmaz. Személyes adatok masolasa (a
rendszeres adatmentések esetét kivéve) az elektronikus adathordozok koziil kizardlag
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CD-re és DVD-re megengedett. Az igy megjelolt dokumentumokat és adathordozokat
biztonsagi zarral ellatott fa iratszekrényben, vagy vas lemezszekrényben kell tarolni és
iktatészammal kell ellatni. A rontott és munkapéldanyokat megsemmisitésiikig
ugyanezen szabalyok szerint kell tarolni; megsemmisitésiik iratmegsemmisitovel,
szétvagdosassal torténhet.
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Konzorciumi szerzédés

(a tovabbiakban Szerz6dés) amely létrejoit

a Magyar Telekom Tavkoziési Nyilvinosan Miikédé Részvénytarsasig (1013 Budapest,
Krisztina kit. 55., cégjegyzékszam: 01-10-041928, Fovarosi Birosag, a tovabbiakban: a
»MAGYAR TELEKOM NYRT.”),

és

a Magyar Telefon-Média Intézet Kft. (1094 Budapest, Tiizolto u. 31, cégjegyzékszam: 01-
09-669916 Févarosi Birdsag, a tovabbiakban: MTM)

a tovabbiakban egyiitt mint , Résztvevék™ kizott

az alabbi feltételekkel:

1 A konzorcium létrehoziasa
1.1 A Résztvevdk konzorciumot hoznak létre a kovetkezé céllal:

- Kozos ajanlat kidolgozasa és benyijtasa ,,Call Center szolgaltatas igénybevétele”
targyban K E. 16304/2009. szdmon inditott, Kbt. VII. fejezete szerinti kiilénss egyszerli
kozbeszerzési eljarasban,

- Amennyiben a konzorcium a kézbeszerzési eljaris nyertese lesz, jelen Szerzédés
rendezi a Résztvevék kozotti egyiittmiiksdés feltételeit, a MAV-START Vasuti
Személyszallité6 Zrt. (a tovabbiakban MAV-START), mint Megrendeld és a
Konzorcium altal megkotésre keriilé Vallalkozasi Szerzédés ("Szerz6dés™) feltételeinek
végrehajtésa érdekében.

12 A kozbs ajanlattevék koz6s fellépésének formdja: a konzorcium a MAGYAR
TELEKOM NYRT.- MTM Konzorcium nevet viseli.

1.3 A konzorcium székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

1.4 A Konzorcium Vezetdje a MAGYAR TELEKOM NYRT..

A Konzorcium Vezetéje képviseli a konzorciumot a MAV-START, ill. tovabbi harmadik
személyek felé. A MAGYAR TELEKOM NYRT., mint a Konzorcium vezetdje a MAV-
START fel¢ az MTM nevében és képviseletében is eljar. A MAGYAR TELEKOM NYRT®
mint a Konzorcium Vezetbje altal tett barmely szébeli vagy irasbeli nyilatkozatot a
Konzorcium Résztvevéi altal tett nyilatkozatnak kell tekinteni, amely mindkét Résztvevére
kételezd érvényl. A jelen szerzodés alairisaval az MTM meghatalmazza a MAGYAR




TELEKOM NYRT.-ot a kozos ajanlattevok 4ltal benydjtand6 nyilatkozatok megtételére,
aléiraséra. A meghatalmazés visszavonhatatlan és mindaddig hatalyos, ameddig a jelen
szerz6dés hatalyban van. A konzorcium nevében - a jelen szerzodés tovabbi rendelkezései

szerint - a MAGYAR TELEKOM NYRT. szerzodéseket kothet, illetve kotelezettségeket
vallalhat.

A MAGYAR TELEKOM NYRT. a konzorcium nevében altala kotendd szerzodések
tartalmat MTM-mel az elvarhaté mértékben kiteles egyeztetni és az irasbeli jovahagyasat
elozetesen megszerezni.

2 Ajinlat aldirasa modjanak ismertetése

A MAGYAR TELEKOM NYRT., mint a konzorcium vezetSje a konzorcium nevében tett

nyilatkozatokat 6nélléan irja, ide nem értve azon nyilatkozatokat, melyeket sajat neviikben
tesznek meg a konzorciumi tagok.

3 A konzorcium feladata

3.1 Az 1.1 pontban leirt kézbeszerzési eljarasban ajanlattétel, nyertesség esetén
szerzddéskotés, és a szerzOdési kotelezettségek teljesitése.

3.2 Szakmai feladatok:

Az 1.1 pontban leirt kozbeszerzési eljaras Ajanlattételi Dokumentaciéjaban és a beszerzési
eljdrasban meghatarozott szolgaltatasok teljesitése.

4 A Résztvevik kizotti feladatmegosztds
4.1 A Magyar Telekom Nyrt. feladatai az ajanlatkészités soran:

A Magyar Telekom Nyrt. és az MTM a tejesitésben véllalt részfeladatoknak megfeleld
ajanlati anyagaibol az ajanlat Ssszeallitdsa és benytjtdsa az ajanlatkérd felé. Az MTM
munkéjanak koordinaldsa. A szakmai elképzelések feliigyelete és harmonizalasa.

42 AMAGYAR TELEKOM NYRT. szakmai feladatai a teljesités soran;

* A karbantartasi, tizemeltetési és tamogatasi tevékenységekhez szitkséges Magyar
Telekom Nyrt. oldali fejlesztési és iizemeltetési kompetencia biztositasa

o Bérelt vonali szolgaltatasok/VPN

* A konzorcium szolgéltatdsi tevékenysége soran projektvezetési, ellendrzési,
iranyitasi feladatok

¢ Havi elszdmolés a MAV-START-tal az elvégzett tevékenységekrél

* A konzorcium vezetdje (képvisels) feleléssége gondoskodni a nyertesség esetén
megkdtendd szerzédés végrehajtasarol, ideértve a kifizetéseket is

43 Az MTM feladatai az ajanlatkészités soran:

Az MTM részfeladatainak megfelel$ szakmai elképzelések felvazolasa és az erre vonatkqzod

ajanlati anyag Gsszeallitasa, illetve az ajanlati dokumentécié 4ltal megkdvetelt nyilatkozat
igazolasok teljes kdrit biztosftasa. :
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4.4 MTM szakmai feladatat a teljesités soran:

o A karbantartasi, izemeltetési és tamogatasi tevékenységekhez szitkséges MTM
oldali fejlesztési és lizemeltetési kompetencia biztositasa, fejlesztési és Call Center
iizemeltetési  feladatok elvégzése, a nyertes ajanlat szerinti szolgaltatdsi
szerzOdésben részletezettek szerint.

o Kozremitkodés a havi elszamolasban a MAV-START-tal az elvégzett
tevékenységekrol

o minden egyéb, a MT kotelezettségein, feladatain tili, a szolgaltatasi szerz6dés altal
tartalmazott feladat, eloiras, szolgaltatasi szint teljesitése.

Mindegyik Részivevd koteles teljesiteni a teljesitéséhez szitkséges 3.1. és 3.2. alatt
meghatarozott feladatokat, amelyekért a feladatmegosztds szerint felelésséggel tartoznak.
Résztvevok a meghatarozott feladatokhoz szervesen kapcsolodd, azt eldsegitd, illetve
kiegészitd egyéb, nem definialt feladatokat is kotelesek a feladatmegosztasnak megfelelden €s

ugyanilyen felelosség mellett elvégezni (Pl. a személyr feltételek folyamatos,
munkasziikségletnek megfelel6 szintli biztositasa).

Amennyiben szitkségessé valik a feladat végrehajtasa érdekében a tevékenységek vagy a
Résztvevoket terheld kotelezetiségek, illetve az egyéb megallapodasok modositisa, akkor
ezekrél illetve az ezekbdl adodé kdvetkezményekr6l a RésztvevBknek meg kell allapodniuk.
A megallapodas a Résztvevik altal aldirand6, a jelen szerz6déshez csatolt kiegészités —
szerzOodésmodositas - Gtjan torténik.

4.5 A feladat elvégzésére vonatkozd részesedés aranya:
MAGYAR TELEKOM NYRT.: 15% (azaz tizenot szazalék)
MTM: 85% (azaz nyolcvanét szazalék)

5 Dontéshozatal a Konzorciumban, a konzorcinm hatarozatai

A konzorcium tagjai szamara, illetve harmadik személy (példaul: MAV-START) felé tett
jogkovetkezményekkel jaro kotelezettségvallalasait hatdrozatba kell foglalni.

A hatérozathozatal a Résztvevok részvételével megtartott iiléseken torténik. A konzorcium
iiléseit a Konzorcium vezet6jének képviseloje hivja ossze és vezeti le.

A konzorcium a hatdrozatait a Résztvevék egyhangh szavazatdval hozza meg. A
Résztvevoket egy-egy szavazat illeti meg.

A konzorcium hatarozatait a konzorcium iilésén irasban felvett-, a Résztvevok képviseldi
altal alairt jegyz6konyv tartalmazza.

A konzorcium hatarozatait a Konzorcium Vezetdjének képviselOje rogzitteti jegyzdkonyvben.
A Konzorcium Vezetd képviseldje koteles a jegyzokonyvet a Résztvevdknek az iilést kivetd
két munkanapon belill megkiildeni. Amennyiben a Konzorcium Vezet6j¢hez a jegyzokonyv
kézhezvételétdl szamitott két munkanapon beliil nem érkezik frasos tiltakozas, akkor az

konzorciumi hatarozat hiteles és hidnytalan reprodukaldsanak minésiil és ez a hatarozat
érvénybelépését jelenti a jegyzokonyv kézhezvételét kivetd masodik munkanapon, irdsos
tiltakozas esetén a konzorciumi tagok egyeztetik allaspontjukat, és az 4j jegyzOkonyvnek a
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kolestnosen elfogadott szoveget kell tartalmaznia. A javitott jegyzokonyv megkiildésére az e
pontban fentebb lefrt szabalyok vonatkoznak.

Amenyiben stirgds hatdrozat meghozataldra van szitkség és konzorcium iilés ésszehivasara
nincs id6, akkor a lenti 6. pontban szereplé konzorcium nevében jognyilatkozatot aldirok
kozill két személy, akik kozil az egyik MTM-es, egyiittesen sz6beli megegyezés alapjan is

meghozhatjidk a dontést. Ebben az esetben a hatarozatrol szolé jegyzékomyvet két
munkanapon beliil el kell késziteni.

6 Konzorciumi vezetés

A vezetd konzorciumi tag (Magyar Telekom Nyrt.) korlatozas nélkiil jogosult valamennyi
konzorciumi tagot képviselni az ajanlatkérével szemben a jelen kozbeszerzési eljarasban, az
ajanlatkéré altal az ajanlattevd, illetve az ajanlattevé altal az ajanlatkéré felé megteendd
illetve megtehetd jognyilatkozatokban, beleértve a megtartasra keriilé targyalason (esetleges
targyalasi fordulokon) tett jognyilatkozatokra is.

A Konzorcium Vezetdjének feladatai a kovetkezoket foglaljak magukba:

A konzorcium Vezetdjét képvisels személy, és a Konzorcium feladatainak ellatasaban

kozremitk6dé tovabbi Magyar Telekom Nyrt. részérbl résztvevd személyek kijelolése,
megbizasa

A RésztvevOk miiszaki, kereskedelmi €s szervezeti koordinalasa az ajanlattétel, valamint a
megrendelés — szolgaltatas - végrehajtasa soran.

Téargyalasok folytatdsa a hatosigokkal és egyéb harmadik féllel, ideértve a szikséges
levelezéseket is.

Az ulések megfeleld id6beni dsszehivasa, levezetése, a jegyzékonyvezés , és az iilésen hozott

hatdrozatok Résztvevok részére torténd megkiildése, a hatdrozatok érvénybelépésének
hitelesitése.

Amennyiben az egyik Résztvevd egy targyalasra meghivast kap, koételes a masik Résztvevit
haladéktalanul értesiteni. Minden targyalason részt kell vennie azoknak képviseloknek, akik a
konzorcium nevében hatéalyos jognyilatkozatot tehetnek.

Minden egyéb, a konzorcium vezetdjének beleegyezése mellett a Résztvevdk altal rabizott
feladat.

A konzorcium nevében kapesolattarté felelés személyek:
Ugyfélmenedzser: Somlyé Emé, MAGYAR TELEKOM NYRT.

A Konzorcium Vezet$ képviseldje: Toth Levente, MAGYAR TELEKOM NYRT.

A Konzorcium és az M. T TELEKOM nevében tett jognyilatkozatok alairdi: a Konzorcium
vezetdjének cégjegyzésre jogosult aldbbi munkatérsai, akik egyben a Konzorciumi tagjai 4ltal
meghatalmazott személyeknek mindsiilnek, és akik kozil barmely két személy egyﬁttcsen
jegyzia Konzorcmm nevében tett nyilatkozatokat:




Simon Attila
Maté Krisztidn
Toth Levente
Mohécsi Laszl6
Willinger Kornél
Mikd Gabor

Az MAGYAR TELEKOM NYRT. képviseletében — két cégjegyzésre jogosult személy
egyiittes alafrisa sziikséges.

A konzorcium résztvevéi kozotti kapcesolattartok:

MAGYAR TELEKOM NYRT. részér6l:
Ugyfélmenedzser: Somly6 Erné,

A Konzorcium Vezetd képviseloje: Téth Levente igazgatohelyettes

A MAGYAR TELEKOM NYRT. nevében és képviseletében tett jognyilatkozatok alairdi:
Simon Attila

Maété Krisztian

Téth Levente -

Mohécsi Laszlo

Willinger Kornél

Miké Gabor

MTM részérol:
Altalanos kapcsolattart6: Dr. Tikos-Nagy Csaba
Az MTM vezetb képviselbje: Felvinczi Kélman ligyvezetd

Az MTM nevében és képviseletében tett jognyilatkozatok alairéi:
Felvinczi Kalméan

A Konzorcium Vezetdje a Résztvevok eldzetes irasos beleegyezése nélkiil nem kothet a
konzorcium vagy egyes RésztvevOk szdmara kotelezd érvényl megallapodasokat, illetve
neviikben nem adhat kotelez6 érvényt nyilatkozatokat.

A Konzorcium Vezetdjének képviseldje koteles a masik Résztvevit minden a szerzddés
targyaval kapcsolatos, vagy azzal kapcsolatba hozhaté eseményrdl, koriilményrél,

informaciorél stb. haladéktalanul frdsban tijékoztatni valamint részére haladéktalanul
mésolatot adni.

A Konzorcium Vezetdje feladatai elvégzéséért nem kap dijat.

A Konzorcium Vezet8jének a kdzs érdekek miatt felmeriild igazolt koltségeit a Résztvevik
a megrendelés és szolgaltatas részeik arényaban viselik €s a konzorcium vezetGje altal
elolegezett koltséget részére haladéktalanul megtéritik. Résztvevok az ajanlatban szerepld
feladataikat - szolgaltatast - értékének ardnyaban viselik. A konzorcium vezettje koteles a
Résztvevok részére tételes koltségelszamoldst haladéktalanul benyujtani.




7 A Résztvevok kozotti egyitttmiikodés alapelvei, felelésség és szavatossag

A Résztvevik egytittmiikbdése kizarolag a 2. pont alatt megnevezett célok elérése érdekében
torténik.

A Résztvevdk egymast legjobb képességik szerint tAmogatjdk €s a kolcsonos érdekeiket gy
érvényesitik, mintha azok sajat érdekeik lennének.

7.1  Mindkét Résztvevd koteles haladéktalanul irdsban tdjékoztatni a mésik Résztvevdt

minden olyan eseményrdl, amely a sajat feladatai vagy a masik Résztvevd feladatai
teljesitését érintheti. ‘

7.2  Mindkét Résztvevd idejében és hidnytalanul atadja a masik Résztvevének a sziikséges
adatokat és dokumentumokat, tovabba az el6irt formaban és nyelven a konzorcium
vezetdje részére rendelkezésre bocsatja az Osszes, a feladatok és kotelezettségek
teljesités¢hez szitkséges levelezéseket, informéciokat, utasitdsokat, terveket stb.
azoknak a MAV-START-hoz idében torténd tovabbitasa céljabol.

7.3 Amennyiben a MAV-START-nak vagy mas harmadik személynek kartéritési igénye
meriilhetne fel valamelyik Résztvevd felelosségi kdrébe tartozéan és ezeknek az
igényeknek a felmeriilését a masik Résztvevd az intézkedései révén meg tudja
akadalyozni, akkor ez a Résztvevd jogosult a felelés Résztvevd koltségére és
amennyiben lehetséges, elozetes tajékoztatasat kovetden minden lehetséges erdfeszitést
megtenni az ilyen igények keletkezésének elkeriilése érdekében. A mdasik - felel6s-
Résztvevd koteles az ebbOl keletkez$ igazolt koltségeket (pl. tobb munkaerd
foglalkoztatdsa, talordk, stb.) megtériteni. A téritési igény arra az Osszegre
korlatozddik, amelyet a MAV-START kovetelhetett volna, ha nem lehetett volna
elkeriilni igényének a keletkezését.

7.4 A Résztvevok jogosultak, a konzorcium vezetdje kérésére pedig kotelesek a MAV-
START-tal vagy egy harmadik féllel folytatott targyaldsokon részt venni és ott legjobb
tudésuk szerint szakmai tdmogatast nyujtani a sikeres ajanlattétel érdekében.

A Résztvevok harmadik személy felé egyetemleges felelosséggel tartoznak a Konzorcium

kotelezettségeinek teljesitéséért az egyetemes feleldsséglik kiterjed a nyertesség esetén
kétendd szerz6désbol fakadod valamennyi kitelezettségre.

Amennyiben harmadik személy (pl. MAV-START) részér8l barmely igény érkezik a
Konzorciumhoz, a Résztvevdk az igény vételétdl szamitott 3 napon beliil targyalast folytatnak
arr6l és ennek eredményeképpen dontenek az igény elutasitasarél, illetve elfogadasarol,
valamint arr6], hogy a MAV-START felé melyik Résztvevd illetve, ha mindketten érintettek
milyen ardnyban kdtelesek helytallni.

A Résztvevok egymassal szembeni felelossége az alabbiak szerint alakul:




Résztvevbk ~ egymas kozétti kapesolatukban - a sajat feladataik és szolgaltatasaik
szerzOdésszerti teljesitéséért felelnek.

A MAV-START kétbér vagy késedelmi kamat irdnti igényéért a késedelemért felelds

Résztvevd all helyt a masik Résztvevd felé. Késedelem besll a Résztvevék kozstt a
Szerzddés szerinti esetekben is.

A hibdkat és az azokbdl eredd karokat haladéktalanul kételes megsziintetni az a Résztvevd,
akinek a feladataival osszefiiggésben és szolgéltatdsaiban ezek a hibik és karok
bekovetkeznek. A koltségeket az a Résztvevd koteles viselni, amelyiknek a nem
szerzOdésszerti teljesitése a hibat és a karokat okozta.

Ezek a koltségek magukban foglaljak tobbek kozott a hiba megallapitasanak koliségeit, a
potlolagos intézkedések igazolt koltségeit, amelyek a hiba kévetkeztében valtak szitkségessé,
a masik Résztvevonek az ilyen hiba megsziintetése végett szitkségessé valt igazolt koltségeit,
valamint az Gjabb vizsgalatok vagy atvételi ellendrzés igazolt koltségeit is.

Amennyiben a MAV-START-tal kotstt Szerzédésben rogzitett mindségi és miszaki

feltételek nem teljesiilnek, ugy ezért a felelds Résztvevé egyediil szavatol a masik Résztvevd
felé. '

Amennyiben mindkét Résztvevd felelds egy igényért, gy a Résztvevdk felelosségitk
mértékében allnak helyt egymassal szemben.

Azokat az igényeket, amelyekért a konzorciumnak kell helytallnia és amelyekért killon —
kiilon egyik Résztvevd sem tehetd feleldssé, a Résztvevsk feladataik illetve kdzremitksdésiik
aranyaban é4llnak helyt, kivéve ha mas megosztasi médszerben allapodtak meg.

Amennyiben vitatott a Résztvevok kozott, hogy kinek kell teljesitenie a MAV-START
igényeit, akkor ideiglenesen mindkét Résztvevd szavatol feladataik aranyaban. Amennyiben

megéllapodnak, vagy errdl bir6sagi dontés sziletik, akkor a RésztvevSk kézott megfeleld
mdédon meg kell tériteni a koltségeket.

Azokat a kérokat, amelyeket a Konzorcium Vezetéje feladatai nem eléfrasszeri teljesitésével
szindekosan vagy gondatlanségbol okoz, a konzorcium Vezetéje viseli.




A masik Résztvevd eldzetes beleegyezése nélkiil egyik Résztvevd sem ismeri el a MAV-
START vagy harmadik személy azon igényeit, amelyekért teljes mértékben vagy részben a
konzorcium vagy a masik Résztvevonek kell helytallnia. Amennyiben az egyik Résztvevd
ellen kozvetleniil a MAV-START vagy egy harmadik személy igényt érvényesit, anélkiil,
hogy azért a Résztvevé felelds lenne, gy a Résztvevd haladéktalanul irasban tajékoztatja a
felelds masik Résztvevot, aki koteles haladéktalanul mentesiteni azt a Résztvevot, aki ellen
igényt érvényesitettek és helyette eljarni.

A Résztvevok a targyi kozbeszerzési eljaras eredményeként megkdtendd szerz6désb! eredd

koveteléseiket sem egymas kozétt, sem més ajénlattevére, sem harmadik személyre nem
engedményezik

8 Szamldzds és szamla kiegyenlités

A konzorcium nevében az igazolt teljesitésért fizetend6 ellenértékrdl a szamlat a MAGYAR
TELEKOM NYRT. allitia ki a MAV-START részére. Az MTM. 4ltal végzett, igazolt
teljesitése ellenértékérdl a szdmlit a MAGYAR TELEKOM NYRT.-nak nytjtja be, a targyi
teljesités kapcsan megkotendé szerzédésben meghatérozottak szerint.

9  Finanszirozas és biztositékok

Mindkét Résztvevd koteles viselni azokat a koltségeket és kiaddsokat, amelyek szamaéra az
ajanlatra vonatkozéan a feladataik teljesitésével osszefiiggésben felmeriilnek (ideértve
egyebek kozott a dokumentumok beszerzésének, a milszaki tesztek és vizsgalatok koltségeit
is).

Mindkét Résztvevd maga fedezi a sajat megrendelés részéhez szitkségessé valé finanszirozast
¢s viseli az ezzel dsszefligg koltségeket.

Amennyiben a MAV-START az ajanlattal Osszefilggésben biztositékokat (pl. garancisk,
kezesség) kovetel a konzorciumtél, igy azokban a Résztvevék a mindenkori faladataik és
szolgéltatisuk ardnydnak megfelelden vallalnak részt. Amennyiben ilyen biztositékot a
konzorcium nevében csak az egyik Résztvevd nyuijt, akkor a masik Résztvevd a feladatai
aranyaban véllal részt a koltségekbdl és a teljesité Résztvevét megfeleld egyenértékit
biztositékkal (vagy annak egyenértékével) haladéktalanul mentesiti.

10 Bizalmas kezelés és nyilvinossagra hozatal, titoktartas

A Résztvevbk semmilyen miiszaki, pénzilgyi, tizleti vagy véllalati, illetve egyéb adatot, tényt,
informéciét, kivaltképpen az olyan dokumentumokat, amelyek elétte a masik Résztvevével
valé egyiitimitkédés sorén ismertté valnak és amelyeket azok kifejezetten bizalmasnak
minésitenek vagy amelyek bizalmas jellege a megismerés korillményei vagy azok tartalma
alapjan feltételezhet6, nem tehetnek hozzaférhetové semmilyen moédon harmadik személy
részére.

Titokvédelemre vonatkozd kotelezettségeket a RésztvevOk belsd titokvédelmi

szabalyzatainak megfeleléen kell teljesiteni.

A jelen pontban régzitettek nem alkalmazandok arra az informaciora, amely(et)

a) kézismert vagy nyilvanvalo;




b) koztudott, vagy azz4 valik anélkiil, hogy barmelyik Fél a jelen pontot megszegte
volna;

c) nyilvanossdgra hozatali korldtozas nélkil igazoltan a masik Fél birtokéban volt
mar azelbtt, hogy azt a nyilvanossagra hoz6 Féltol megkapta volna;

d) a masik Fé] olyan harmadik személyt6l kapott, aki t6rvényesen szerezte meg,
vagy hozta létre azt, és akit nem kot nyilvanosségra hozatali tilalom;

¢) a masik Fél bizalmas informécidjanak felhasznaldsa nélkiil maga hozott 1étre.

Azok a dokumentumok és egyéb bizalmas informaci6k, amelyeket az egyik Résztvevd a jelen
szerz6déssel dsszefiiggésben a masik Résztvevitd) kap, csak a jelen szerzédéssel kapesolatos
kotelezettségeik teljesitése altal indokolt médon és mértékben hasznalhatok fel. A Résztvevd
csak annyiban teheti ezeket harmadik személy szdméra hozzaférhetévé, amennyiben az a
jelen szerzddés végrehajtasa végett szitkséges.

Résztvevok titoktartast kotelezettsége a jelen szerz6dés megsziinése utén is érvényben marad.

Az adatok és informacidk nyilvanossigra hozataldhoz a Résztvevdk elbzetes irasbeli
beleegyezése szitkséges.

Tovabba Résztvevok vallaljak a MAV-START altal megkotendd Szerzédésben tamasztott
bizalmas informacidkra és titoktartasra vonatkozd kovetelmények betartasat.

11 A szerzddés iddtartama

Jelen szerz0dés a Résztvevdk arra felhatalmazott képviseldinek alairasa napjan jon létre,
illetve 1ép hatalyba.

Idébeli hatalya:

- nyeriesség esetén: a kozbeszerzési szerzodés idobeli hatalyahoz igazodik,

- veszi€s esetén: az eredményhirdetést koveté 35. napon sziinik meg, kivéve amennyiben az
tgyben jogorvoslati eljaras indul. Ebben az esetben a jogerGs hatosagi birésagi dontés
kézhezvételét kivetd S. napon sziinik meg,

Megsziinik a szerz6dés tovabba az eljaras visszavondsa vagy eredménytelenné nyilvanitasa
esetén az ajanlatkér6i dontést kovetd 35. napon, kivéve amennyiben az tigyben jogorvoslati

eljards indul. Ebben az esetben a jogorvoslatra vonatkozo fentebb ismertetett megsziinési
feltételek érvényesek./

A jelen szerz6dés megsziinik, ha az 1.1 pont szerinti kdzbeszerzés esetében ajanlatkéré a
Konzorciummal nem kot szerz6dést. Szerzddéskotés esetében a szerzbdéses kapcsolat

barmilyen okb6l t6rténé megsziinése esetén (pl. feladatok teljestilése, szerzOdéses
kapcsolatok felmondasa, stb).

A jelen szerzédés hatalya és teljesitése nem figg sem felfiiggeszté sem bontd feltételtsl,
illetéleg harmadik személy, vagy hatosag jovahagyasatél.

12 Vis Major

Résztvevék mentesiilnek a szerzbdésszegés jogkovetkezményei aldl, ha annak oka
majornak mindsiild elhdrithatatlan kiilsd ok. A vis majorrol a Résztvevik kotelesek egyma:
haladéktalanul ajénlott levélben értesiteni. Hatvan (60) napot meghaladé tartama vis major
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esetén barmelyik Résztvevd jogosult a MAV-START-tal egyeztetve olyan megoldast talalni,
amely a szerzédésszerii teljesitést eldsegiti. Ennek sikertelensége esetén jogosult a szerzidést
" a konzorcium nevében felmondani.

3 13 Zaré rendelkezések
Jelen szerzdés csak a felek egyez0 akaratdval, irdsban médosithaté.

Résztvevek a beszAmitas lehetéségével csak kozds megallapodis vagy jogerds biréségi
hatdrozat alapjan élnek.

Amennyiben a jelen szerzédés valamely rendelkezése érvénytelen vagy érvénytelenné valik,
€z a részleges érvénytelenség nem érinti a szerzédés egyéb, érvényes rendelkezéseit. A
szerz8dés részleges érvénytelensége esetében az egész szerzbdés csak akkor dol meg, ha a
Résztvevdk azt az érvénytelen rész nélkil nem kétstték volna meg.

A szerzbdés nyelve magyar. A levelezéseket, miiszaki és kereskedelmi dokumentumokat
valamint valamennyi egyéb informaciét a jelen szerz6dés keretében magyar nyelven kell
elkészitent.

Amennyiben a jelen szerzodésbél eredéen, annak teljesitése kapcsan Résztvevik kozott vitak
vagy nézeteltérések keletkeznek, akkor a Résztvevék eréfeszitéseket tesznek arra, hogy
ezeket eloszor békés aton rendezzék. A megegyezési kisérlet akkor mindsiil meghiusultnak,
amint azt az egyik Résztvevé a masik Résztvevével irdsban kézli. Egyeztetés sikertelensége
estén a jogvitakat a Pesti Kézponti Keriileti Birésag elé kell utalni, amely sajat szabdlyai
szerint jar el.

Jelen szerzédésben nem szabilyozott kérdésekben a mindenkor hatalyos Polgéri
torvenykdnyv (1959. évi IV. tv.) rendelkezései az irAnyadok.

Résztvevok a jelen szerzédést, mint akaratukkal mindenben megegyez6t, elolvass és
kolcsonos értelmezést kovetéen jovahagyolag irtak ala,
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