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1la. sz. mell6klet

MAV-START Zrt.
16sz6re

eeyEe cARANctA (minta)2

Garanciaszdm: [o]
Referenciaszdm: [o]

Ertesultunk arrol, hogy a MAV-START Vas(ti Szem6lysz6llit6 Z6rtkortien M(kod6
R6szv6nytdrsas6g (MAV-START Ztl.) (sz6khely: 1087 Budapest, Konyves K6lm6n kor0t 54-
60., c6gjegyzfkszflm: C9.01-10-045551, nyilv6ntart6 c6gbir6s6g: Friv6rosi Torv6nysz6k
C6gbir6saga, ad6szdm: 1383449-24 - a tov5bbiakban Kedvezmenyezett) megSllapoddst
kivdn kotni a [o]-val (sz6khely: [o], c6gjegyzflkszAm: [o], nyilvdntart6 c6gblr6s6g: [o],
ad6sz6m: [o] - tov6bbiakban: Megbiz6), a Call Center szolg6ltat6s Kedvezm6nyezett
r6sz6r 6l tclrt6n6 beszez6s6re (a tov6 bbiakban : Szez6d 6s).

ErtesUltUnk tovdbbd arr6l, hogy a megk6tend6 Szez6d6s 6rtelm6ben a Megbiz6
Kedvezm6nyezett r6sz6re koteles Stadni egy 50.000.000,- Ft-nak (Otvenmilli6 forint)
megfelel6 Osszegfi visszavonhatatlan Egy6b bankgaranciSt. Ertes0ltunk arr6l is, hogy az
Egyeb garancia a Kedvezm6nyezett bdrminemfi olyan ig6nyeinek kompenz6l6sAra vehet6
ig6nybe, amelyek a Megbiz6 Szez6d6sb6l ered6 kdtelezetts6geinek elmulaszt6s6bol
sz{rmaznak. A Kedvezm6nyezett a Szez6d6s 18. pontj6val osszhangban jogosult az Egy6b
garancia terh6re 6rv6nyesiteni minden, a Megbiz6val szembenijogszerfi ig6ny6t - ide6rtve,
de nem kizdr6lag: kotber, k5rt6rit6s, a Kedvezm6nyezett Sltal a Megbizo helyett viselt
kolts6gek stb. (a tovdbbiakban egyritt: Kedvezm6nyezetti ig6ny)

A fentiekkel kapcsolatban mi, [o](szekhely: [o] cegjegyzlkszilm: [o], nyilv6ntarto cdgbir6s6g:
[o], ad6szSm: [o]) visszavonhatatlan kotelezetts6get vdllalunk arra, hogy

50.000.000 Ft
Aaaz btvenmilli6 magyar forint osszeget

meg nem halad6 m6rt6kben kifizet6st teljesit0nk, 5 banki munkanapon be[il, kozvetlenul a
Kedvezm6nyezett els6 ir6sbeli felszolit6sAra, az alapjogviszony vizsg6lata n6lkUl, tekintet
nelktil a Megbiz6, a mi magunk vagy b6rmely mds f6l ellenvet6seire, felt6ve, hogy az irdsbeli
felsz6lit6sban kijelentik, hogy a Szez6d6st megkcit6tt6k, a Szez6d6s alapj6n Megbiz6t
valamely Kedvezm6nyezefti ig6nyre tekintettel fizet6si kotelezetts6g terheli, 6s a Megbiz6 a
fizet6si k6telezetts6g6nek hatdrid6ben nem tett eleget 6s / vagy Megbiz6 azEgy6b garancia
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meghosszabbitdsdra 6s i vagy kicser6l6s6re vonatkoz6 kotelezetts6g6nekfratdrid6ben nem
tett eleget.

lg6nybejelent6s eset6n Bankunk kizdr6lag az ig6nybejelent6sben szerepp osszeg erej6ig
teljesit fizet6st.

Az igenybejelentest ezen garancialev6lre vonatkoz6an Stutaldss{ teljesitjtik, a
Kedvezm6nyezett Sltal Bankunknak irSsban megkUldott felsz6lft6snak Imegfelel6en, az
igenybejelent6sben megjelolt konkr6t sz6mlaszdm jav1ra. Az i igenybejelent6st
sziveskedjenek sz6mlavezet6 bankjukn6l bejelentett modon al1irv4, szdmlavezet6
bankjukon keresztUl, az a16lr6sok sz6mlavezeto bank 6ltali igazol6s6vd eljuttatni
Bankunkhoz.

Bankunk telefonon, telefaxon e-mailen 6rkezo fizet6si felhiv6st nem fogad d.

Jelen garancia [o]t613 a garancia eredeti p6ld6ny6nak Bankhoz t6rt6n6 visgzajuttat6s6ig, de
legfeljebb [o] napjdn 16 or6ig - ha ez a nap munkaszuneti vagy bankszr$nap, 0gy az azt
kdvet6 banki munkanapon 16 6r6ig - 6rv6nyes, mely idoponti{ az esetleges
igenybejelent6snek bankunkhoz be kell 6rkeznie. Ezen idopont ut6n a garancia 6rv6ny6t
veszti, Bankunk annak alapj6n fizet6st nem teljesit friggetlen0l att6l, hogy a; eredeti peld6nyt
hozzAnk visszajuttatjuk- e vagy sem. 

i,

Jelen garancia keret6ben a Kedvezmlnyezett esetleges ig6nybejelent6se alapj6n teljesitett
valamennyi kifizet6s a garancia osszeg6t automatikusan csokkenti.

Bankunk 6ltal kibocs6tott jelen Egyeb garancia a Szez6d6 s 25.2 pontj6ba; foglaltak szerint
Kedvezm6nyezett 6ltal harmadik szem6ly r6sz6re egyoldal0an engedm6nfezhet6 6s / vagy
Struhdzhato.

A jelen Egyeb garancia tekintet6ben az engedm6nyez6s a jelen Egy6b parancia alapj6n
kifizetend6v6 val6 osszeg (proceeds) engedm6nyez6s6t jelenti, mig a jelet Egy6b garancia
tekintet6ben az Atruh1z1s a lehiv6s (ig6nybev6tel) jog6nak 6truhdz6sAt i9 jelenti - a jelen
Egy6b garancia alapj6n kifizetend<iv6vitl6 dsszeg (proceeds)engedm6nyetr6s6velegyritt.

A jelen Egyeb garanciSban nem szabdlyozott k6rd6sek tekintet6ben a nnagyar jog
rendelkez6sei az irdnyadok. 

I
i

A jelen Egyeb garanci5bol vagy azzal osszefugg6sben, annak 1 megszeg6s6vel,
megszUn6s6vel, 6rv6nyess6g6vel vagy 6rtelmez6s6vel kapcsolatban klletkez6 bSrmely
jogvita tekintetdben alSvetjrik magunkat a magyar rendes bir6s6gok kizd16lagos
joghatos6gdnak.

Kelt: [o]
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1/b. sz. mell6klet

MAV-START Zrt.
16sz6re

ecyEe x6rel.ezvEtty lmintaya

Kotelezv6nyszdm: [o]
Referenciasz6m: lol

Ertestiltrink arr6l, hogy a MAV-START Vasriti Szem6lysz6llito Zilrtklr(ien Mrik6d6
R6szv6nytdrsasdg (MAV-START Zrt.) (sz6khely: 1087 Budapest, Konyves Kdtman korot 54-60.,
cegjegyz6kszdm: C9.01-10-045551, nyilv6ntarto c6gbir6s6g: Fov6rosi Torv6nysz6k C6gbir6s6ga,
ad6sz5m: 1383449-2y' - 2 tovdbbiakban Kedvezm6nyezett) meg6ltapod6st kivdn kotni a [o]-val
(sz6khely: [o], c6gjegyz6ksz6m: [o], nyilvSntarto cegbirosdg: [o], ad6szdm: [o], - tovdbbiakban:
Megblzo), a Call Center szolg6ltatSs Kedvezm6nyezett r6sz6r6l t6rt6n6 beszez6s6re (a
tovSbbiakban : Szez6d6s).

ErtesUltUnk tov5bb6 arr6l, hogy a megk6tend6 Szez6d6s 6rtelm6ben a Megbizo Kedvezm6nyezett
r6sz6re koteles 6tadni egy 50.000.000,- Ft-nak (Otvenmilli6 forint) megfele16 osszegti
visszavonhatatlan k6szfizet6 kezessdgvSllal6st tartalmaz6 Egyeb Kotelezv6nyt. Ertesriltunk arr6l is,
hogy az Egy6b K6telezv6ny a Kedvezm6nyezett b6rminemfi olyan ig6nyeinek kompenz6l6sdra
vehet6 ig6nybe, amelyek a Megbiz6 Szez6d6sb6l eredo kotelezetts6geinek elmulaszt6sdbol
sz{rmaznak. A Kedvezm6nyezett a Szezcid6s 18. pontj6val dsszhangban jogosult az Egy6b
Kdtelezv6ny terh6re 6rv6nyesiteni minden, a Megbiz6val szembenijogszerfi ig6nyet - ide6rtve, de
nem kizdr6lag: kotb6r, k6rt6rit6s, a Kedvezm6nyezett 6ltal a Megbiz6 helyett viselt kolts6gek stb. (a
tov6 bbiakban egytitt: Kedvezm6nyezetti i ge ny)

A fentiekkel kapcsolatban mi, [o] (szekhely: [o], cegjegyz6ksz5m: [o], nyilvdntart6 cegbir6sdg: [o],
ad6szdm: [o]) visszavonhatatlan kotelezetts6get vdllalunk arra, hogy

50.000.000 Ft
azaz }tvenmilli6 magyar forint osszeget

meg nem halad6 m6rt6kben a jelen Egy6b Kdtelezv6nyben foglalt felt6telekkel k6szfizet6
kezess6get v6llalunk Megbiz66rt 6s ugyanezen m6rt6kig kifizet6st teljesittink, 5 banki munkanapon
beltil' kozvetlentil a Kedvezm6nyezett els6 fr5sbeli felsz6lit6sfura, az alapjogviszony vizsg6lata
n6lktil' tekintet n6lktil a Megbiz6, a mi magunk vagy b5rmely m6s f6l ellenvet6seire, felt6ve, hogy az
ir6sbeli felsz6lit6sban kijelentik, hogy a Szezod6st megkdt6tt6k, a Szez6d6s alapj6n Megbiz6t
valamely Kedvezm6nyezetti ig6nyre tekintettel fizet6si kotelezettseg terheli, 6s a Megbizo afizetlsi
kdtelezetts6g6nek hat6rid6ben nem tett eleget 6s I vagy Megbizo az Egyeb garancia
meghosszabbitSs6ra 6s / vagy kicserel6s6re vonatkoz6 kotelezetts6g6nek hat6rid6ben nem tett
eleget.

Biztosit6nk kijelenti, hogy az Egy6b Kotelezv6nyben v6llalt k6szfizeto kezess6get rigy kell 6rteni,
ahogy azt a Ptk. 274. S (2) bekezd6se szabSlyozza, azzal, hogy Biztosit6nk a ptk. 273. S (1)

olAnnxrwrnsx Az Ecvfn nzrosir6x nzrosirAsr sznnz6nns,c,r-AlrAN nrzrosir6 ALTAL KrADorr
xf,szptznr 6 xrznssf cvAr,r,,ql,Asr rlRr lll-rvlizo xorolnzvfxv. l
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bekezd6s6ben foglaltakt6l elt6r6en nem 6rv6nyesitheti azokat a kifog6sokpt, amelyeket a Megbiz6
6rvdnyesithet a Kedvezmflnyezettel szemben, 6s saj6t, Kedvezm6nyegettel szembeni, egyeb
jogviszony(ok)b6l szdrmaz6 ig6nyeit sem jogosult besz6mitani a Kedvezmenyezettel szemben.

I
lgenybejelent6s eset6n Biztosit6nk kiz6r6lag az igenybejelent6sben szere(16 6ss?eg erejeig teljesit
fizet6st.

Az ig6nybejelent6st ezen Egyeb kotelezv6nyre vonatkoz6an 6t$tal6ssal teljesitjtik, a
Kedvezm6nyezett 6!tal Bankunknak ir6sban megkUldott felszolit6fnak megfeleloen, az
ig6nybejelent6sben megjelolt konkr6t szdmlaszSm jav6ra. Az ig6nybeplent6st sziveskedjenek
c6g szerri en alAirv a elj uttatn i Biztos ito n kh oz.

Biztositonk telefonon, telefaxon, e-mailen 6rkez6 fizet6sifelhiv6st nem fogad el.

Jelen Egyeb Kotelezv6ny [o]{615 a Kdtelezv6ny eredeti pelddny6naK Biztosit6nkhoz tort6n6
visszajuttat6s6ig, de legfeljebb [o] napj6n 16 oraig -haez a nap munkaszl.rneti vagy bankszunnap,
lgy az azt kdvetci banki munkanapon 16 6r6ig - 6rv6nyes, mely fid6pontig az esetleges
ig6nybejelent6snek Biztositonkhoz be kell 6rkeznie. Ezen id6pont ut6r$ az Egy6b Kcitelezv6ny
6rveny6t veszti, Biztosit6nk annak alapjdn fizet6st nem teljesit fiiggetlen{il att6l, hogy az eredeti
peldanyt hozz{nk visszajuttatjuk- e vagy sem.

Jelen Egyeb Kotelezv6ny keret6ben a Kedvezm6nyezett esetleges ig6nybejelent6se alapjdn
teljesiteft valamennyi kifizet6s azEgy6b Kotelezv6ny osszeg6t automatikusgn csokkenti.

Biztositonk 6ltal kibocs6tott jelen Egyeb Kotelezv6ny a Szezodes 25.2 plntj6ban foglaltak szerint
Kedvezm6nyezett 6ltal harmadik szem6ly r6sz6re egyoldal0an enge{n6nyezhet6 6s / vagy
5truh6zhat6.

A jelen Egyeb Kotelezvdny tekintet6b en az engedm6nyez6s a jelen Egf6b Kotelezv6ny alapj6n
kifizetend6v6 v6l6 Osszeg (proceeds) engedm6nyez6s6t jelenti, mig a lplen Egyeb Kotelezv6ny
tekintet6ben az 6truh6zAs a lehivds (ig6nybev6tel) jogdnak 1truhdrzAsdrt ib jelenti - a jelen Egyeb
K6telezv6ny alapj6n kifizetend6vOvitl6 dsszeg (proceeds) engedm6nyez6sFvel egyUtt.

A jelen Egyeb Kotelezvdnyben nem szabillyozott k6rd6sek tekintet6ben 
" 

,f'tugy", jog rendelkez6sei
azir1nyadok.

A jelen garanci6b6l vagy azzal dsszefUgg6sben, annak megszegfs6vel, megszfin6s6vel,
6rv6nyess6g6vel vagy 6rtelmez6s6vel kapcsolatban keletkez6 b6rmely jogrlita tekintet6ben al6vetjUk
magunkat a magyar rendes birosdgok kiz6rolagos joghat6sdgdnak. ,:

Kelt: [o]

s1nls6 ALKALOMMAL A JELEN Szrnz6nnsllAinAsArlx NAPJA, rzr xdvrr6rn - afrlnNnvrnnx
ALKALMAZANuO - a xonArBr EcyfB K0rrr,nzvf,Nv t B.rAnarAxax narla.l I .1)
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2. szflmt mell6klet

M fi szaki mell6klet 6s param6terkiinyv

1. Aa. iizleti elv6r6sok meghat5rozisa
A Megrendel6 Uzleti c6ljait rdviden 0gy lehet megfogalmazni, hogy Magyarorszdgon a
szem6lysz6llit6s piaci r6szesed6s6nek mert6k6t kfvdnja megtartani, illetve aA novelni. A
biztonsdgos rizemvitel mellett hangs0lyos szerepet kap az utasok kiszolg6l6sa. C6l, hogy az
rigyfelekkel 6s a potenciSlis utasokkal is egyre kozelebbi kapcsolatba keriiljrink, 6s ez 6ltal min6l
jobb szolgSltat6sokat tudjunk bevezetni.

A MegrendelS a fentiek 6rdek6ben szinvonalas, kdnnyen el6rhet6 telefonos Ugyf6lszolg6latot kiv6n
az utaz6kozons6g sz6m6ra biztositani. EzenfelUl, a k6zszolg6ltat6si szez6d6s 8. mellEklet6nek ll.
3. 8. pontja alapj6n az illet6kes miniszt6rium (a jelen Szez6d6s alSirSs6nak idopontjdban a Nemzeti
Fejlesztesi Miniszt6rium) a MAV-START Ztt-161, mint SzolgSltat6t6l az al6bbiakat v6rja
el:"Szolgdltat6 telefonos utastdjdkoztatdst tart fenn munkanapokon legal6bb 6.00-20.00-ig, szabad-
munkasztinefi- 6s Annepnapokon legal6bb 8.00-18.00-ig. A telefonos utastdj6koztatds kiterjed a
V6llalkoz6 6ltal v6gzeft szem6lyszdllitds menetrendjhre, valamint az ahhoz kapcsolodva nyhjtott
szolgdltatdsokra. A telefonos utast4j6koztat1sndl a telefonos munkatdrs ttirelmesen, bardtsAgosan,
segit6k6szen ny(tjt teljeskdrfi 6s pontos informdci6t az erdekl6d6knek. Az tigyf6lszolgdlat
telefonszdmdt Szolgdltato a honlapjdn 6s a menetrendben jol ldthato helyen szerepelteti".

A kOzszolgdltat6si szerz6d6s elv6r6sain t0l a MAV-START Zrt. az utazokozonseg marad6ktalan
kiszolg6lSsa 6rdek6ben folyamatos 24 6r1s telefonos i.igyf6lszolg5latot k[v5n biztosftani.

A vas0ti szem6lysz6llit6st ig6nybe vev6 utasok jogairol 6s k6telezetts6geir6l szol6, 2009. december
3. napjdt6l hat6lyos 137112007|EK rendelet kiemelten kezeli az utasok tAj6koztatAshoz, illet6leg

,,panaszt6telhez" val6 jog6t. A Megrendel6 a rendeletnek valo megfelel6s 6rdek6ben hat6kony utas-
t6j6koztat6si rendszert 6s panaszkezel6si mechanizmust kdteles m(k6dtetni, melynek integr6ns
elem6t k6pezi a Call Center (a mell6kletben a tov6bbiakban: CC).

A kit0zdtt c6lok el6r6se 6rdek6ben a Megrendel6:
. els6sorban a min6s6g szinvonal6t kiv6nja ncivelni, a term6kek, valamint a

szolg6ltatSsok kdr6t b6viten i ;
. fontosnak tartja a kommunikdcios csatorn6k haszn5latSt az tigyf6lkezel6s 6s a

szolgSltat6sok ter6n;
. a korszerii informatikai megold6sokat az Ugyf6lszolg6lat megfelel6 kialakit6s6nak

szolgSlat6ba 6llitja.

A fenti kitfizdtt c6lokat a Megrendel6 egy hat6konyan es jol m(kdd6 telefonos Ugyf6lszolgSlattal is
tdmogatni kiv6nja, melynek feladata, hogy a szem6lyszdllit6si szolgSltat6s6hoz hat6kony, gyors,
biztons6gos, teljes kcini 6s Ugyfelbar6t kiszolg6lSst biztositsa az Ugyfelei r6sz6re.

2. Elv5r6sok a VSllalkoz6val szemben

/r
/J,
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A VSllalkozo koteles a jelen Szeztid6s szerinti strat6giai fontoss6g0 UgyfelszolgSlati csatorn6kat
vil6gszinvonalon Uzemeltetni. A V6llalkozonak elsosorban a bej6v6 tellfonhiv6sokat, be6rkez6
irdsos megkeres6seket kell kezelnie, illetve SMS-eket 6s e-maileket kell krilitenie.

i
A Vdllalkoz6nak igazolnia kell, hogy esetlegesen tobbszoros6re megug{o niudsforgalom eset6n
(kUlondsen technikai probl6m5k, rossz iddj6r6si korUlm6nyek, balesetpk, sztrdjk stb.) k6pes
biztositani az exlra emberi er6forrdst, 6s ez Sltal a s0rgciss6gi hetyzlteket kezelni az elv1rt
szolg6ltatdsi szinvonal csokken6se n6lkril. i,i

A CC celja:
. a foldi 6s fed6lzeti szolgSltat6sokkal dsszefUgg6 telefonhlv6sok, SMp-ek, e-mailek kozponti

feldolgoz6sa a jelen Szerzod6sben meghat6rozott r6szletes felteteld< szerint;
' az utas r6sz6re a lehet6 legttibb, 6t erintO utazSssal osszefUggp informdci6 biztositdsa

annak 6rdek6ben, hogy a CC ritjSn az utas lehet6 legtdbb kiv6ns6g4 teljesiteni lehessen;
. az egys6ges, ,,egykapus" tipus0 kommunikScio biztosit6sa az utasoll fele;
. az Sltaluk ny0jtott szolgdltatdsok szfnvonaldnak folyamatos novelesq,

3. HivSsforgalmiadatok ,

42011.6vi6s a2012. els6 negyed6ves adatok 6ilaga atapj6n:

A Megrendeltl a f6lre6rt6sek elkerUl6se 6rdek6ben rdgziti, hogy az itt r{Ozitett forgalmi adatok
becsUlt 6rt6kek, amelyek ak6r pozitiv, akAr negatfv ir6nyban vSltozhatnat; aiMegrendel6 semmilyen
tekintetben nem garantSl sem maximdlis, sem minimdlis forgalmat.

4. A szolgSltat6s szinvonal6val szemben t6masztott elvdr6sok
A Megrendel6 ig6nyt tart arra, hogy havonta kerUlj6n sor az alabb meglrat6roEott param6terek
teljesit6s6nek ki6rt6kel6s6re, azal, hogy ez nem 6rinti azt, hogy a lenti t5bl{zatban hivatkozott napi
minim6lis szolg6ltat6si szint naponta kerril kiert6kel6sre.

tl+

munkanapokon ir

szabad,-
munkasztineti-

6s iinnepnapokon

napi becsiilt hiv6s 6tlaqosan (darab / nao) 3 300 3 575
napi becsillt menetrendi inform6ci6 arilnva 5 1 , 1 % 60,1%
napi becstllt dijszabdsi informdci6 ardnva 3.9% 2.4%
napi becsillt ktil6nleges informdcio ar1nva 4.2% 3,3%
napi Qecstilt jegyrendeles ardnya 16,4% 17,7%
napi becsiilt nemzetkdzi inform1cio ar1nva 18,3% 12,3%
napi becsi,ilt e-ticket informdcio ar1nva 0,9% 0,7%
napi becstilt 6szrev1telek ar1nva 1.0% 0.5%
napi becsi)lt angol nyelv1 hiv6sar6nv 0,3% 0.3%
qqti becsillt VIP hivdsardny 0.4% 0,2%
napi becstilt dtal6ny-kdrt6rit6s hiv6sar6nv 0,s% 0,4%
napi becsillt egy6b hivdsardnv 3,2% 2 . 1 %
napi becstilt e-mail 5tlagosan (darab / nao) 76
napi becsrilt SMS Stlagosan (darab / nao) 150



Szolg6ltat6si szint:
Param6ter M6rt6kegyseg Az Megrendelo elv6r6sai

az IVR segits6g6velt6rt6ncl, a
telefonos Ugyi nt6z6 kapcsol6s6t
eredm6nyezo meniipont
kiv6laszt6st kdvet6en Y
m6sodpercen bellil a telefonos
Ugyint6z6 6ltal az adott
mentipontban fogadott napi bejdv6
hiv6smennyiseg X %-a (napi
szolg6ltat6si szint) minden egyes
mentipont eset6ben (Norm6l
kateg6ri6j0 hiv6skezel6s)

% / m6sodperc >80%/<30mp

maxim6lis v5rakoz6si id6 -

kriszob6rt6k (az IVR segits6g6vel
tort6n6, a telefonos Ugyint6z6
kapcsol6s6t eredm6nyez6
menUpont kiv6laszt6st k6vet6en a
telefonos Ugyint6z6 6ltal tdrt6n6
felv6telig eltelt leghosszabb id6)

mSsodperc s30

a l6tre nem jott, meghi0sult
besz6lget6sek ardnya (a telefonos
Ugyint6z6 6ltalfel nem dolgozott
h ivdsoksz6ma-a30
m6sodpercen bekil megszakadt
hivdsok sz6ma) minden egyes
menu pont tekintet6be n (azzal,
hogy a jelen el6ir6s
vonatkozSs6ban krilon-ki.ilon
menUpontnak min6sUlnek a VIP
kateg6ri6j 0, az Atahny -k6rt6rit6s

kateg6ri6j0 6s a
Mozg6skorldtozotta k utaz6si
ig6ny6nek bejelent6s6re szol9616
telefonvonalra 6rkezett hiv6sok).

% s5

e-mail megv6laszol6si hatSrid6 (a
CC-be be6rkez6 e-mail
id6pontj6t6l sz6m ltua a v 6lasz
megkuld6se)

perc 30

krizis SMS kikUld6si hat6rid6 (a
szem6lysz6llit6si fdi16nyit6 Sltal e-
mail-ben a CC r6sz6re megk0ldott
informScio SMS-re 5tforditdsa 6s
kikUld6se az elSre defini6lt vezet6i
kor r6szere)

perc 10
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b6rmely a jelen Szezod6s alapj6n
kikUldendci egy6b SMS
tekintet6ben a kikUld6si hat6rido (a
kiktild6s sztiks6gesseget kivdlt6
ok, pl. helyfoglalds Utas Sltali
meg rendel6se, bekovetkez6s6t6l
szdmitva)

perc 30

VIP kateg6riaj0 hfvdskezel6se (a
Megrendel6 6ltal VIP-nek
mi nositett, fenntartott, 6n6l16
telefonvonalon lebonyol itott h ivds
eset6n a hivds IVR-be 6rkez6s6t
kdvetoen Y m6sodpercen belUla
telefonos Ugyint6z6 6ltal fogadott
napi bej6v6 hiv6smennyiseg X %-
a

% / miisodperc >1ob%/s3omp

Ata16ny-k5 rt6rit6s katego ri6j 0
hiv6skezel6se (a Megrendel6 6ltal
atal6ny-k6rt6rit6snek min<isitett,
fenntartott, on5l16 telefonvonalon
lebonyolitott hiv5s eset6n a hivds
IVR-be 6rkez6s6t kovet6en Y
m5sodpercen beltil a telefonos
Ugyint6z6 Sltal fogadott napi
bejdvci hiv6smennyis6g X %-a

% / mdsodperc >9q%/s30mp

NormSl kategori6j0 hivSskezel6s
minimSlis napi szolg6ltat6si szintje
(menripontonk6nt)

% 80%

hiv6skezel6s minim6lis napi
szolgSltat6si szintje Rendkivtili
H ivSssz6m-noveked6ssel 6rintett
napokon (menupontonk6nt)
tekintet n6lkril arra, hogy a hlvds
Normdl, VIP vagy Ataldny-
kSrt6rit6s kategori6ba sorolhat6-e

Yo i  50%

i

I
6ramell6t6s megszrin6se eset6n
at6llasi id6 nelkUliteljes k6rui
folyamatos mfik6d6s

% 100%

A MAV-START Zrt-nek elv6r6sa a naponta folyamatos, 24 or6s rendel(ez6sre 5ll5s.
il

4-1 Az IVR (lnteractiveVoiceResponse) fogalom alatt az interaktiv hang6s informdciot 6rtjrik. A
telefonos 6rdekl6d6 el6sz6r az IVR menurendszerbe keriil, ahol blefonja nyom6gombjai
segits6g6vel l6pegethet le, illetue felfel6 a sztiksdges informdci6 megpzezdsdig. Csak akkor
kerUl kapcsolatba a telefonos Ugyint6z6vel, ha azt egy kijeldlt gombbal k6ri. Felek

i i

a

( t /

#-
s4/il,n



4.2

Ar^\ qfru-srnmr,|EN?-:tr
- ) I E ]

V

,,Call Center szolgdltatds nyiljtdsa"

f6lre6rt6sek elkerr.il6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a VIP hivSsok, az Atal6rny-k6rt6rit6s
kategoriaj0 hivdsok 6s a Mozg6skorl6tozottak utaz6si ig6ny6nek bejelent6s6re szolgSlo
telefonvonalra (melyet Megrendel6 a jelen Szezod6s 5.8 pontjdval dsszhangban jel6l meg)
6rkezett hiv5sok tekintet6ben a jelen 4.1 pontban foglaltak azzal az elt6r6ssel ir6nyad6k, hogy
a hiv6s IVR-be kertildsekor a hiv6s automatikusan (menripont kivSlaszt6sa nelkul)
halad6ktalanul valamely telefonos Ugyint6zohdz kerUl kapcsol6sra. Felek rogzitik, hogy a
V6llalkoz6 ezen el6ir6sokra figyelemmel kdteles kialakitani a Rendszert, a jelen Szez6d6s
egyeb el6ir6saira is figyelemmel.

Norm5l kategoriaj0 hiv5sok eset6ben a Napi szolg5ltat6si szint sz6mit6sa mentipontonk6nt
tdrt6nik a ktivetkez6 m6don: ((a feldolgozott, 6rintett menUpontba ir6nyulo bemen6 hiv6sok
szdma + a 30 m6sodpercen tOl fel nem dolgozott, 6rintett mentipontba irdnyulo hiv5sok
szdma) - (a 30 m6sodpercn6l hosszabb id6 eltelte ut5n feldolgozott, 6rintett menUpontba
irdnyul6 hivdsok szAma + a 30 mdsodperc ut6n megszakadt, 6rintett menupontba ir6nyul6
hfv6sok sz6ma)) / (a feldolgozott, 6rintett menUpontba ir6nyul6 bemeno hlv6sok sz6ma + a 30
m6sodpercen tOl fel nem dolgozott, drintett men0pontba ir6nyul6 hiv6sokszdma) x100; (k6t
tizedes jegyig megadva) Felek a f6lre6rt6sek elkerul6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a jelen 4.2
pont szerinti sz6mit6s vonatkozdsflban a 4.3 illetve 4.4 pont szerinti VIP hiv6sokat 6s
Atal5nyk6rt6ritds-kateg6ri6j0 hivdsokat teljes eg6sz6ben figyelmen kivtil kell hagyni.

Felek a f6lre6rt6sek elkerUl6se 6rdek6ben rdgzitik, hogy a jelen Szez6d6s alkalmazAsAban
Norm6l kategori6jti hiv6snak min6sUl mindaz a hlvds, amely nem min6sUl VIP hiv6snak vagy
AtalSny-k5rt6rit6s kategori6j0 h iv6snak.

Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a VIP hivSsokra vonatkoz6, elv{rt
napi szolg6ltat6si szint sz6mlt6sa a fenti 4.2 pontban 169zitett szab6ly megfelel6
alkalmazdsdval tort6nik, azzal, hogy a VIP hivSsok egy csoportot kepeznek a m6r6s
szempontj5b6l, fiiggetlenril att6l, hogy az Ugyf6l milyen menupont al6 besorolhat6 k6rd6sre
vonatkoz6an k6r informSci6t. A jelen Szez6d6s alkalmazAs1ban VIP hiv6snak azon hiv6s
tekinthet6, amely a 06/40/333-555 hivosz6mon 6s / vagy a Megrendel6 6ltal el6zetesen
ir6sban megjelolt, mds dedik6lt hiv6sz6mon 6rkezik be.

Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik tovdbbS, hogy az Atal5ny-kdrt6rit6s
kateg6ri6j0 hivdsokra vonatkoz6, elvSrt napi szolg6ltatSsi szint szdmit6sa a fenti 4.2 pontban
rdgzltett szab6ly megfelel6 alkalmaz6s6val tdrt6nik, azzal, hogy az Atal6ny-k6rt6rit6s
kateg6ri6jti hiv6sok egy csoportot k6peznek a m6r6s szempon{ebol. A jelen Szez6d6s
alkalmazds6ban Atal6ny-k5rt6rit6s kateg6ri5jri hiv6snak azon hiv6s tekinthet6, amely a
04+4949 hiv6sz6mon 6s / vagy a Megrendel6 6ltal el6zetesen ir6sban megjel6lt, mis dedik6lt
hlvosz6mon 6rkezik be.

Felek a f6lre6rt6sek elkerul6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a V6llalkozo folyamatosan annyi
csatorn6t koteles uzemeltetni, hogy valamennyi Utas-hivds - tekintet n6lki.il arra, hogy
egyidejfileg h5ny 6s I vagy milyen kateg6ri6j0 hiv6s 6rkezik - folyamatosan bedrkezzen a Call
Center IVR-6be. Azon hiv6sokat, amelyek a Call Center IVR-ebe bizonyithat6an abbol az
okb6l nem 6rkeztek be, hogy a V6llalkoz6 nem tett eleget az elozo mondatban rogzitett
kotelezetts6g6nek, a jelen Szez6d6s 14.2.15 6s 15.2 l) pontjai szempontj6b6l l6tre nem jott,

4.3
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meghi0sult hlv6snak kell tekinteni. A Vallalkozo koteles biztositani,,hogy az ilyen hiv6sokra
vonatkozo adatok az Elektronikus SzolgSltat6si AdatbSzisban { rogzft6sre kerriljenek.
VSllalkozo koteles tovdbbd azilyen hiv6sok szAmdta napi, heti 6s hati riportban feltrintetni.
A V6llalkoz6 nem alkalmazhat tovdbb5 olyan megold6st, amely frz IVR-ben a telefonos
Ugyint6zo kapcsolSsSt eredm6nyez6 menUpont Utas 6ltati v6laszthat$agat k6stelteti."

il

4'6 Megrendel6nek a CC kommunikScios nyelveit illetcien az alfubbi elv6rftai vannak:
. magyar nyelven anyanyelvi szinten besz6lci telefonos Ugfintez$k,
o igazolt, C tipus0, kdzepfoku angol nyelvtud6ssal rendelkpz6 telefonos Ugyint6z6k

foglalkoztatAsa az idegennyelvfi meni.ipontokban es e-m$ilekben.
I

A Megrendel6 kifejezett elv6rdsai: :

legal6bb napi 80%-os szolg6ltat6si szint el6r6se menupohtonk6nt,
tov6bbi elv6rds a VIP min6sft6sfi ugyfelek 100%-o{, valamint az atalitny-
kdrt6rit6ssel kapcsolatos megkeres6sek legal6bb 90%-o* kiszolgdl6sa
mindig legyen lega16bb ket olyan telefonos ugyirfezo szolgdlatban, aki
rendelkezik az osszes 6rv6nyes modulvizsg6val 6s angof nyelven besz6l,
az IVR mentiben alkalmazott hangf6jlok modosit6sa: i

o munkanapokon, norm6l munkaidoben (08:00 - 1{:00) 12 6rdn beh.i l ,
o Rendkivtili Esem6ny kapcs6n, az elore felvett hf ngfajlt a Megrendel6vel

egyeztetve azonnal tort6njen meg.

a

a

5. Alkalmaz6sok

A Megrendelo n6gy telefonsz6mon biztosft el6rhet6s6get az Ugyfelei resz{e. A telefonszdmokat a
Megrendel6 l6tesitette.

Az Ugyf6l a telefonos megkeres6s sor6n IVR men0rendszer kovet6en jut telefonos
Ugyintdzcihoz. A telefonos Ugyint6z6knek a munkav6gz6siik sor6n l kell adni tcibbek
kdzdtt a Megrendel6 menetrendj6rcil (6rkez6s, indul6s, 6tszdll6s) 6s utazfssal kapcsolatos
tud niva l6kr6l, belfold i 6s nemzetk ozi dijszabAsokr6l, ktilonleges i , tarifdkr6l, marketing
akci6kr6l stb.. A t6j6koztat6s kiterjed belfoldi es nemzetkozi utaz5si viizonylatokra. Ezenfelul,
V6llalkozo az e-Ticket rendszer 6s kapcsol6d6 rendszerei helpdesk tev6klnyseget koteles elldtni.
V6llalkoz6 koteles tdjekoztatni a Megrendel6 munkat6rsait az AtalAny-vlsszat6rit6sr6l. KUl6n6s
figyelemmel kell kezelni a Megrendel6 Sltal el6re defini6lt VIP Ugyfeleket. A ietefonos Ugyint6z6 6ttal
ny0jtott, szolg6ltatott inform6ci6k aj6nl6snak min6sUlnek, a V6llatkozofak fetrohat6 helytelen
informScioadds k6vetkezm6nyeit aYflllalkozo koteles viselni. .

Helyjegy el6rendel6s sorSn a telefonos Ugyint6zci a megl6vo, vagy rfiegrendelend6 jegyhez
sztiks6ges hely- 6s potjegyet vagy potjegyet jelol ki a p6tdfjkoteles 6s helfbiztosftdssal kozlekedo
vonatokra. A hely- 6s p6tjegyet vagy potjegyet kikozvetiteni csak a tdrzsadftban vonatonk6nt el6re
rOgzitett rendelkez6sre 6116 kontingensbol lehet. A foglal6st a rendszer aut{matikusan t6rolja, majd
lehetos6get biztosit a hAl6zatba kotOtt 6rt6kesit6si jegykiado gef,en keresztUt t6rt6n6
kiszolgSltatdsra. Tdj6koztatSst kaphat az utas a vonatban tal6lhat6 szaba{ helyd< nagysdg6r6l 6s
annak alakulds6r6l. Az utas k6r6s6re aziftvbteli k6dot SMS-ben is meg kell t{ritOeni.

/,
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A telefonos Ugyint6zok munk6j6t a Megrendelo 6ltal biztositott sz6mitog6pes alkalmaz6sok segitik.

Ezek a belfoldi utas t6j6koztat5s eset6ben az Elvira, a nemzetkozi utas t6j6koztat6s eset6n a DB

Hafas, jegyrendel6s eset6n a Teleres programot foglaljak magukba.
A menetrendi programokat (DB Hafas, Elvira) a V6llalkozo telepitheti. Az Elvira adatb6zis
frissit6s6hez az adatokat a Megrendel6 megkUldi. A Megrendel6 biztositja az egyes alkalmaz6sok -

ide nem 6rtve a DB Hafas alkalmaz6st - installdci6s / telepit6 k6szleteit. A Teleres alkalmaz6st

kiz6rolag csak a Data-Press c6g telepitheti, melynek indul6 telepit6si k6lts6geit a Megrendel6 viseli.

Ezenfelul, alkalmazni kell m6g az e-Ticket Back Office modult, a START Klub kartya hosszabbit6

felUletet, 6s a hirlev6l feliratkozo felUletet, amelyek webes felUletfiek 6s el6r6s0ek.
Az rigyfel reklam6ci6k rogzit6s6re az Andoc UE modult a VSllalkozo telepitheti.

A V6llalkozonakaz alkalmaz6sok telepit6se 6s rizemeltet6se sordn be kell tartania a Megrendel6
informatikai biztonsSgi szab6lyait 6s a vonatkozo egy6b eloirSsokat - ide6rtve kUldndsen a szerzoi
jogokkal kapcsolatos el6ir6sokat is. A VSllalkoz6 kulcsfelhaszn6l6i 6s az alkalmazottai kdtelesek

betartani a hat5lyos adatv6delmi torv6nyeket 6s szab6lyokat. A V6llalkoz6 rendszereinek meg kell

felelnie a Megrendel6 Informatikai Biztons6gi Szab6lyzata, Uzletititok-v6delmi SzabSlyzata 6s
Adatv6delmi Szab6lyzata 6s a Kdz6rdekfi 6s kciz6rdekbril nyilv6nos adatair6l valo t6j6koztat6s
szab6lyai16l sz6l6 utasit6s eloir6sainak:
A vonatkoz6 r6szletesebb szab6lyokat a Szez6d6s t6zsszdvege 6s egy6b mell6kletei - ide6rtve

k0lonosen a 6. sz. mell6kletet -tarlalmazz{k.

E-mail el6r6s 2 meghirdetett elektronikus cimen tort6nhet:
. informacio@mav-start.hu emailcimen az utasok menetrendi, vonatkozleked6ssel

kapcsolatos k6rd6seket;
. mavdirekt@mav-start.hu email cimen bels6, vas0tUzemet 6rinto levelez6sek

bonyolit6sa.

A telefonos kiszolg6l6 rendszert illeszteni kell a Megrendel6 jelenlegi mfik6d6si kdrnyezet6hez, azaz
a rendszer k6pes kell, hogy legyen egyUttm0kdd6sre a Megrendel6 egy6b elektronikus 6s
szem6lyes rigyf6lkiszolg6l6 rendszereivel. Ezen kovetelm6ny nemcsak a hasznSlt rendszerek
integrSlhatos5g6t, hanem az egy6b kiszolg6lo rendszereken keresztUl 6rkez6 menetrendi 6s
menetjegy el6rendel6s fogad6s6nak k6pess6g6t is jelenti. Es forditva, ezen rendszeren 6rkez6, de

nem ezen rendszerben kezelt k6r6sek 6tad6s6ra is k6pes legyen a Megrendel6 m6s rendszereifel6.

6. A CC szem6lyzete
A CC telefonos Ugyint6z6 munkat6rsainak - a szakmai vizsgdztat1st megeloz6en - az al{bbi
alapvetci elv6r5soknak kell megfelelnie:

. legal5bbkoz6piskolai6retts6gi;
o kellemes hang 6s fell6p6s, helyes kiejtes 6s besz6d-temp6;
. magas szint( kifejez6k6szs6g;
. gazdag szokincs;
. j6, gyors fogalmazdsi k6szs6g;

a nem szokvdnyos helyzetekben gyorsan fel kelltalSlnia mag5t, azilyen eseteket
gyorsan 6s szakszerrien kell elint6znie;
v5llalnia kell, hogy folyamatosan tov6bbk6pzi mag6t, fejleszti k6pess6geit;
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o kitart6nak kell lennie, 6s el kell tudnia viselnie d munkdval
megterhel6st.

egyOtt jar6

A szriks6ges l6tszSmot - a jelen Szez6d6s 6s I vagy annak melrc{etei tstsz6mra / annak
6sszet6tel6re vonatkoz6 kifejezett el6ir6saira is figyelemmel - u t lnti"t o*n meghat6rozott
krit6riumok alapjdn a V6llalkozonak kell meghatdroznia. i

7. A CC-vel szembeni elv6r6sok

7.1. A kimutat6sok dtad6s6nak gyakoris6ga

A Megrendel6 napi, heti 6s havi statisztik6kra, illetve mrik6d6st a legink{b befoly6sol6 t6nyeket
tartalmaz6 t6bl5zatos 6s grafikonos formdban feldolgozott osszesit6sekre t{rt igenyt. A beszdmolok
r6sz6t kdpezi az 6ves osszefoglal6 zdrojelent6s is. A statisztik6kat a cc u&mlrtet6si rendszer6bcil
kell primer m6don generSlni, illetue ezeket az adatokat olvashat6 formdba t{lt transztorm5lni.

A Megrendelcinek legyen korlStoz6s n6lkuli, on-line olvas5si / adatexporta16{ jogosults6ga.

i
A jov6ben a szab5lyoz6si kdrnyezet vAltozAs6b6l ered6 kovetelm6nyek ls I vagy a mindenkori
Kdzszolg6ltat6si Szez6d6s(ek) fUggveny6ben v6ltozhatnak a kimutat6sokfal szembeni elv6rdsok,
melyeknek V6llalkozo koteles eleget tenni. Ezzel osszefrigg6sben vfltatt<ozo nem jogosult
semmilyen ig6nyt 6rv6nyesiteni a Megrendel6vel szemben.

i7'2' A rendszerre 6s a telefonos iigyint6z6kre vonatkoz6 statisztik6kkalFzembenielv6rdsok

A VSllalkozonak k6pesnek kell lennie t6j6koztat6st ny0jtani a CC, mint eglsz m0k6des6r6l (val6s
idciben, valamint az Uzemeltet6s esem6nyeir6l). A Megrendel6 ig6nyli a szoB6ltatdssal szem ben az
Eljdrdsban megfogalmazott els6dleges ig6nyek param6tereinek monitoroz6f,dt, ki6rtekel6s6t 6s az
azokrol szolo kimutatdsok elk6szit6s6t. i

A V6llalkozo krllon statisztik6t koteles k6sziteni 6s kuldeni a normdl es a Vlp hiv6sok tekintet6ben.

A CC-re vonatkoz6 hivSs-statisztik6knak legalSbb az alitbbi inform5ciokat kei tartalrnazniuk:
' a CC-be ir6nyul6 hiv6sok sz6ma (m6r6si pont: az IVR legitseg6vel tdrt6n6, a

telefonos Ugyint6z6 kapcsol6s6t eredm6nyez6 menUpont |ivataszt6s szdma),

A kommunikdcios 6s vas0ti-szakmai k6pz6st a V6llalkoz6 biztositja. pA telefonos ugyint6z6k
alkalmaz6s6nak felt6tele a Megrendel6 el6tt tett sikeresnek min6sitett fizsga. A Megrendel6 a
belfoldi 6s nemzetkozi vas0t-szakmai t6makdrdkb6l modulonk6nt futin-t<ulon vizsgdztat. Ac.
oktat6shoz i 16 nym utat6sokat a M eg rendel6 a szezodlsterVezet6h ez csatol tr

I
A vizsga ir6sbeli, sz6beli 6s gyakorlati feladatokbol 6ll ossze. nz ira{neti vizsga tesztbril 6s
szdmft6si feladatb6l dll, a sz6beli vizsga t6telh0z6s alapjdn tort6nik, 't',n 

" 
gyakortati feladat

megolddsdra szdmitog6ppel kertil sor. A sikeres vizsga felt6tele mento* esetdben modulonk6nt
legal6bb 95 %-os, telefonos ugyint6z6k eset6ben modulonk6nt legalabb 80 y'"-os eredm6ny el6r6se.

t,
{L *f.
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a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok szAma (mer6si pont: az IVR segits6g6vel
tdrt6nri, a telefonos Ugyintez6 kapcsol6s6t eredm6nyezo menirpont kiv6laszt6st
kdvet6en a felvett hiv6sok 6s az dsszes kimeno hlv6sok sz6ma),
a feldolgozott be- 6s kimeno hiv6sok 6tlagos hossza (mer6si pont: az IVR
segits6g6vel tdrt6n6, a telefonos Ugyint6zo kapcsol6s6t eredm6nyezo menUpont
kiv6laszt6st k6vet6en a felvett hiv6sok 6s az Osszes kimen6 hivdsok 6tlagos
hossza),
a telefonos Ugyint6z6 6ltalfel nem dolgozott hivdsok sz6ma (m6r6si pont: az IVR
segits6g6vel tdrten6, a telefonos Ugyint6zo kapcsol6s6t eredm6nyezo menUpont
kiv6laszt6st jelent6, de a telefonos Ugyint6z6 6ltal fel nem vett (elmen6) hiv6sok
sz6ma),
a hiv6sok fogad6sdnak 6tlagos ideje (mer6si pont: az IVR segits6g6vel tdrt6n6, a
telefonos Ugyint6z6 kapcsol6s5t eredm6nyez6 menUpont kiv6laszt5st jelent6 6s a
h[v6s a telefonos Ugyintez6 6ltal tdrt6n6 felv6tele kdz0tti eltelt id6k 6tlaga),
a 30 mdsodpercen beliil (kiiszobertek) megszakadt hiv6sok szAma (m6r6si pont:

azon hiv6sok darabsz6ma, ahol az IVR segitsdg6vel t6rt6n6, a telefonos
Ugyintez6 kapcsol6s6t eredm6nyez6 menUpont kiv6laszt6st k6vet6en a telefonos
Ugyint6z6 30 m6sodpercen belUl a hivdst nem vette fel, 6s a hiv6 f6l e 30
m6sodpercen beltil letette a kagyl6t),
a 30 m6sodperc utdn megszakadt hivdsok szdma (m6r6si pont: azon hiv6sok
sz6ma, ahol az IVR seglts6g€vel tdrt6n6, a telefonos Ugyint6z6 kapcsol6s6t
eredm6nyez6 menUpont kivdlaszt6st kovet6en az telefonos Ugyint6z6 30
mdsodpercen beliil a hiv6st nem vette fel, 6s a hiv6 f6l e 30 m6sodpercen t0l
tette le a kagyl6t),
a 30 m6sodpercn6l hosszabb ido eltelte ut6n feldolgozott hiv6sok sz6ma (m6r6si
pont: azon hiv6sok sz6ma, ahol az IVR segits6g6vel tdrt6n6, a telefonos
Ugyint6z<i kapcsol5s6t eredm6nyez6 mentipont kiv6laszt6st k6vet6en a telefonos
Ugyintez6 6ltal tdrt6n6 felvetelig tdbb mint 30 m6sodperc telik el),
a telefonos Ugyintez6h6z eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kiv6r6 hiv6s
vdrakoz5si idej6nek hossza (m6r6si pont: az IVR segits6gdvel t6rt6n6, a
telefonos Ugyint6z6 kapcsol6s6t eredm6nyezci menUpont kiv6laszt6st jelent6

felv6telig eltelt leghosszabb id6, illetve az IVR segits6g6vel tdrt6n6, a telefonos
Ugyint6z6 kapcsol6sit eredm6nyez6 menUpont kiv6laszt6st kdvet6en a kagyl6
let6tel6ig eltelt leghosszabb id6, ahol a telefonos Ugyint6z6 hiv6st nem vette fel),
a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok hossza (mer6si pont: az IVR segits6g6vel
tdrt6n6, a telefonos Ugyint6z6 kapcsol6s6t eredm6nyez6 menUpont kiv6laszt6st
kdvet6en a telefonos Ugyint6z6 6ltalfelvett hivdsok 6s az Osszes kimen6 hlv6sok
hossza),
napi szolg6ltat6si szint szdm[t5sa menupontonk6nt: ((a feldolgozott, 6rintett
menUpontba ir6nyul6 bemen6 hiv6sok sz6ma + a 30 mSsodpercen t0l fel nem
dolgozott, 6rintett mentipontba irdnyulo hiv6sok szSma) - (a 30 m6sodpercn6l
hosszabb id6 eltelte utdn feldolgozott, 6rintett menUpontba ir6nyul6 hivSsok
sz6ma + a 30 m5sodperc utdn megszakadt, 6rintett mentipontba irdnyul6
hivdsok sz6ma)) / (a feldolgozott, 6rintett menUpontba ir6nyul6 bemen6 hiv6sok
sz6ma + a 30 mdsodpercen tOl fel nem dolgozott, 6rintett menripontba ir6nyul6

/4

hiv6sok szdma) x100; (ket tizedes jegyig megadva) (ktilon-ktilon a
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Norm6lkateg6riaj0 hivdsok korebe tarloz6 menripfntok, tov6bbd a Vlp
kategori6jri hiv6sok valamint az Ataldny-k6rt6rit* kateg6ridjti hivilsok
tekintet6ben, a jelen 2. szdm0 mell6klet 4.2 _ 4g pontjainak megfelel6
alkalmaz6sdval),

' e-mailek, SMS-ek sz6ma (m6r6si pont: osszes beerkezdt es elkrildott szdma).

A V6llalkozo a felsoroltakon t0lmen6en egyeb adatokat tartalmazo kimuptisokat is felaj6nlhat a
Megrendel6nek.

l
Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik, hogy az itt rogzitettek nem korl6tozzttk a
V6llalkoz6 azon kotelezetts6g6t, hogy mindazon adatokat nyilv6ntartsF illetve Megrendelclvel
kozolje, amelyeket a jelen 2. sz. mell6klet g. fejezete 6s / vagy a Szezfdesbdrmely mds pontja
el6ir. t:

7.3. Kimen6 hiv6sokkalszembenielv6r6sok 
,
!i

A Megrendeltl havonta kimutat5st k6r a vasutuzemi c6l0 kimeno hiv6sok s*marOt, idotartam5r6l 6s
dijarol. A Megrendel6 a mag6njeilegri telefonhivdsok dij6t nem t6rfti meg. fi
Amennyiben Megrendel(5 kizilrolagos ddnt6se alapj5n a call center res{ere a Megrendel6 6ltal
tizemeltett vas0ti tizemi telefonszdm kertil bevezet6sre, akkor az azontkeresztril vastrfi uzemi
sz6mokra t6rt6n6 hivdsok dijat a Megrendel6 fizeti. ,i
Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a jelen 7.3 pontbafr fogtaltak nem 6rintik a
Szez6d6s 5.7 pontjdban foglaltakat. t

$
7.4. A besz6lget6sek, e-mailek 6s SMS-ek rogzit6se, tdroldsa 

i(
A Megrendel6 igenyt tart arra, hogy nigzlt6sre, illetve 5 6v id6tartamr{ o[an modon ker0lj6n
archiv6lSsra minden, a CC-be bejdv6 6s kimen6 hivdssal kapcsolatos bes{6get6s, e-mail es SMS
hogy azok zdrolhatok legyenek. V6llalkoz6 biztositani koteles, hogy a befelgeteseket kUlonb6z6
krit6riumok (telefonos 0gyint6z6, nap | 6ra, telefonsz6m, stb.) alapj6n visiza lehessen keresni. A
CC-be bejdvti 6s kimen6 e-mail-eket, valamint a kimen6 SMS-eket a V6ll{lkozo koteles tdrolni es
meg6rizni. Az e-maileket legal5bb: felado, nap, telefonos ugyifitezo; az SMS-eket:
mobiltelefonsz6m, nap, SMS tipus alapj6n kell nyilv6ntartani. A rogzit6s ef teroHs sordn a 6. sz.
me||6k|etrende|kez6seitszeme|6ttke||tartani.

A Megrendelo ig6nyt tart arra, hogy kijeldlt kapcsolattartoin keresztul ho)aferlrcssen a nigzitett
hangfelv6telekhez, e-mailekhez 6s SMS-ekhez. 

$
i

A Szez6d6s megsztines6t kdvet6en a V6llalkoz6 a Megrendel6 r6sz6re kotlles halad6ktalanul - de
legk6s6bb a szez6d6s megszfin6s6t kovet6 5 munkanapon belul - dtadni e;eket a hanganyagokat,
e-maileket, SMS-eket - struktur5ltan- szabvdnyos form6tumban 0gy, hogy| azok4t igeny eset6n a
Megrendel6 5ltal feldolgozhat6ak legyenek a VSllalkoz6tol fUggelenut, fue az, Attala megadott
mfiszaki eszkozdkdn is. 

I
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A paramdterk6nyv c6lja, hogy a tvtAVOtReKT, a Megrendel6 r6sz6re a V6llalkoz6 6ltal v6gzett call
center szolg6ltatSs min6s6gellen6z6s6nek gyakorlati elemeit, a megfelel6 6s a nem megfelel6
teszteredm6nyek, tov5bb6 a havi 6rt6kel6s param6tereit rogzitse a felek teljes egyet6rt6s6ben.

Felek r6gzitik, hogy a jelen szez6d6s alkalmaz6s5ban a MAVDIREKT kifejez6s alatt a jelen
Szez6d6s szerinti call centert kell 6rteni.

A MAVDIREKT szolg6ltat5s min6s6g6nek h6k0zi ellen6z6s6re a Megrendel6 kijeldlt munkav5llal6i
jogosultak. A jogosultsiggal rendelkez6 szem6lyek adatait a Megrendel6 kijelOlt kapcsolattart6j6n
keresztUl lehet egyeztetni. Az ellen6z6s t6rt6nhet telefonon, e-mailben, SMS alapj6n, rogzitett 6s
visszahallgatott hiv6sok ert6kel6s6vel, illetve szem6lyesen a V6llalkoz6 telephelyein.
A teszthlv6sok, teszt e-mailek megv6laszol6sdnak, a visszahivdsnak, valamint az SMS
kikUld6s6nek dijait a Megrendell a szez6d6sben foglaltaknak megfelel6en megt6riti.

Az ellen6z6s a rdgzitett hiv5sok visszahallgat6s6val, valamint az utasok r6sz6re kik0ldott e-mailek
ut6lagos ellen6z6s6vel v6gzend6. A hlv6sok 6s az e-mailek min6sit6se pontsz6mokkal a
mell6kletekben meghatSrozoft 6rt6kel6 lap alapj6n tdrt6nik. A megfelel6 min6sit6s felt6tele, a
Kommuiik6ci6 6s a Szakmai r6szben is rninimum 807o, osszesitve 90% teljesitmdny el6r6se.
S0lyos hiba eset6n az adott (kommunikdci6s 6s I vagy szakmai) r6sz automatikusan 0%. Kiemelten
stilyos hiba eset6n a teszt 6rt6kel6se automatikusan nem megfelel6. Az ellen6rz6sekr6l a
Megrendel6 ut6lag t6j6koztatdst krild a V6llalkoz6 r6sz6re.

8.1 Egy hiv6s min6sit6s6nek elve

VizsgSlni kqll, hogy - sikeres'modulvizsg6i alapjdn - a telefonos Ugyint6z6 kezelheti-e az adott
m'enUpontba 6rkez6 hiv6sokat. Csak 6rv6nyes vizsg6val rendelkez6 telefonos Ugyint6z6 eset6n
lehet megfelel6 min6sit6st adni.

Az 6rtekel6s az al6bbiakban megadott 6rt6kel6lap alapj6n t6rt6nik. A megfelel6 minosit6s felt6tele, a
Kommunikdci6 6s a Szakmai r6szben is minimum 807o, osszesitve 90% teljesitm6ny el6r6se.
S0lyos hiba eset6n az adott r6sz automatikusan 0%. Kiemelten s0lyos hiba eset6n az teszt
6rt6kel6se automatikusan nem megfelel6. Az ellen6z6sek id6pontjait a Megrendel6 el6re nem
jelenti be, azok a szolg6ltat6si id6szakban b6rmikor megtort6nhetnek. A telefonhiv6sok v6g6n a
telefonos Ugyint6z6t tdj6koztatni kell a min6sit6sr6l illetve - sztiks6g eset6n - a helyes v6laszokr6l. A
hiv6s teszt jelleg6t a Megrendel6 csak a hiv6s v6g6n kdteles bejelenteni. A Megrendel6 jogosult
saj6t felvetelt k6sziteni a teszthfv6sr6l.

Az eredm6nyr6l - megadva az id6pontot, a telefonos Ugyint6z6 nev6t, a feltett k6rd6st, illefue
t6makort - a V6llalkoz6 k6pvisel6j6t a tesztet kdvet<ien, legk6s6bb a k6vetkez6 munkanapon 16.00
or6ig ir6sban vagy e-mailben tdj6koztatni kell. A teszt 6rt6kel6s6vel kapcsolatosan a V6llalkoz6
ir6sbeli vagy e-mailes kifog6ssal 6lhet a Megrendel6 k6pvisel6j6n6l.

szempont / Telefonos Ugyint6z<i 6ltal
alkalmazott gyakorlat leirSsahibakategoria pontsz6m
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Formaielemek
(s0lyos hiba kateg6ria)

BemutatkozSs 6s elkoszon6s formai flemeit
ludvozlom, J6 napot kiv6nok, XY vafrok! Miben
segithetek? Koszonom/Koszonjrik hifsdt!
Viszonthall6sra. -utoljdra koszont el) { 2
BemutatkozSs 6s/vagy elkoszon6s ellnarad. Nem a
teljes nev6t mondja. Udvariass6gi forfndk
elmaradnak (,,kivdnok"). : 0

Lojalit6s
(s0lyos hiba kateg6ria)

Lojalit6s a c6ggel, a partnerrel, illetv{a tobbi
koll6g6valszemben. Nem min6siti n{ativan a
szolgSltat6st, nem tesz megjegyz6st I rendszerre,
semm ilyen pol iti kai 6 ll6sfog lal6s nemfto rteni k.
Amennyi ben koll6g6it hi b5ztatjSk, d iflomatikus
v6laszt ad. 2

A fentiek nem teljestilnek. 0

Udvarias, kedves
hozzdtAllfls, m eg sz6l [t6s
(s0lyos hiba kateg6ria)

Segit6k6szen 6ll az utashoz. TUrelm4t k6r 6s
megkoszdni, ha szUks6ges. TegezridEs,
tetszi k/tess6 k haszn6 | at6 na k el ke rti l6Fe, tigyfe I et
megfelel6en sz6lltsa (On, HOlgyem/Oam ).
Felsz6lito mod kerril6se. 2
Nem mutat megfelel6 segit6k6szs6get, nern el6g
tUrelmes. U gyf6lszolg6lati aftitUd hiarrya. 1

Nem teljestilnek a fenti felt6telek. 0

Trlrelem
(s0lyos hiba kateg6ria)

Nem v6g az utas szav6ba, t0relmes fiarad akkor
is, ha valamit tobbszor el kell magyafzni. A
hangs0ly, sz6haszn6lat is utalhat tur{lmetlensdgre. 2
Egyszer (vagy k6tszer, de nem durvdfr) az utas
szavdba v5g. 1

Tobbszor 6s/vagy durv6n az utas sz{v6ba v6g. 0

Besz6lget6s irdnyit6sa

K6zben tartja a besz6lget6st, megfel4l6
k6rdez6stechnikdt alkalmaz. A besz{9et6s
szakmai szinten marad. MegoldSsi jafaslatokat,
a lternatlv6kat ad. Hossz0 sziinetek {kertil6se,
amennyiben az bizonytalansdgbol erld. 2
A hivdst nagyr6szt ir6nyitja, de a nefbzebb
helyzetekben elveszti az ir6nyitdst, epeszti a
szakmaiszintet. I 1
Nem megfelel6 ir6nyit6s, ir6nyitds hii nya. 0

Erthet6s6g, temp6,
hanger6 (itt 6rt6keljilk a

formailag minden elemet
betart6, de m6gsem

kedvesen, seglt6k6szen
besz6l6 Ugyint6z6

Mondatszerkeszt6se megfelel6, a 2

@mfiu-srnnr
,,Call Center szolgdlndfrs nyrtjtufisa"

kdrmondatokat. A kommunik6ci6 6rt{et6 az Ugyf6l
szfumilra. Megfelel6 sz6haszn6 lat (idlgen suava k,
szleng, toltel6kszavak kerill6se). 
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kommunikdci6jdt)

Figyelembe veszi az tigyf6l temp6j6t, hallhat6
legyen, de nem t0l hangos. Udvariatlansdgra,
monot6ni6ra utal6 hangsflyt kerUli, (els6sorban az
6zelmi, nem a grammatikai hangsrily 6rt6kel6s6r6l
van sz6)

A fent leirt jellegzetess6gek koztil b6rmelyik
hidnyzik (pl. szlenggel, de kedvesen besz6l). I
Nem teljesrilnek a fenti felt6telek. 0

Magabiztoss6g,
hat6rozottsdg

Bizonyta lansdg ra uta 16 toltelekszavak (pl : h566t,
tal6n, esetleg, szerintem, val6szin0leg)
haszn6latdnak 6s a t0l hossz0 sztinetek
a lkal maz5s6 nak kertil6se, ha ez bizonyta lansdg b6l
ad6dik (pl. utas k6rd6se ut6ni hosszabb sziinet). 2
Fentiek r6szben teljesi.rl nek (pl.: 1 -2 rovidebb
szunet a besztilget6sben, tolteldkszavak
haszn6lata). 1
Nem teljestilnek a fenti felt6telek. 0

AtkapcsolSs, hold korrekt
haszn6lata

AtkapcsolSs: Kis turelmet k6rt, elmondta, kit fog
kapcsolni ("kapcsolok egy koll6g6t, aki ebben a
k6rd6sben segiteni tud"). Elma gyar6Aa, mi fog
tort6nni ("zen6t fog hallani, k6rem, tartsa a
vonalat"). Elkoszont.
Hold: A Hold el6tt - megfelekien kommunikSlp az
utas fel6: Kis turelmet k6rjen, mi a c6lja (pl:
azonnal ut6nan6zek), mifog tort6nni (pl: egy kis
zen6t fog hallani, k6rem, tartsa a vonalat). A Hold
kozben - ne legyen t0l hossz0 a,,Hold", ha m6gis
az, vegye vissza az utast. (1,5-2 perc utdn). A Hold
ut6n - megkoszoni a t0relmet. 2
K6t percn6l hosszabb Hold id6, vagy nem k6ri az
utas beleegyezds6t Hold-ba t6tel el6tt. 1
A fenti felt6teleknek nem felel meg a kommunikdci6
(pl.: nem koszoni meg a ttirelmet). 0

Tdr6d6, proaktiv

A besz6lget6s sor6n felmertilt informdci6kon
t0lmen6en egy6b, az utas szflmAra l6nyeges
k6rd6sekr6l is taj6koztat5st ad. Empatikus az
utassal. 2
Nem kell6en empatikus, vagy nem ad meg minden
szriks6ges informSci6t, amit lehetne. I
Nem felel meg a fentifelt6teleknek. 0

.E
E
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Megold6si javaslatok,
probl6mamegold6s

(s0lyos hiba kateg6ria)

Tobb lehets6ges megoldiist felaj6nl, tAj6koztatja az
Ugyfelet az alternativ lehet6s6gekr6l is. Probl6m6s
eseteket az eldirt folyamatoknak megfelel6en
kezeli. 2



@mfiu-srnnr
,, Call Ce nter szolgdlntds nyrtjilisa"

rl+

Nem aj6nlfel minden lehets6ges megpld6sl, illetve
nem megfelel6 megold6st aj6nl. Probfdmds
eseteket nem az el6 lrt folyamatokna$ megfelel6en
kezeli. ' 0

Vas0tszakmai tud6s
(s0lyos hiba kateg6ria)

A Tud6sbdzisban ta16lhat6 informdcid<at
fe I hasznd lva t6j6 koztatj a az uta st az ip6ny ehez
kapcsol6d6 dsszes kedvezm6nyr6l, I
ig6nybev6tel Uknek felt6telei 16l, az ak{u5l is
akci6krol. Az utas k6r6s6hez igazodvi a
I eg megfelel6 bb 0ti 16 nyt j avaso lja az tlazAshoz. 2
Csak r6szlegesen t6jdkoztatja az utadt ig6ny6hez
kapcsol6d6 kedvezm6nyekr6l, igenyftvetel{ik
felt6telei16l, az aktuSlis akci6kr6l.
Nem vesz figyelembe minden szempfntot az
0ti16ny kiv6laszt6sdnSl. 1

Nem tdj6koAatla az tigyfelet az ig6nyfhez
kapcsol6d6 kedvezm6nyekr6l, igenyfveteliknek
felt6telei16l, az aktu6lis akci6kr6l. Figfelmen kivUl
hagyja azokata szempontokat, melydk alapj6n az
Ugyf6l ig6ny6nek legmegfelel6bb 0tirlnyt
aj6nlhatnS. 0

A szolgSltatott
informdci6k helyess6ge,
pontoss6ga (s0lyos hiba

kateg6ria)

Minden adat, amit kozol az utassal, ntegfelel a
val6s6gnak, minden inform6ci6 6rthetoen,
pontosan az utas sz{m{ra. ; 3
A kozolt nem minden adat felel meg { val6s6gnak,
nem minden inform6ci6 pontosan 6rt{etci az utas
sz{mflra. 1

A kozolt adatok nem felelnek meg a Sl6sdgnak, az
utas 6ltal f6lre6rthet6en k6zli az inforh6ci6kat. 0

Rendel6s osszegz6se,
visszaolvas6sa

(s0lyos hiba kategoria)

Osszegzi az utas megrendel6s6t, me!k6ri, hogy
olvassa vissza a kozolt 6tveteli azonQsitot.
Felaj6nlja az SMS kUld6s lehet6s6g{. 2

Nem ossze gzi azutas megrendeles{, nem k6ri
meg, hogy olvassa vissza a kozolt atl6teli
azonosit6t. Nem aj6nlja fel az SMS kltld6st.

Van angol nyelvfi Ugyint6z6

0

2Angolnyelv0 menUpont
eset6n

(s0lyos hiba kateg6ria)
Amennyiben nincs angolul besz6l6 Ufyint6z6, aki
megvdlaszolhatnd az angolul feltett l€rd6st 0

Az utas ig6ny6nek pontos
6rtelmez6se

Az utas Sltalelmondott minden infont6ci6t,
pontosan 6rtelmezi 6s vSlaszad6sko{ figyelembe
veszi azokat, a fontos, de az utas 5lt{l nemrkozolt
inform6ciokra rik6rdez, sztiksdg esef6n visszat6r a
h iv6s elej6n k6rUadott informdciokra.; 2
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Az utas 6ltal elmondott minden informdciot,
pontosan 6rtelmezi 6s vdlaszad6skor figyelembe
veszi azokat. 1
Figyelmen klvtil hagyja, vagy nem pontositja a
kapott inform6ci6kat. Nem k6rdez 16 olyan fontos
inform6ciokra, melyeket az utas magdt6l nem
mond el. 0

Szoftverkezeles (ELVIRA;
HAFAS; TELERES; e.

Ticket Back Office)

Megfelel6en haszn6lja a szoftvereket, kihaszn6lja
azok lehet6s6geit, ismeri tulajdons6gait. Nem koz6l
t6ves adatokat a nem megfelel6 kezel6sb6l
kifoly6lag. 2
Nincs teljes m6rt6kben tiszt6ban a szoftverek
haszn6latdval, ez1ltal nem haszn6lja ki teljes
m6rt6kben a szoftve r nyfjtotta le h et6s6geket. 1
Nincs tisztdban a szoftverek hasznSlatdtval, ezAltal
nem haszn6lja ki a szoftverek ny0jtotta
lehet6s6geket, illetve ebb6l kifolyolag ad t6ves,
hi6nyos t6jekoztat6st. 0

Tud6sb6zis, szakmai
anyagok haszn6lata

Munk6ja sor5n felhaszn6lja a rendelkezdsre 5l16
szakmai anyagokat, ismeri a Tud6sbSzist,
tij6koz6dni tud a telefonos Ugyint6z6i meghajt6n,
na p ra k6sze n isme ri az aktualitdso kat, v5 ltoz6 so kat. 2
Munk6ja sordn rdszben haszn6lja a rendelkez6sre
6116 szakmaianyagokat, r6szben ismeri a
Tud6sbdzist, bizonyos v6ltozdsokat nem kovet
naprak6szen. 1
Nem haszndlja a rendelkez6sre dll6 szakmai
anyagokat, figyelmen kivUl hagyja a vezet6k 6ltal
kLildott aktual it6sokat, v6 ltoz6sokat, nem k6pes
on6ll6an haszn6lni a TuddsbSzist. Figyelmen kivul
hagyja a bels6 munkautasitdsokat. 0

8.2 Egy e-mail min6sit6s6nek elve

Vizsg6lni kell, hogy - sikeres modulvizsg6i alapj6n - a telefonos tigyint6zo kezelheti-e a be6rkezett
elektronikus levelet. Csak 6rv6nyes vizsg6val rendelkez6 Ugyintez6 eset6n lehet megfelel6
min6sit6st adni.

Az ertekel6s az al6bbiakban megadott ert6kel6lap alapjdn t6rtenik. A megfelel6 min6sit6s felt6tele, a
Kommunik6ci6 6s a Szakmai r6szben is minimum 80%, osszesitve 90% teljesitm6ny el6r6se.
S0lyos hiba eset6n az adott r6sz automatikusan 0%. S0lyos hibakateg6ria eset6n az teszt
6rt6kel6se automatikusan nem megfelel6. Az ellen6rz6sek id6pontjait a Megrendel6 el6re nem
jelenti be, azok a szolgiltat6si idciszakban b6rmikor megtort6nhetnek. A telefonos Ugyint6z6t
t6j6koztatni kell a min6sit6sr6l illetve - sztiks6g eset6n - a helyes vSlaszokrol. A teszt mivolt6t a

//,

Megrendel6 csak a v6lasz ut6n kdteles bejelenteni.
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Az eredm6nyr6l - megadva az id6pontot, a telefonos iigyint6zo nev6t, pa fellett k6rd6st, illetve
t6makort - a V6llalkozo k6pviselcijet a tesztet kovetoen, legk6s6bb a kovelezo munkanapon 16.00
6r6ig irdsban vagy e-mailben tdjekoztatni kell. A teszt 6rt6kel6s6vel ka{csolatosan a V6llalkoz6
irdsbeli vagy e-mailes kifogSssal 6thet a Megrendel6 kepviseloj6nel. 

I

Ert6kelesi szempont / hibakategoria
Telefonos Ugyint6z6 6ltal alkalnj

gyakorlat lelrSsa i
azott Ert6kel6si

pontsz6m

:9
(J\o
*

E
Eo

J

Hat6rid6 betartdsa (srilyos
hiba kategoria)

A megv6laszol6si id6 30 perc. A tel{onos
Ugyint6zo kUldhet - 0n. tUrelemkero .
kdzbens6 e-mailt. A k6zbenso e-mal
kikilldese ut6n a megv5laszol6si haSrido 6
ora, illetve az Ugyf6l sz1m1ra 6rt6kefhet<1
hat6rid6. A megvSlaszoldsi ido alapjlul a
Vdllalkozo kijelolt elektronikus postaf OgaOa
tdrteno meg6rkez6si idopontot kell
figyelembe venni. I 1
A hat6rid6 ut6n kUld6tt vagy egy6ltabn ki
nem krildott v6laszlevelek. 0

Megfelelo e-mail csatorna
hasznSlata

(s0lyos hiba kategoria)

Amennyiben a v6lasz e-mail a megf{lel6 e-
mail csatorn1rol (azaz e-mail cimrolf erkezik
6s a felad6 n6v mezcije megfelet6 a&tot
tarlalmaz. 1

Amennyiben a v6lasz e-mail nem a (
e-mail csatorndr6l (azaz e-mail cimr{
6rkezik, 0gy a teszt eredm6nye: nenl
megfelel6. lde 6rtend6 az is, ha fela(
mezole nem megfelel6 adatot tartalrt

negfelelci

it)

16 n6v
EZ. 0

Helyesir6s, nyelvtan
(s0lyos hiba kategoria)

Nem kovetett el helyesfr6si, nyelvtarl hibdkat
a telefonos Ugyint6z6. Egy vessz6 v{gy
szokoz hidnya, vagy egy kozpontoz#i hiba
eset6n nem vonunk le pontszdmot. 1

Helyesfrdsi hiba fordul ekl 0

Lojalitds
(s0lyos hiba kategoria)

Lojalit6s a c6ggel, a partnerrel, illetv{ a tobbi
koll6g6val szemben. Nem minositi nigativan
a szolg6ltat6st, nem tesz megjegyzelta
rendszerre, semmilyen politikai allasloglalas
nem tort6nik. Amennyiben koll6gdit r
hib6ztatjdk, diplomatikus v5laszt ad. I, 1
A fentiek nem teljesrilnek. 0

Megfele16 e-mail
form5tum, arculat

haszn6lata
(s0lyos hiba kategoria)

Amennyiben a v6lasz e-mail form6tutna,
arculata megegyezik a MAV-START altal
el6re megadott arculattal. : 1
Nem megfelel6 arculat haszn6lta. 0

Pozitlv attittid Az e-mail pozitiv hangv6telU, segit6k
jellemzi, nemleges v6lasz eset6n is.

iszs6g
1

/,/



@mfru-srnnr
,Call Center szolgdltatds nyfijtdsa"

Nem kin6l megold6si lehet6s6get vagy az
tigyfel hibej6t hangs0lyozza, stb. 0

A v6lasz 6rthet6s6ge

A v6lasz 6rthet6 az utas szAmAra: vil6gos
hogy mit kelltenni 6s hogyan tudja
megvalosita ni az Einlott megold6st. N incs
benne megmagya rflzatlan szakkifejez6s. 'l

Nem vil5gos, nem 6rthet6 av6lasz.
Megmagya rAzatlan szakkifejez6sek vannak
benne. 0

F ogalmazfls, stilisztika

Nincsenek stilisztikai, fogalmazdsi hibak
(alany-5ll itm6ny egyeztet6s, udvarias
megsz6 | it5s 6s nyelvhas zn6lat, i rodalm i nyelv
hasznSlata, mondat hossz0sdg, stb.) 1
E l6ford u I n ak fogalmaz6sbel i i I letve sti liszti kai
hibek. 0

Megolddsi javaslatok,
probl6mamegoldds

(s0lyos hiba kateg6ria)

Tobb lehets6ges megold6st felaj6nl,
taj6koztatja az Ogyfelet az alternativ
lehet6s6gekr6l is. Probl6m6s eseteket az
el6irt folyamatoknak megfelel6en kezeli. 1

Nem ajdnlfel minden lehets6ges megolddst,
illetve nem megfelel6 megold6st aj6nl.
Probl6m6s eseteket nem az el6frt
folyamatoknak megfelel6en kezeli. 0

Vasitszakmai tud6s
(s0lyos hiba kateg6ria)

A Tud6sb6zisban talSlhat6 inform6ci6kat
fel hasznSlva t6jekoztatj a az ulast az
ig6ny6hez kapcsol6d6 osszes
kedvezm6ny16l, ig6nybev6telUknek
felteteleir6l, az aktu6lis akci6kr6l. Az utas
k6r6s6hez igazodva a legmegfelel6bb
0tiranyt javasolja az utaz{shoz. 2
Nem t6j6koztatja az rigyfelet azig6ny6hez
kapcsol6do kedvezm6nyekr6l,
ig6nybev6tel tl knek felt6telei rdl, az aktu6l is
akciokrol. Figyelmen kiv0l hagyja azokata
szempontokat, melyek alapjdn az igtlffl
ig6ny6nek legmegfele16bb uti16nyt
ajdnlhatn6. 0

Az utas ig6ny6nek pontos
6rtelmez6se

Az utas 6ltal elmondott minden inform6ciot.
pontosan 6rtelmezi 6s vSlaszaddskor
figyelembe veszi azokat, a fontos, de az
tigyfel 6ltal nem kozolt informSci6kra
r6k6rdez, szuks6g eset6n visszat6r a hiv6s
elej6n k6rUadott inform6ci6kra. 2
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Az utas dltal elmondott minden inforl
pontosan 6rtelmezi 6s vdlaszad5skq
figyelembe veszi azokat. i

ndciot,

1
Figyelmen kivul hagyja, vagy nem plntosilja
a kapott inform6ciokat. Nem k6rdez fa olyan
fontos inform6ciokra, melyeket az u&s
mag6tol nem mond el : 0

Az utas a k6rd6s6re
megfelel6 v5laszt kapott

Az adott inform6ci6k a k6rd6sre met
v6laszt adtak.

felelo
1

Az adott informSci6k nem a k6rdesrd
v6laszoltak 0

Az utas minden kerd6s6re
v6laszt kapott

Az adott inform6ci6k minden kerdesp v6laszt
adtak. 1

A vSlaszlev6lb6l inform6ci6k maradtbk ki. 0

8.3 Egyeb 6rt6kel6si szempontok

Ert6kelesi szempont /
hibakateg6ria Alkalmazott gyakorlat leir6sa

Ert6kel6si
pontszdm

J
o
c
o
CL
E
o
No
og
ora.o
E.o
tl\o

C"
o

utasitSsok,
vAgAnyzdri

hirdetm6nyek

nyilv6ntart6sa pontos, 6ttekinthet6 5

I
kim utathat6a n a telefo nos U gyi nt6z6 k tudom5s 6ia hozla 5

riportok
kiktild6s6nek ideje

6s tartalmdnak
megbizhat6sdga

Amennyiben a riportok nem 6rkeznek meg n{ariOOre, ugy a
kdsett riportonk6nt 1 pont levont levonand6 5
A riportokkal (vagy ak6r egyetlen riporttal)
kifog6s felmerul6se
szamit6si, szSmolSsi hiba eset6n: 0 pont;

ponl adhat6.
hiba nem

nyert bizonyitSst, 0gy a maxim6lis 5 pont

kapSolatos tartalmi
i eset6n:

a szoveges r6szekben esett elirds eset6n:
amennyiben nem mertil fel kifog6s vagy az

5

krizis SMS
k6zbesit6se

Az e-mail meg6rkez6s6t kdvet6 10 percen pelUl meg kell
6rkeznie az SMS-nek a MAV-START kijeldlt v{-etoi szAmAra.
Ellenkez6 esetben Uzenetenk6nt 4 pont kerUl levon5sra.
(A be6rkez6si idcl alapj5ul a VSllalkozo kijelflt elektronikus
postafi6kj6ba t6rt6n6 meg6rkez6si id6pontot lell figyelembe
venni).

20

amennyiben csonka, hiSnyos SMS 6rkeziki a V{llalkozo
hibaj6bol, Ogy uzenetenk6nt 5 pont kenil levon5fra.

68
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A megkrildott e-mail hiSnyos (pl.: nincs kodszam) vagy nem
ddnthet6 el, hogy azt SMS-kent ki kell-e kr.ildeni, 0gy a
V5llalkozo tigyeletese telefonon kapcsolatba l6p az e-mail
kUld6jevel a pontosit6s v6gett. A javit6st a fd Uzemir6nyito e-
mailben megerdsiti. Az SMS kikrild6s6nek hat6rideje ezen e-
mail meg6rkez6s6t6l kezd6dik. Amennyiben az e-mailt nem kell
SMS-kent tov6bbitani, fgy az frdsban megerdsitendo az
rizemir6nyito 6ltal.

a jelen Szez<id6s
alapjSn kikUldend6

bdrmely egyeb SMS
k6zbesit6se

pe. SMS kikirld6s6nek sz0ks6gess6g6t ki\relt6 ok, pl.
helyfoglal6s Utas 6ltali megrendel6se, bekovetkez6s6t6l
sz6mftott 30 percen behil meg kell 6rkeznie az SMS-nek a
clmzett (pl. Utas) szflmAra. Ellenkezo esetben iizenetenk6nt 4
pont kerril levon5sra.

Amennyiben csonka, hi6nyos, t6ves SMS 6rkezik a V6llalkoz6
hib6jAb6l, 0gy rizenetenk6nt 5 pont kerr.il levondsra.

Ugyfellel folytatott
besz6lget6sek

visszakereshetcis6ge

A hivSs el6kereshet6 volt a hiv6s idej6nek pontos (+ oras
intervallumon beltili) megad5sa eset6n:
1 munkanapon bellil5 pont,
2 munkanapon behil3 pont,
2 munkanapon t0l 0 pont adhato. 5

RendszerleallSs16l
tort6nt tSj6koztat6s

A t6j6koztat6s e-mailben a hiba 6szlel6s6t6t szamitott:
10 percen bekil megtort6nt 5 pont adhat6
10 percen t0li t5j6koztat6s eset6n 0 pont adando. 5

8.4 Havi6rt6kel6s

A havi ert6kel6 lap mint6ja al6bb kerul rdgzit6sre, mely a 8.1 - 8.3 pont alapj6n kenil kitolt6sre. A
havi 6rt6kel6sre kivdlasztand6 mintav6tel nagys6ga minim6lisan 15, de legfeljebb 100 darab
(csatorndnk6nt 6rtve: 15-100 telefonhiv6s, 15-100 e-mail, 15-100 SMS), mely lehet tesZ 6s/vagy
val6s k6rUlm6nyek kdzUl a Megrendel6 5ltal kivSlasztott minta. Az 6rt6keles szdmit6sa MS Access
program segits6g6veltdrtEnik. Els6 l6p6sben megt6rt6nik az 6rt6kelend6 mint6k kiv6laszt6sa.

El6sz6r a kiv6lasztott hiv6sok kerr.ilnek ki6rt6kel6sre egyenk6nt. Kommunikdci6s szempontbol kilenc
(maximum 18 pont), Szakmai szempontb6l het 6rtekel6si kateg6ridt (maximum 1l pont)
ktilonboztetuink meg. Egy-egy hiv6s megfelel6 min6sit6s6nek felt6tele, a Kommunikaci6s 6s a
Szakmai r6szben is minimum 80%, illetue osszesftve a g0% teljesitm6ny el6r6se. Az egyedi
6rt6kel6seket kdvetcien az ar1nyszdmoknak megfelel6en (helyes/cisszes) kerill megh atAroz1sra az,
hogy egy-egy 6rt6kelesi kategoridban mekkora lesz az adott pontsz6m. Hiv6sokra igy osszesen 35
pont adhato.

Mdsodjdra kertil sor a kivSlasztott e-mailek kiert6keles6re. Kommunikaicios szempontb6l nyolc
(maximum 8 pont), Szakmai szempontb6l hat 6rt6kel6si kategoridt (maximum 7 pont)
ktilonboztetr.ink meg. Egy-egy e-mail megfelel6 minosit6s6nek felt6tele, a Kommunik6ci6s 6s a
Szakmai r6szben is minimum 80%, illetve osszesitve a g0o/o teljesitm6ny el6r6se. Az egyedi
6rt6kel6seket kdvet6en az ar1nysz6moknak megfelel6en (helyes/6sszes) kerr.il megh at6roz6sra az,

Ir
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hogy egy-egy ertekel6si kategori6ban mekkora lesz az adott pontszdm. Qssze$en e-mailekre 15
pont adhato.

Ezeket kdvetcien kerUl ki6rtekel6sre a kivdlasztott utasit6sok (maximum 10;iont), r'iportok (maximum
10 pont), SMS-es (maximum 20 pont), hiv6s visszakereshetos6g fnaxirnum 5 pont) 6s
rendszerle6ll6si t6j6koztat6s (maximum 5 pont). Az egyedi ertekpleseket kdvet6en az
ar6nysz6moknak megfelel6en (helyes/6sszes) kerUl meghat6roz6sra a vegFrl pontsz6m a fenti 8.3
pont szerinti szempontrendszer alapjSn. 

i
i,

A fentiek alapjdn havonta osszesen 100 pont adhato. Az elert pontsz5mokFgyn*t a havi 6rt6kel6s
%-os ar6ny6t jelentik. Az eg6sz pontra trirt6n6 kerekit6s a matematikai s{ab5lyainak megfeleloen
tort6nik, azzal, hogy amennyiben a nem eg6sz sz6m meghaladja az ottizedpt, 0gy felfele, ellenkez6
esetben lefel6 kerekit6s tort6nik eg6sz szfumra, igy a v6geredm6ny egy pzitiv eg6sz szSm lesz.
Kerekit6sre kizdr6lag a jelen bekezd6s szerinti osszesit6sn6l kerul sor. 

I
I

A havi 6rt6kel6sre a fenti szab6lyok figyelembe v6tel6vel t6rgyhonlpot kdveto honap 5.
munkanapjdig sort kell keriteni. Az ertekel6s helyszine a VSllalkozo telepfrelye. Az 6rt6kel6sen a
felek a havi 6rt6kel6 lapot 2 p6ldinyban kitdltik 6s aldlr6sukkal fftelesitik. Az 6rt6kel6s
lebonyolit6sAra a V6llalkozo 6s a Megrendel6 egy-egy szem6lyt kijelol, pe az ertekelesen tobb
szem6ly is r6szt vehet. A kifog6solt hib6kat, amelyekre min6s6gjavito intez$d6s miel6bbi megt6tele
javasolt, a Megrendel6 az 6rt6kel6 lapra jegyzi. A havi 6rt6kel6ssel kapcs{latosan kifogdssal a lap
al6ir6s6t kdvet6en egyik f6l sem 6lhet.

L,
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Havi6rt6kel6lap
20 , . .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  h6

Osszesen: 100 / pont ---+ %

A megrendel6 6ltal kifog6solt hibSk felsorol6sa, melyekre min6s6gjavit6 int6zked6s
indokolt:

Javasolt int6zked6s Hat6rid6

Megnevez6s El6rt
pontsz6m

1. Rrigzitett hiv6sok 6s e-mailek ellen6rz6se:
/50 p

2. Normativ utasit6sok, vig6nyz6ri hirdetm6nyek azonosit6sa,
nyomonktivet6se: 110 p

3. Riportok kiktild6s6nek ideje 6s tartalm6nak megbizhat6sdga:
110 p

4. SMS k6zbesit6se:
l2O p

5. U gyf6 llel folytatott besz6l get6sek vissza kereshet6s6g e :
15p

6. Rendszerle6l l6sr6l t<irt6nt t6j6koztatris
/ 5p

MAV-START Zrt.
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8.5 Szem6lyes, helyszini ellen6rz6s

Szem6lyes ellen6rz6s eset6n havonta egy alkalommal legfeljebb 2 ugyift6zci ismeretei fr6sban,
sz6ban vagy gyakorlatban - 6rv6nyes vizsg6juk alapjdn megfelelo - ketflkozatr (megfelelt, nem
megfelelt) tesztnek vethet6 al6. A Megrendel6 14 nappal kor6bban k0tele{ el6re bejelenteni, hogy
mely 2 telefonos Ugyint6z6t kiv6nja vizsg6ztatni, valamint azt is, hogy fmelyik - kor6bban m5r
sikeresen levizsgdzott - modulbol. Ezen telefonos ugyint6zokel a Vallalkoio az adott vizsganapon
nem oszthatja be munk6ba. A sikertelen - vezet6k, mentorok eset6ben 95"uf , a telefonos iigyint6zok
eset6ben 80 % alatti - teszt alapj6n a Megrendelo 6s a V6llalkozo k$visel6j6nek al6ir6s6val
hitelesitett - jegyz6kdnyv felv6tele utAn az 6rintett Ugyint6z6 ism6telt vizsgafet6tel6re k6telezhet6. A
sikeres vizsga megszez6s6ig a telefonos Ugyint6z6 az adott modulho{ tartozo hiv6sokat nem
kezelhet.

Szem6lyes ellen6z6s alkalm5val a munka5llom5sok technikai felszerefsege 6s ismeretanyag
k6szlete is sz0ropr6baszerfien ellen6rizend6. A vizsg6lat alkalm6pal vuroprobaszerfien
ellen6rizend6, hogy a munka6llom6sok el vannak-e l6tva a lk6vetkez6, nyomtatott
ismeretanyagokkal. Megkovetelt, hogy minden munka6llomdson legyen eg!| darab 6rv6nyes, javitott
MAV-START Zrt. Kozforgalm0 menetrendkonyv, MAV-START Zrt. Szem6lyfzallitasi Ozletszabillyzat

kozponti tSrolo szekr6nyen csak az aktuSlis d'rjszabSsok 6s v6g6nyz6ri refldelkez6sek tarthatok. A
lej6rt, 6rv6ny0ket vesztett dokumentumokat legal6bb az adott
elktilonltve, rendszerezetten meg kell 6rizni. A sz6mit6g6peken a

idoszak veg6ig

programoknak mindig a legfrissebb adatokkal feltoltott Sllapotukban lennirik. A h6lozati

D'rjszabds, MAV-START Ztt. Belfoldi ditdtblitzat; nemzetkozi
munka6llomSs eset6n tovdbb6 a Kulonleges nemzetkozi sz6llitdsi
tobboldal0 megSllapod6sok gy0jtem6nye a nemzetkozi vas0ti utaz6si
UlC108-1 Elektronikus adatb5zis kivonat frekvent6lt viszonylatokra is. A

meghajt6n illetve a Tud6sbizisban szerepl6 anyagok 6ttekinthetoen
6rv6nyes es lej5rt rendelkez6seket jol elktilonitve kell tartani.

Az eszlelt hiSnyoss6gokrol jegyz6konyv k6szUl. A hi5nyoss6gokat a
kovetkezo ellen6z6s id6pontj6ra potolja.

llomdsokon 6s a

, illetve Tud6sb6zis

tartandok. Az

;
lallatXozO legk6sobb a

Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a jelen 8. Fnt rendelkez6sei
6rtelmezhetok 0gy, mint amelyekkorlAtozzflk a Szez6d6s 4.1 pontj6nak elcifrdsait.

9. Az adatszolgSltat6s minim6lis kovetelm6nyei

A V6llalkoz6nak biztosltania kell - a Megrendel6 kijeldlt kapcsolattart6$nak - az Elektronikus
szol g6ltat6s i adatb6zis hoz tdrt6n6 hozzAf 6r6s6t.

Az Elektronikus szolg6ltat6si adatb6zisb6l kereshetonek, lek6rdezhet6nek 6l kdzvetlenUl MS Excel
form6tumba export5lhat6nak kell lennie legalSbb azalAbbi, szolg6ltat6ssal obszefuggci adatoknak:

. menripontok6ntimegbont6sban:
o a CC-be irdnyul6 hivdsok szdma,
o a feldolgozott be- es kimen6 hiv6sok sz6ma,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok 6tlagos hossza

Ir{h {r
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o a feldolgozoft be- 6s kimen6 egyes hfvdsok hossza (kUl6n-kiilon mindenegyes
hiv6s tekintet6ben),

o a telefonos Ugyint6zi5 Altal fel nem dolgozott hivdsok sz6ma,
o a hivdsok fogad6s6nak 6tlagos ideje,
o a 30 m6sodpercen belul (kriszobertek) megszakadt hiv6sok sz6ma,
o a 30 m6sodperc ut6n megszakadt hivSsok sz6ma,
o a 30 m6sodpercn6l hosszabb id6 eltelte utSn feldolgozott hfv6sok sz6ma,
o a telefonos Ugyint6zohdz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kiv6r6 hiv6s

v6rakozdsi idej6nek hossza,
o a feldolgozott be- 6s kimeno hiv6sok hossza,
o nem hiv6sban tdltdtt id6,
o dsszes besz6lget6si id6,
o a feldolgozott kimen6 SMS-ek szdma,
o CC-be irSnyulo e-mailek szama,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 e-mail-ek sz6ma,
o osszesen sorok,
o szolgSltatdsiszint,

. kotb6r m6rt6ke.

Az Elektronikus szolgSltat6si adatbdzisnak lehet6v6 kell tennie a felhaszn 6io 6llal megadott
id6szakra a napi, a heti vagy a havi szint( lek6rdez6seket a fentieknek megfelel6 r6szletess6ggel. A
lek6rdezett riportoknak nyomtathat6aknak es MS excelt6bldzatba konvert6lhatoaknak kell lennie.

A fentieken kivtil a VSllalkoz6 az al{bbi,,standard" riportok elk6szit6s6re 6s megkrild6s6re is koteles.
A riport form6tum6t a jelen Szez6d6s 7. sz. mell6kletek6nt csatolt mint6k tarlalmazzAk.

Napi riport (MS excelform6tum)
. mentipontonk6nti megbont6sban:

o a CC-be ir6nyul6 hivdsok sz6ma,
a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok szfima,
a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok 6tlagos hossza,
a telefonos 0gyint6z6 6ltalfel nem dolgozott hfv6sok sz6ma,
a hiv6sok fogadSsdnak 6tlagos ideje,
a 30 m6sodpercen bel0l (ktiszobertek) megszakadt hiv6sok sz6ma,
a 30 m6sodperc utdn megszakadt hivdsok szAma ,
a 30 m5sodpercn6l hosszabb id6 eltelte ut6n feldolgozott hivdsok sz6ma,
a telefonos Ugyint6zcihdz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kiv6r6 hiv6s
v 6rakozflsi idej6 nek hossza,
a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok hossza,
nem hiv6sban toltdtt id6,
dsszes besz6lget6si id6,
a feldolgozott kimen6 SMS-ek sz6ma,
CC-be i16nyulo e-mailek szdma,
a feldolgozott be- 6s kimen6 e-mail-ek szama,
osszesen sorok.

9.1

o

szolgSltat6si szint
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9.2 Heti riport (MS prezent6ci6 form6tum)
. menr.ipontonk6nti megbontdsban:

o a CC-be irdnyulo hivdsok szflma,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok sz6ma
o szolgSltatdsi szint,

o napi bont6sban:
o a CC-be irdnyulo hivSsok szama,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hivdsok sz6ma
o szolg6ltatdsi szint,
o a feldolgozott kimen6 SMS-ek sz6ma reszletezve,
o CC-be irdnyulo e-mailek szama,

o

o

o

o

o a feldolgozott be- 6s kimen6 e-mail-ek sz6ma r6szletezv{,
o OSSZeSen SOrOk, i
o szolgSltatdsi szint, i

9.3

. rdvid sz6veges 6rt6kel6s a szolg6ltat5si szintet befoly6sol6 korUfnenyekrol,

. diagramos megjelenit6se a fentiadatoknak,

Havi riport (prezent6ci6 form6tum)
. szolg6ltatSsi idritartam megnevez6se,
. a CC-be ir6nyul6 hivSsok sz6ma,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok sz6ma
. elvdrt szolgdltatdsi szint m6rt6ke,
. el6rt szolg6ltatdsi szint m6rt6ke,

telefonvonalra drkezett hivdsokat is) megbontdsban: i
o a CC-be irdnyul6 hiv6sok sz6ma,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv6sok sz6ma,
o a feldolgozott be- 6s kimen6 hivSsok 5tlagos hossza,

. a hiv6sok fogad6sdnak dtlagos ideje, i
o menupontonk6nti (ide6rtve ktilon-ktilon menr.ipontkent a Vl{, az Ataleny-k6rt6rit6s

kateg6riaj0 6s a Mozg6skorlStozottak utazdsi igeny6nek ftbejelentesere szolg6l6

o a telefonos Ugyint6z6 Altalfel nem dolgozott hiv6sok szAipa,

o

a hivdsok fogad6sdnak 6tlagos ideje,
a 30 m5sodpercen bel0l (kuszobertek) megszakadt hivafk szdma,
a 30 m6sodperc ut5n megszakadt hivSsok szdma, i
a 30 m6sodpercn6l hosszabb id6 eltelte ut6n feldolgozot{hivasok sz6ma,
a telefonos Ugyint6zohoz eljutott, illetve el nem jutott leg{osszabban kiv6r6 hiv6s
vdrakoz6si idejenek hossza, :'

a feldolgozott be- 6s kimen6 hiv5sok hossza,
nem hiv6sban tdltdtt id6.
Osszes besz6lget6si id6,
a feldolgozott kimen6 SMS-ek szama,
CC-be ir6nyu16 e-mailek szdma,
a feldolgozott be- 6s kimen6 e-mail-ek sz6ma,
osszesen sorok.

il
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o szolg6ltatdsiszint,
o kikrildott SMS 6s e-mail darabsz6mok r6szletezve.

folyamatban l6v6 6s megtett fejleszt6sek st6tusza,
rovid szdveges 6rt6kel6s a szolg6ltatSsi szintet befoly6solo k6rUlm6nyekr6l,
diagramos megjelenit6se a fenti adatoknak,

9.4 Eves riport (MS prezent6ci6 formdtum)
. a havi riporton alapu!,
. szoveges 6rt6kel6s a szolg6ltatSsi szintet befoly6solo kdrUlm6nyekrcil, a v6rhat6

tendenci6k16l, neh6zs6gekrol,
. diagramos megjelenit6se a fenti adatoknak,

Felek rogzitik, hogy az Eves riportot a Szez6d6s hatSrozott id6tartam6nak lej6rt6t koveto 15
napon belUl is k6teles a V6llalkoz6 a Megrendel6 r6sz6re megkUldeni, amennyiben pedig a
Megrendel6 6l a Szez6d6s id6tartamdnak jelen Szezod6s 13.2 pontj6ban r6gzitett
meghosszabbit6sSnak jog6val, rigy a jelen g.4 pont szerinti riportot a V6llalkozo megfelel6en
kdteles elk6szfteni az Opci6s id6tartam vonatkoz6s6ban is,

HaviVlP foglal{sok riport (MS Excelform{tum)
. VIP term6k szerinti bont5sban (orsz6ggyfil6si k6pvisel6k, START Klub Vtp, START Ktub

Pr6mium k6rtyatulajdonosok stb.)
o szolg6ltat6siid6szakmegnevez6se,
o igazolvdny sz6ma
o foglalSs d6tuma
o utazSs d6tuma
o honnan
o hov6
o vonat szdma

10. Pr6baiizem

A V6llalkoz6 a Kezd6nap 00.00 6ra16t6l30 napos probarizemet koteles tartani. A probauzem alatt az
6les mtikdd6snek megfelel6 szolg6ltat5si es min6s6gi szinteket kell el6rni. A pr6baUzem alall az
el6irt statisztik6kat vezetni kell.

A pr6baUzem sor6n a Megrendel6 kijeldlt munkat6rsai a Helyszinen folyamatosan megfigyel6
tevEkenys6get folytathatnak, illetve a szolgdltat6s szinvonal6t ncive16 int6zked6seket
kezdem6nyezhetnek jelen Szez6d6s keretein belUl.

A VSllalkoz6nak azonnal irdsban kell jeleznie a Megrendel6 fel6, ha a pr6bauzem sor6n az
Uzemel6st vesz6lyeztet6 vagy zavar6 hi6nyoss6got t6rt fel, illetve azonnal int6zkednie kell a
h i6nyoss6g megszU ntet6s616l.

a

a

a
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tt. A MAVDIREKT mentirendszer6nek fel6pit6se

1-es gomb: belfoldi informSci6
1 -es gomb: menetrendi tudakoz6
2-es gomb: Srak 6s kedvezm6nyek
3-as gomb: krilonleges inform6ci6k

2-es gomb: jegyrendel6s InterCity vonatokra
3-as gomb: nemzetkozi informdcio
4-es gomb: internetes jegyv6sSrl5si szolg5ltat6s

1-es gomb: tSjekoztat6 a szolgdltat6sr6l
2-es gomb: Ugyint6z6 kapcsol6sa

5-os gomb: START Klub k6rtya hosszabbitds
6-os gomb: 6szrev6telek, javaslatok
7-es gomb: nem programozott
8-as gomb: nem programozott
9-es gomb: angol nyelv( t6j6koztatSs
0-6s gomb: visszat6r6s a f6menUbe

12. Feladatismertet6s

i
A jelen Szezod6sben - bele6rtve egyebek mellett annak mell6kleteit is - m{shol meghat6rozott
feladatok mellett V6llalkozo kUkin6sen a k6vetkez6 feladatok ell6t6s6ra kdt{es:

. Call Center tizemeltet6ssel kapcsolatos osszes tev6kenys6g ell6t6sa;

. Call Center mrik6dtet6s6hez szr.iks6ges eszkozok biztosit6sa;' I

. Call Center szolgSltat6s ell6tds6hoz szUks6ges munkaer6 biztos{6sa 6s k6pz6se (a
vizsg6ztat6s jogat a Megrendel6 fenntartja); I

!i
. Call Center telefonos tigyf6lszolg6lati tev6kenys6g ellSt6sa; t

adni tdbbek kdzdtt a Megrendel6 menetrendjer6l (6rkez6s, indfl6s, 5tsz6ll6s) 6s az
utaz6ssal kapcsolatos tudnival6kr6l, belfoldi 6s nemzetkozi dijs$bdsokr6l, kulonleges
inform5ciokrol, tarifSkrol, marketing akci6krol stb.. A tSjekoztat{s kitajed belfoldi es
nemzetkozi utazdsiviszonylatokra is. I

kifogdsokat, javaslatokat rdgziteni, 6s tov6bbitani kell a Megrerfdelo trgyf6lszolg6lata
r6sz6re. Az 6rdekl6d6ket t6j6koztatni kell a m6r folyamatban levci*0gyek st6tusz6rol, az
ugyint6z6ssel kapcsolatos nyilv6nos inform6ciokrol.

. Telefonos hely-6s menetjegy-el6rendel6s kiszolg6l6sa {

jegyhez sztiks6ges hely- 6s p6tjegyet vagy p6tjegyet jelol lli a p6td'rjkoteles 6s
helybiztosit5ssal k6zleked6 vonatokra. A hely- 6s p6tjegyet vagy potjegyet kikozvetiteni
csak a tozsadatban vonatonk6nt elore rdgzitett rendelkez6sre 6llp kontfngensb6l lehet.
A foglalSst a rendszer automatikusan t6rolja, majd lehet6s6gel biztoFit a hfllozatba
kotdtt ertekesit6si jegykiad6 g6pen keresztUl t6rt6n6 kiszolg5lpt6sra. T6jekoztat6st
kaphat az utas a vonatban talSlhat6 szabad helyek nagysdgdrol 6i annak alakulds6r6l.

*
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' Felek rogzitik, hogy tigyf6lmegkeres6s a telefonos csatorna mellett e-mailben is 6rkezhet. Az
e-mailben 6rkezett megkeres6sekre a V6llalkoz6 e-mailben kdteles teljes korfi v6laszt adni, a
v6laszad6sra egyebekben a telefonon fogadott hivdsok tartalmi kovetelm6nyeinek irott
kommunik6cio szab6lyai szerinti megjelenit6se az ir6nyado.

' Megrendel6 6ltal el6re meghat6rozott MAV-START Zrt. munkav6llalok - el6re defini6lt -
rendkivuli esem6nyekrdl torten6 val6sidejfi sMS-en tort6n6 t6j6koztat6sa.
. Megrendel6 egyes tigyfeleinek SMS-en t6rt6n6 t6j6koztat6sa.

meg kellkri ldeni.

Egyes utaz6si igazolv6nyok felmutat6ssal jogositanak a szem6lysz6llitSsi szolg6ltat6s
ig6nybev6tel6re, ez6rt a p6nzt6rn6l nem jelentkez6 kiemelt utasai sz6m6ra kUl6n
telefonvonalon biztositja a Megrendel6 a kieg6szit6 helybiztosft6st. A helybiztosit6ssal
6sszefUgg6 adatokat SMS-ben is meg kell kuldeni.

lista szerint.

' Bels6, szakmai anyagokat tartalmaz6 Ugyf6lszolg6lati adatb6zis (,,Tud6sb6zis") karbantart6sa
(adatfeltolt6s, aktualiz6l6s, torl6s stb.)
' A MAV-START Zrt. kfurterit6si felel6ss6gi kdreben jelentkezo AtalAny-k6rterit6si ig6nyek
elbir6l6s5hoz 6s kifizet6s6hez szriks6ges kapcsolattarto feladatok ell6tSsa 6s operativ
h6tt6 rt6 mog at6s biztos it6sa a p6nA6rak r6sz6r e
' A MAV-START Zrt. e-ticket h6tt6rt6mogat6 rendszer6b6l kinyerhet6 inform6ci6ad5s, illetue
amennyiben szliks6ges, a bejelent6sek szervezeten beltil az illet6kesek fel6 t6rt6n6
tovSbbit5sa (pl. z6rol6s felold6si k6r6sek, a MAV-START Zrt. 6ltal r.izemeltetett jegy6tv6teli
pontok Uzemszer( m(kdd6s6nek rendszeren keresztUl tdrteno ellenoz6se stb.)
' A MAV-START Zrt. M-ticket szolg6ltat6s kapcs6n felmerUl6 6rt6kesit6si es t6j6koztat6si
feladatok
' Telefonon, illetve fr5sban bejelentett jelz6sek, ig6nyek (pl. k6z6rdekfi adatok megismer6s6re,
kamerakiolvas6sra i16nyu16 k6relmek, mozgdskorl6tozottak utaz6sdnak bejelent6se stb.)
rogzit6se, tov6bbit6sa. A mozgdskorl6tozottak utaz6s6nak bejelent6s6hez a Megrendel6 az 5.8
pontban meghatdrozott ktilon telefonszdmot biztosit, ami kizArolag a mozgSskorldtozottak
utazis6nak bejelent6sEhez vehet6 ig6nybe. Amennyiben a telefonsz6m eredeti funkcioj6tol
elt6ro tartalm0 megkeres6s 6rkezik ebbe a menUpontba, lgy az Ugyint6z6 udvariasan
tdj6koztatni koteles a hiv6 felet a k6rt inform6ci6 megszez6s6re meghirdetett inform6cios
telefonsz6mr6l, 6s a tov6bbiakban az egy6b jellegfi kerd6seket, ig6nyeket kiszolgSlnia nem
szabad.
' Egyes, telefonos inform6ci6ad6st el6segit6, vagy ig6nyl6sekhez kapcsol6do k6zponti
adatbdzisok (pl. ta16lt tSrgyak hfllozati nyilv6ntart6sa, mozgSskorlStozottak utazdsfnak
bejelent6s€hez rendelt utas-adatb6zis stb.) vezet6se, kezel6se.
'START Klub kartya hosszabbitds6ra vonatkozo ig6nyek rogzit6se, tov6bbit6sa.

Felek a f6lre6rt6sek elkerUl6se 6rdek6ben rogzitik, hogy hacsak a jelen Szez6d6s kifejezetten
elt6r6en nem rendelkezik, a V6llalkozo a fentieken ttil is kdteles Megrendel6 rendelkez6s6nek
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megfelel6en mindazon tev6kenys6geket ny0jtani, feladatokat elvegpzni, amelyek a jelen
Szeztid6s c6lj6nak el6r6s6hez szUks6gesek, 6s amelyek teljesit6se e{V felk6szUlt Call Center
szolg6ltatot6l egy6bk6nt elvdrhat6k, m6g ha az adotl feladat nem is kerrilf kifejezetten nevesit6sre
a jelen Szez6d6sben 6s I vagy annak mell6kleteiben 6s I vagy a szbz6d6skctt6st megel6z6
EljSrds dokument5ci6j6ban.

i1
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3. szdmti mell6klet

El6leg re vonatkoz6 nyilatkozat6
- minta -

UAV-SfnnT Vasfiti Szem6lysz6llit6
Z6rtk<irfi en M ii kitd6 R6szv6 nyt5rsasig r6sz6re

1087 Budapest, Ktinyves K6lm6n k<ir0t 54-60.

Alulirott,

[ . ] '
Sz6khely: [r].

Cegjegyzeksz6m: [o]
Ad6szSm: [o]

Banksz6mlaszdm: [o]
K6pviseli: [o]

a jelen nyilatkozat al6ir6s6val a Kbt. 131. S (1) bekezdese alapj6n kijelentem, hogy a MAV-START
Zrt. mint Megrendel6 6s a [o] kozott Call Center szolgSltat6s MAV-START Art., mint Megrendel6
r6sz6r6l t6rt6n6 beszez6se t6rgy6ban megkdt6sre kerUl6 szez6d6s (,,Szez6d6s") teljesit6s6hez
kapcsol6doan

[o] HUF-nakg
(azazlol Forintnak)

megfelel6 dsszeg( el6leg (,,El6leg") Megrendel6 Sltali megfizet6s6re tartok ig6nyt.

A jelen nyilatkozat al6ir6s6val kijelentem 6s meger6sitem, hogy az El6leg Megrendel6 6ltali
rendelkez6sre bocs6t6sa, az El6leg elsz6mol6sa 6s az El6leg egy6b felt6telei vonatkoz6s6ban a
Szez6d6s 5.12 pontj6ban rdgzitett el6ir6sokat tudom6sul vettem 6s elfogadom.

kelt: [o], 2012. [o] h6 [o] nap

u 
1A Nvnnrns ArAnurrnv6 Arrnr l sznnz6nfsx6rfsrc, MrNr JocvEszr6 nlrAnrn6rc ^q, KBT. 131. $-A

szERINTI rr,6r.nc Iruixrt tcf,Nv voxarxozAsAsAN TETTNTyTLATKoZAT xrniil csaror,Asnr.ltlAunr.nvmEN A NvERTEs AlANr,lrrnv6 xoNzoncIuu, tcy A KoNzoRCIUM vALAMENNvI rAcJA Kornlcs
er,AinNr A NYrLATKozATor.l
8lM.lxruuvr ,q Szrnz6nfsBrN FocLALT TELJEs ELLENSzoLGALrlrAs S7o-Ax,lx lrrcrulrlci Osszrc. oB
LEGFELJEBB 10 rvrn uO Fr.l
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A [o] mint VSllalkozo r6sz6r6l allirla

[ . ]
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4. sz6m0 mell6klet

Oktat6s 6s vizs gak<ivetel m6nyek

Megrendel6 v6llalja, hogy a V6llalkozo munkav6llaloit vas0t-szakmai t6mak6rdkb6l

modulonk6nt kiilon-kUl6n levizsg6ztatja. Az 6rv6nyes modulvizsg6val m6r rendelkezo

Ugyint6zoknek 6vente egyszerfisitett ism6tl6 vizsg6t kell tennitik.

A modulok fel6pit6se 6s t6makorei:

l .  modul El6felt6tel:-
T6makorok: belfoldi vas0ti vonalak, csatlakoz6 6s el6gaz6 6llom6sok,
eligaz1si pontok, hatdrdtmenetek, szomsz6dos orszdgok
hatd r6llom6sai nak ismerete. A kozfo rgal m0 me netrend konyv isme rete,

kezel6se, vonatok jelol6se, menetrendi jelek ismerete. ELVIRA
program ismerete, kezel6se. MAV-START honlap fel6pit6se, kezel6se
(krilonos tekintettel a vonatk6s6sek megtekint6s6re). EMIG rendszer
ismerete, kezel6se. InformSci6v6delmi t6makor (a 6. sz. mell6klet 6s

az abban felsorolt, mindenkor hat6lyos vonatkoz6 v6llalati

szab6lyoz6sok ismerete, kamerakiolvas6si k6relmek kezel6s6nek

e16irdsai).

l l .  modul El6felt6tel: l. modulbol sikeres vizsga.
T6makorok: a MAV-START Zrt. U zletszab6 lyzat6nak, D ijszab6sSnak,

drltitblizatainak valamint a MAV-START 6ltal biztositott uzletpolitikai
kedvezm6nyeit tartalmaz6 rendelkez6s, kiadott normativ utasitSsok
pontos ismerete. P.1. utasit6s ismerete. A vas0ti dolgozok 6s

csal6dtagjaik 5ltal ig6nybe vehet6 belf6ldi vas0ti kedvezm6nyek.
Nyugta, k6szp6nzfizet6si sz6mlaad6si ismeretek. Elektronikus 0ton

v6s6rolt menetjegyek specidlis dijszabSsi ismeretei. Belfoldi

forgalomban rendszeresltett menetjegyek mint6inak ismerete,

menetdij visszat6rit6sek. Nemzetkozi vonatok ig6nybe v6tele belfoldi
utaz6sokhoz. Baleset- es poggy6szbiztositds belfoldi forgalomban.
Vasriti menetjegykiad6 gepek mfikdd6s6nek alapvet6 ismerete, tal6lt

t6rgyak kezel6se. Utdnfizet6si 6s m6rs6kl6si ismeretek. Panaszos

rigyek kezel6se, MAV-START Ugyf6lszolg6lat fel6pit6se, mUkod6se.
START Klub k6rtya hosszabbit6s, belfoldi Stal6ny-visszat6rit6sekkel
(6talany-k6rterit6s) kapcsolatos ismeretek. Mozg6skorl6tozoftak
utaz6si ig6nyeinek kezel6se.

l l l .  modul El6felt6tel: ll. modulbol sikeres vizsga.
T6makorok: JegyfoglalSs, m6dosit6s, torl6s, azonosito visszakeres6se
TELERES programmal. M-Ticket v6s6rl6si felulet6nek ismerete.

/ *
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lV. modul
nemzetkcizi

V. modul
jegy6rt6kesit6si
helpdesk

El6felt6tel: lll. modulbol sikeres vizsga.
T6makorok: Vas0tfoldrajz: nemzetkozi vonatok 0tvonab. Nemzetkozi
szem6ly-, elci5llat-, ke16kp6r- 6s poggydszforgalor{ra vonatkozo
valamennyi d ijszab6si ismeret. Nemzetkdzi helybiztosit{s (u16., fekv6-,
hdlokocsi, potdijkoteles vonatok stb.) dijszabdsi isn&retek. Vas0ti
dolgozok 6s csalSdtagjainak nemzetkozi kedvezm6nyf. Nernzetkozi
menetjegyek ismerete. Nemzetkdzi (u16-, fekv{, hflokocsi,
p6tdijkoteles vonatok stb.) helybiztositdshoz lendszeresitett
programok alkalmazSsa. Nemzetkozi utas tfuekoztatdshoz
rendszeresltett programok kezel6s6nek ismerete. $ Nernzetkozi
visszat6rit6sekkel, nemzetkozi dtaldny-visszat6rit6sefkel (dtaldny-
k6rt6rit6s) kapcsolatos ismeretek. Nemzetkozi Ibateset- 6s
poggydszbiztositds. Interneten vdlthato nemzetkozi mpnetjegyek 6s
felhaszn6l6suk, visszat6rit6si felt6tereik. DB Hafas meAtrencr keres6felhaszn6l6suk, visszat6rit6si fert6teleik. DB Hafas menbtrencr keres6
hasznSlata. 

$
I

El6felt6tel: lV. modulbol sikeres vizsga. i
T6makorok: Elektronikus jegy6rtekesit6si rendszerik m0k6d6si
folyamatai, haszn6lata. Kapcsorod6 dfjszab6sok ismeietei. A fizet6
rendszerek fel6pit6se, mfikcid6se, az ehhez $ kapcsolodo
h6tt6rrendszerek haszn6rata. A back office moduld< mtik6d6se,
haszndlata. Az el6fordulo hibak 6s kezel6seik. fi

ti
A Megrendel6 6ltali vizsg6ztatds vizsganapj6nak kijeldl6s6re a $Vattaltoz6 6ttat kutd6tt
ir6sbeli ig6nybejelent6s k6zhezv6tel6t6l sz6mitott 14 napon belul, fr-nig a vizsgilztat6sra 2g
napon behil kertilhet sor. ,

i.
Vizsgdra egy naptdri h6napban legfeljebb egy alkalommal van ilehet6seg azzal, hogy
vizsganapk6nt kiz6r6lag munkanap kerul Megrendel6 6ltal kijelolelre. Vallalk ozo a kijelolt
vizsganap el6tti 2 munkanapot megel6z6en jogosult a vizsgilzlatast lfasban lemondani.

A vizsg6k helyszine a V6llalkozo olyan belfoldi telephelye, amely ki)fgazgatasitag egybeesik
a Megrendelo valamely vizsg6ztat6sra berendezett szotg6lati nefenek telephely6vel. A
vizsga konkr6t helyszin6nek biztosit6sdrol, valamint a gyakorla{ vizsgdhoz szrjks6ges
eszkozok (szamitog6p, melyre telepitve vannak az ELVIRA, DB HAFAS, TELERES, e-Ticket
Back Office modul programok, dijszab6sok, menetrendkonyv) ;endelkez6sre all5sdr6l
V6llalkoz6 koteles gondoskodni.

$
Vizsganaponk6nt maximdlisan 30 f6 vizsgAztatlsAra van lehet6segifgy vizsga alkalm6val
egy adott szem6ly csak kett6 modurb6r vizsg6zhat. csak oryan mfurbol tort6no vizsgdra

$
[ 

-)---.
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kerUlhet sor, amelynek el6felt6tel6t k6pez6 kor6bbi modulokb6l az 6rintett munkav6llalo m6r

sikeres vizsg6t tett. A vizsgabizotts5gban a V6llalkoz6 k6pviseloje r6szt vehet.

A vizsga minosit6se k6t fokozat0 (megfelelt vagy nem felelt meg). A sikeres vizsga felt6tele

vezet6k, mentorok eset6ben modulonk6nt legal6bb 95 %-os, telefonos Ugyintez6k eset6ben

modulonk6nt 6s modulon behil vizsgatipusonk6nt legal6bb 80 %-os eredm6ny el6r6se. A

valamennyi el6irt vizsg6val rendelkez6 vezet6, mentor a tov6bbiakban jogosult a V6llalkoz6

munkav6llaloinak bels6 oktat6s6ra, ide nem 6rtve a vizsgAztalAs jog6t, amely tov6bbra is a

Megrendel6n6l marad.

V6llalkoz6n ak a szez6d6sben meghat6rozott szolg6ltatdsai ny0jt6s6ra csak a sikeres

vizsg{t tett munkav6llaloi jogosultak. A megv6laszolhato hiv6stipusok 6s a vizsgSk kozotti

kapcsolatokat a jelen mell6klete laftalmazza:

hiv6s / e-mailtipus

belfoldi menetrendi tudakozo

belfoldi dijszab6si inform6ciok

belfoldi kiilonleges inform6ci6k

jegyrendel6s lC vonatokra

nemzetkozi menetrend i 6s d ijszab6si i nformSci6k

internetes jegyv6s6rl5s funkcion6lis helpdesk

6szrev6telek, panaszok kezel6se

angol inform6ci6k

VIP hiv6sok

menurendszerben nem vSlasztott

e-mail- belfoldi menetrendi 6s dijszab6si inform6ci6

e-mail- jegyrendel6s lC vonatokra

e-mail - nemzetkozi inform6ciok

e-mail - jegy6rtekesit6si helpdesk

dtal6ny-visszat6 rit6s (ata16ny-kart6rit6s) vona I

START Klub k6rtya hosszabbitds

Mozg6skorl6tozottak utaz6s6nak bejelent6se

sziiks6ges
modulvizsga

ll .  modul

l l .  modul

l l .  modul

l l l .  modul

lV. modul

V. modul

V. modul

V. modul

V. modul

V. modul

l l .  modul

l l l .  modul

lV. modul

V. modul

l l .  modul

l l .  modul

l l .  modul

A vizsga fel6pit6se:



l .  modul

l l .  modul

l l l .  modul

lV. modul
nemzetkcizi

V. modul
jegy6rt6kesit6si
helpdesk

I
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4 szdmolSsi 6s dijszabdsifetadat megotddsa (45 perc) |
AK jogosutts5g 6s k6rt6rites m6rt6kenek meiatuptasa a
T6nyvonatb6t (5 perc) i
HasznSl hato seg6deszkoz: menetrendkonyv, belfoldi u"ioti dijtdtblizat
Q : A l - ^ l ;  l t ^ l l - : - - : . - r ! - :  r ) a  F  .  i iSzobeli (felk6szUl6si id6 5 perc, 30 perc):
El6re megadott t6telek alapj6n szobeli felelet
Haszndlhat6 seg6deszkoz: -

lrdsbeli:
50 k6rd6ses teszt megolddsa (S0 perc)
Haszndlhat6 seg6deszkoz: -.

Gyakorlati:
Menetrendi inform6ci6 ny0jt6sa menetrendkdnyvbol
perc) 6s ELVIRA haszn6lat6vat (2 feladat - 6 perc).
HasznSlhat6 seg6deszkciz: menetrendkonyv, ELVIRA.
Egy meghatSrozott informiicio keres6se a honlapon.

lrdsbeli:
50 k6rd6ses teszt megolddsa (50 perc)
Haszndlhat6 seg6deszkoz: -

El6re megadott t6telek alapjdn szobeli felelet.
Haszndlhat6 seg6deszkoz: -

ir5sbeli:
30 k6rd6ses teszt megotddsa es 10 kifejtendcj k6rd6s
(50 perc)
HasznSlhat6 seg6deszkoz: -

4 sz6mol6si 6s d'rjszabdsifeladat megolddsa (60 perc) i
HasznSlhat6 seg6deszkoz: menetrend, HAFAS, utc-10g*t rivmat.
Sz6beli (felk6szUl6si idci 5 perc): $

irdsbeli:
Vakt6rk6pen 2 vas0ti vonal csaflakozo 6s
elflgaz1si pontja i nak felttintet6se ( 1 0 perc).
Haszndlhat6 segddeszkoz: -

el6gazdsl dllonn6sainak,

(P feladat - 10

mrfovalaczotasa
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Gvakorlati:
3 feladat megold6sa (vds6rl6s, visszat6rit6s, keres6s, informScio adSs

az e-Ticket 6s az e-Ticket Back Office modulbol.
Haszn6lhato seg6deszkoz: e-Ticket 6s e-Ticket Back Office modul.

/dr
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Modulok oktat6sdhoz javasolt 6rasz6mok:

A tantirgy megnevez6se Javar

6ras: m
I. MODUL

Altal5nos ismertet6 1
Vas0tfold rajzi ismeretek 8
Menetrendi ismeretex 9
ELVIRA kezel6s I
InformSciov6delem 2
Osszesen: 29

I I .  MODUL
Dljszab6si ismeretek 25
Dijszab6si gyakorlat 25
Krilonleges szem6lysz6ll it6aiisrneretek 25
Andoc program kezel6se, honlap
Tud6sbSzis 10
Osszesen: 85

III.  MODUL
TELERES, M{icket program kezel6se 34
Osszesen: 34

IV. MODUL
Nemzetkozi szem6lysz6ll ltesi isrneretek 10
Osszesen: 10

V. MODUL
Jegy6rtekesit6si helpdesk 30
Osszesen: l0
Mind<isszesen: t8

Felek a f6lre6rt6sek erkerur6se 6rdek6ben rdgzitik, hogy a Megrender{ nem garantdrja, hogy
valamennyitelefonos tigyint6z6 0el6lt) szAmaraelegendo a fentiekben felturfetett 6rasz6m.

Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik, hogy a Vdllalkozo magail<oteles megszerv ezni a
telefonos ugyint6z6k k6pz6s6t 6s viserni a k6pz6sser 6s vizsg6ztat6ssar kapcsoratos varamennyi
kolts6get.

/,,0
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5. szdm0 mell6klet

Az Alkalmaz6sok riivid leir6sa
Teleres:
Az el6rendelo program feladata a telefonon 6rkez6 menet- es helyjegy elorendel6sek rdgzit6se az
utas ig6nyei szerint, amely rendel6st az orszdg bSrmely menetjegypfln*flr6ban - ahol g6pi

helyjegykiadds van - 6tvehet a rendel6s rogzit6sekor megadott jelsz6 6s el6rendel6s azonosit6
alapjSn.

Elvira:
Elektronikus vas0ti menetrendi program. Kezel6i felUlete a telefonos Ugyfelszolg6lati feladatokra lett
opti mal izdlva. Adatkarbanta rtdsSt a MAV-START Zrt. v 69z|

DB Hafas:
Nemzetkozi vas0ti elektronikus menetrendi program a ki.ilfoldi vasutak menetrendj6l tartalmazza.
Adatkarbantartds6t a DB System v6gzi, a menetrendi adatb1zis elk6szit6sbhez a MAV-START Zrt.
adatokat biztosit. A DB Hafas program - 6s annak mindenkori frissit6sei - felhaszn6lSsi jog6nak

megszez6s6r6l,, tov6bb6 az Uzemeltet6si, karbantart6si, stb. feladatok elv6gz6s6rol a VSllalkoz6
sajdt kolts6g6re 6s kockAzatdra koteles gondoskodni. Felek rogzitik, hogy 2012. febru6r 07. napj6n
a DB HAFAS alkalmazds a http://www.bahn.de/piview/buchunq/karten/dbfahrplanbest.shtml clmen
in gyenesen let6lthet6.

e-Ticket Back Office modul:
A MAVINFORMATIKA Kft. 6ltal r.izemeltetett, az e-Ticket rendszer modulja, amely webes felUlet0.
Segits6g6vel az ;jgytfllszolg6latos megtekintheti a v6sdrl6s adatait, a v6s6rl5s 6s az 6tu6tel sorSn
rogzitett esem6nyeket, valamint a jegykiad6 kioszkok 6llapot6t.

Andoc:
A CareAll Kft. 5ltal fejlesztett 6s Uzemeltetett munkafolyamat 6s dokumentumkezelo rendszer.
Fejleszt6s6t a CareAll Kft. v6gzi. Ket f6 modulja van'. az UL, azaz az utaslead6si lapokat kezel6
modul, valamint az UE az utaspanaszokat feldolgozo modul. Sz6mit6g6pre telepithet6 program,

azonban el6rhet6 webes felUleten is. valamint Outlook modullal is rendelkezik.
Minim6lis rendszerkovetelm6nyek az Andoc futtat6s6hoz: Windows XP operdci6s rendszer eset6n
minimum 2 Ghz processzorral 6s 1 Gb RAM mem6ri6val rendelkez6 PC, Windows 7 oper6cios
rendszer eset6n minimum 2 Ghz processzorral 6s 2 Gb RAM memori6val rendelkez6 PC, Ms Word
2007 vagy 2010, Ms Excel 20O7 vagy 2010, Ms Outlook 2007 vagy 2010.

START Klub k6rtya hosszabbit6 fel0let:
Fej lesztette : MAVI N FORMATI KA, B udapest, 2008
Kornyezet: a mav-start.hu honlapba integr6lva, CMS: Exxite
Leirds: Az 50%-os utaz6si kedvezm6nyt biZosito START Klub k6fiakat a k6rtyabirtokos a MAV-
START Zrt. honlapj6n a START Klub online gombra kattintua - egy gyors regisztrdciot kovet6en -

kedvezm6nyesen hosszabbithatja meg. Azok sz6m6ra, akik nem tudjak haszn6lni a sz6mitog6pet,
vagy idegenkednek t6le, a Megrendelo lehetov6 tette a MAVDIERKT felhiv5s5val t6rt6n6
hosszabbit6st. Ha a betelefon6l6 olyan, START Klub kSrtydval kapcsolatos k6rd6st tesz fel, ameiyre

/ *
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az igyint6zci nem tudja a v6laszt, akkor azl az ugyint6z6 a startkl tart.hu cimen k6rdezheti
meg, azzal, hogy a Felek a f6lre6rt6sek elkertil6se 6rdek6ben rogzitik,
foglaltak nem 6rtelmezhetcik 0gy, mint amelyek a V6llalkoz6t mentesitik a
fenn6llo bdrmely kotelezetts6ge alol.

a jelen mondatban
jelen Szerz6d6s alapj6n

H irlev6l feliratkoz6 feliilet:
Fejlesztette: MAVI NFORMATIKA, Zilhony, 2009
Kornyezet: a mav-start.hu honlapba integrdlva
Leirds: A MAVDIREKT-nek a Hfrlev6lkUld6 rendszerrel kapcsolatban akfior van teend6je, ha az
ugyf6l a feliratkoz6si szdnd6kot a telefon6l6s sor6n jelzi, vagy az tez6 6ltal felaj6nlott
feliratkoz6si lehet6s6ggel 6lni kiv6n, mely esetben a V6llalkozo kctteles
szAmflra e lv6gezn i ( mely tev6kenys6g el len6rt6ke az igyf el 6ltal v6lasztott

feliratkoz6st az Ugyf6l

szez6d6s 5.1 i) pontj6ban foglaltak szerint kerul meghalarozasra). Az
start.hu oldalon egy regisztr6ci6t k6vet6en iratkozhatnak fel
szolgSltat6sokat 6s menetrendfigyel6st is kln616 elektronikus hircsatorndra.
a kikUld6tt levelek alj6n l6v6 linkre va16 kattintdssal, vagy a
bejelentkez6st kovet6en lehet. A hirlev6l legfontosabb szolgdltatdsa
felhaszn5l6 megadhatja, hogy miryen vonalak menetrendvaltozltsitra k
6letbe l6p6se el6tt n6h6ny nappal e-mailben 6rtesft6st kap a
menetrendvd ltoz6sokrol. A szolgdltat6s d ijta lan.

alapjSn a jelen
a hirlevel.mav-

differencidlt tartalmi
rendsze116l lei ratkozni

.hu oldalon a
menetrendfigyel6s: a

i, 6s a menetrend
vondon bekcivetkez6

l
Tuddsb6zis: 

$
A MAV-START 6ltal kialakltott alkalmazds, amely tarlalmazza az utasltdsoft rendeletek, valamint a
ugyf6lszolg6lati tev6kenys6g vegzes6hez sztiks6ges inform6ciokat elektrfrikus form6ban a jelen
Szeztid6s egy6b el6ir6saira figyelemmel. El6rhet6s6ge a MAV-START Zrtlszeweren, uzemelteti a
MAVINFORMATIKA a jelen Szez6d6s egy6b - kulonose n a 4.3 pontnair foglalt - elofr6saira is
figyelemmel. :

it

i
Mai elv6r6soknak megfelel6 irodai PC alkalmas az alkalmazdsok futtat6sarf, minlm5lisan Windows
XP operdci6s rendszerrel (azAndoc rendszer kcivetelm6nyeit lSsd feljebb). A fglenes alkalmaz6s
ezen klvtil ig6nyel egy szerver funkci6t ell1to 24 6r6s folyamatos uzemre alftalmas minimum 2 GHz
processzorral 6s 1 GB memoridval rendelkez6 Windows XP operScios rrendszerrel rendelkez6
sz6mlt6g6pet. A MAV h6l6zat fel6 VPN kapcsolat ki6pitese sztikseg{s a telefonon tcirt6n6
helyjegyrendel6shez, valamint az Andoc haszndlat6hoz. I
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6. szSmf mell6klet

lnformici6v6delmiel6ir6sok

1 .

2.

V5llalkoz6 v6llalja, hogy a Call Center szolg6ltat6sai sordn tudom6s6ra jutott szem6lyes adatok

feldolgoz6sa sor6n 6rv6nyesiti az inform6ci6s onrendelkez6si jogrol 6s az

inform6ci6szabads6grol szol6 2011. evi CXll. torv6ny (a tov6bbiakban Infotv.), tovdbb6 a jelen

mell6klet 3. InformSciov6delmi kovetelm6nyek c. pontj6nak el6ir6sait.

A Felek rogzitik, hogy Megrendel6 Ugyfeleinek (utasok, panaszosok, informSci6t k6r6k, stb.) a

Call Center mtikddtet6se sor6n V6llalkozo tudom6s6ra jut6 szem6lyes adatai tekintet6ben, az

Infotv. 6rtelm6ben Megrendel6 ,,adatkezel6nek", V6llalkoz6 ,,adatfeldolgoz6nak" min6sUl. A

szem6lyes adatok definicioja tekintet6ben Felek elfogadjak az Infotv.-ben rogzitett
meghat6roz6st.

3. Inform6ci6v6delmi kovetelm6nyek

Megrendelo inform6ciov6delmi szabfilyzatai kUl6n szab1lyozz1k az MSZ ISO I IEC
17799:2006 alapj6n az informatikai biztons6g, tov6bb5 jogszab6lyok alapjdn a titokv6delem

6s a szem6lyesadat-v6delem tertilet6t. V6llalkoz6 v6llalja, hogy a szabv6ny, tovdbbd
M eg re ndelo al6bb felsorolt sza b6lyzatai nak el6 ir6sait alkalmazza'.
. 1912008.(1V.1 1. MAV-START Ert. 6.) VlG. sz. vezlrigazgat6i utasit6s a MAV-START Zrt.

Adatv6delmi Szabdiyzata (AVSZ), (812010. (1V.2. MAV-START. trt. +.1 vezlrigazgat6i
utas it6ssal m6dos itott, egysdges sze rkezetben ),

. 2O12OO8.(1V.11. MAV-START Ert, 6.) VlG. sz. vez6rigazgatoi utasitSs a MAV-START Zrt.

Uzletititok-v6delmi Szab6lyzata (UWSZ), (9/2010. (1V.2. MAV-START. Ert. 4.)
v ez6rigazgat6 i utas it6ssa I m odos itott, e gys6g es sze rkezetbe n ),

o 10t2010. (1V.2. MAV-START ERT. 4) VlG. sz. vezdrigazgat6i utasitSs a MAV-START Zrt.
i nformati kai biztons5gi szabfllyzata ( | BSZ),

. 1712011. (lX. 26. MAV-START Ert. 6.) sz. vez6rigazgat6i utasit6s a MAV-START Zrt.

kdz6rdekri 6s kdz6rdekb6l nyilv5nos adatair6l val6 t6j6koztat6s szab6lyairol

V6llalkoz6 r6sz6re a felsorolt szabSlyzatok kivonatai 6tad6sra kertiltek; V6llalkozo a
hivatkozott utasit6sok 6tu6tel6t a jelen Szez6d6s aldirAsival elismeri.

Megrendel6 vSllalja, hogy amennyiben a fentiekben hivatkozott utasit6sok m6dosulnak,
helyettuk Oj szabiiyzatok kerulnek kiad6sra, illetve amennyiben olyan 0j utasit6sok l6pnek
hatdlyba, melyek a fentieket kieg6szft6 rendelkez6seket, illetoleg a jelen szez6d6s
t6rgy6hoz kapcsolod6 terUleteket szabAlyoznak, akkor errol az ilyen utasit6sok halad6ktalan
megkUld6s6vel t6j6koztatja V6llalkoz6t. V6llalkoz6 azok k6zhezv6tel6t kovet6en a
Megrendel6 0j 6s / vagy m6dosult utasftdsai szerint koteles elj6rni. Ezzel osszeftigg6sben a
V6llalkoz6 nem jogosult semmilyen ig6nyt 6rv6nyesiteni a Megrendel6vel szemben.

3 .1

3.2

3.3

/ *
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Szez6d6 Felek rdgzitik, hogy V6llalkozo jelen Szezodesb6f ered6 kotelezetts6gei
teljesit6se sor6n Megrendelcl gazdas6gi tev6kenys6g6hez t<apcsotlOOan Uzteti titkokat nem
kap Megrendel6t6l. Amennyiben Vdllalkoz6 v6letlenszertien megi{ megismeri Megrendel6
tizletititk6t, akkor k6telez6en be kell tartania a Megrendeto UWSZ-&nek rendelkez6seit.

I
V6llalkozo koteles a Megrendelovel kdtdtt szezod6se teljesit6se isoran tudomds5ra jutott
mindennemfi adatot id6beli korl6tozds n6lkUl meg6rizni. 

i
ii

Szeztld6 Felek rdgzitik, hogy V5llalkozo titoktart6si kotelezetts6giailutas" kiterjed minden
alkalmazottj6ra 6s kdzremfikdddj6re, akikkeljelen Szez6d6s tetjesftesevel 6sszefugg6sben
jogviszonyt l6tesltett, illetve kapcsolatba kertilt. 

i
I

Felek rogzitik, hogy a jelen pont szerinti titoktart6si kcitelezet$eg a jelen Szez6d6s
megszfin6s6t k6vet6en is id6beli kortdtoz6s n6lkulfennmarad. 

i
I

3.5. Informatikai biztons6g

A Call Centert - mivel szem6lyes adatokat kezel - ,,informdciovldelmil szempontbol az
AVSZ 4'1.9 Adatbiztons6g pontja alapjSn,,fokozott" v6delehben keil r6szesiteni.
VSllalkozonak a ,,fokozott" biztonsdgi osztSly kovetelmenftit informdci6v6delem
szempontjSbol Megrendel6 IBSZ-e alapj6n, az alfubbiak szerint kell niegval6sitania.

i
B6rmely formiban tdrt6n6 adatcsere folyamdn mindk6t felneki gondoskodnia kell a
bizalmass6g 6s a s6rteflens6g krit6riumainak val6 megfelekis6sreir 

$
IV5llalkoz6nak kcitelez6en rendelkeznie kell a kdvetkez6 biztons6gi dlrumentumokkal:

o Rendszerszintfi Informatikai Biztons6gi szab6ryzat (RTBSZ), I
o v6ltoz6skezet6s elj5r6srendje. I
. informatikai mUk6d6sfolytonoss6giterv I

Ezek tartalomjegyzek6t Megrendel6 IBSZ-e tartalmazza. ,

A,,fokozott" biztons5gioszt6ly kovetelm6nyeinek informdci6v6delmi {zempontja szerint:

Sze m6lyi biztonsdgi k1vetet m6nye k
A rendszergazdai munkakorokbe, tovSbbd a munkav6glesre felvett dolgoz6k
(kulcsfelhaszn6l6k) biztons6gi alkatmass6g6t etcizetesen ,egi kell vizsgdlni.

Fizikai6s k6rnyezeti biztonsilgi k\vetetm1nyek ;- A rendszerhez tartozo munkadllomdsokat 6s tartoz6kaikat, SV kell elhelyezni, hogy
az azokkal kezelt adatok illet6ktelenek szAmAra ne lfryenek hozzAf6rhet6k
(billenty[zetrcil jelszavak leolvas6sa, monitoron megyeler*, nyomtat6b6l kijovci
listdkba, dokumentumokba betekint6s stb.).

- A berendez6sek karbantart6sdval kapcsolatos esem6nyeket, feljegyzeseket rogziteni
kel l .  $
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Az informatikai rendszer elemeit a haszn6latb6l t6rt6nci kivonSs ut5n is
megktilonboztetett figyelemmel kell kezelni. A berendez6sek r.izemen kivtll
helyez6s6vel kapcsolatos esem6nyeket rogziteni kell.
Az adathordoz6k feleslegess6 v6l5sa eset6n azok m6s c6lra tdrt6n6 felhaszn6l6sa
el6tt - a minosito jelz6st tartalmaz6 clmke elt6volit6s6val egyid6ben - olyan torl6si
eljdrdst kell alkalmazni, amely garantdlja, hogy 6rz6keny adat nem marad az
adathordozon.
A rendszer azon elemeinek sz6mitogdpes virusok 6s m6s rosszindulat0 programok

elleni v6delm6r6l amely V6llalkoz6 informatikai rendszereiben van Uzembe 6llitva,
V6llalkoz6 saj6t maga gondoskodik.

Szamftogdpes 6s hdlozati szolgdltatdsok 6s az tizemeltet6s biztonsAgi szabAlyai
- Adatkommunik6ci6s folyamat csak a kommunik6cioban r6sztvev6 felek k6lcsonds

azonosit6sa 6s hitelesit6se ut6n kezdem6nyezheto.
- A szerver 6s a munka6llomdsok kozotti kommunikSciot titkositani kell olyan

algoritmussal, amely jelent6sen megneheziti a tartalom visszafejt6s6t.

H ozzdfere s-me n ed zs me nt s za b 6l y a i
- A rendszert futtato PC-ken kdtelezo a jelszavas k6perny6v6d6t bekapcsolni, ha azt a

kezel6 ideiglenesen mag6ra hagyja.
- A rendszerben olyan tObbszint( hozzdf6r6si jogosults6gi rendszert kell

megval6sltani, amely biztositja, hogy Megrendel6 felhaszn6loi csak a munk6jukhoz
feltetlenUl szUks6ges adatokhoz, funkci6khoz 6s csak a szUks6ges id6tartamban
f6rhessenekhozz6.

V6llalkozo jelen Szez6des al6ir6s6val kijelenti, hogy a n6la alkalmazott szab6lyok 6s
elj6r6sok megfelelnek a fenti felt6teleknek.

3.6 Szem6lyesadat-v6delem

Mivel a Call Center telefonon vagy e-mailben 6szrev6telt, javaslatot tev6 Ugyfelek
szem6lyes adatait (n6v, e-mail cim, telefonsz6m, stb.) kezeli, ez6rt a rendszer mfikddtet6se
sor6n V6llalkoz6 kOteles betartani az Infotv., tov6bb5 Megrendelti AVSZ-6nek el6ir6sait is.

Felek kifejezetten is rogzitik, hogy amennyiben azOgytel valamely k6r6s6nek teljesit6s6hez
az Andoc rendszerben t6rolt szem6lyes adatainak V5llalkozo 6ltali megismer6se szliks6ges,
0gy VSllalkoz6 kdteles el6zetesen megfelel6 hozzdjfurulAst k6rni az Ugyf6ltol a szem6lyes
adatai V6llalkoz6 Sltali megismer6s6hez. V6llalkoz6 kizdrr6lag az OgVtll jogszabdlyoknak

megfelel6 hozzdjfurulAsa megl6te eset6n kezelheti az Ugyfel Andoc rendszerben r6gzitett
szem6lyes adat6t. Felek meg6llapodnak tov6bb5, hogy V6llalkoz6 kizilrolag az Ugyf6l
k6r6s6re 6s az Ugyf6l k6r6s6nek teljesithet6s6g6hez szUks6ges 6s affa korl6tozott
m6rt6kben jogosult megismerni az Andoc rendszerben tSrolt szem6lyes adatokat.
A rendszerben foly6 adatkezel6s c6lja annak biztosit6sa, hogy a Call Center
ugyf6lszolg1lathoz telefonon vagy e-mail 0tj6n 6rkez6 k6rd6sek, probl6m6k felvet6se -

hacsak a Szez6d6s elt6rden nem rendelkezik - biztons6gosan, r6vid id6n belUl eljusson a
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Megrendel6 Ugyf6lszolg6lat6nak kije16lt munkat6rsaihoz,
szakszerti kivizsg6l6sa 6s megv6laszoldsa tdrt6nik.

Yallalkozo kijelenti, hogy a szem6lyes adatok technikai
megteszi a szriks6ges v6delmi int6zked6seket.

bekezd6s szerinti, Megrendelo 6ltal V6llalkozonak adott, az
megbizSsi szerz6d6snek min6sul. Vdllalkozo a Megrendelcl

anor $
$
i,

tovdbbftott inform5cio

biztositdsa 6rdek6ben

ra vonatkoz6
I meghatSrozott al6bbi

6rdek6ben kezelheti,

dokumentumokat 6s
vagy vas
rontott 6s
kell t6rolni;

Jelen szezrld6s - ide6rtve kulonosen a jelen mell6kletben foglal - az Infotu. 10. S (4)

c)
d)
e)
f)

keretek kozdtt 6s szab6lyok szerint felel6s a szem6lyes adatok s56rt:

a) Az adatfeldolgozo tev6kenys6g6nek ell6tdsa sor6n
alv6llalkozo) nem vehet ig6nybe.

s adatfeldolgoz6t (pl.

b) A rendszerben kezelt adatokat kizArolag a szez6d6s te
vSltoztathatja meg 6s torolheti.
A rendszerben kezelt adatokat nem hozhatja nyilvd
Az adatkezel6st 6rint6 6rdemi d6nt6st nem hozhat.
Sajat c6ljara adatfeldolgozdst nem v6gezhet.
Biztositani kell a rendszerben az Ugyfel r6sz6re a szem6l adatai megadds6val

. Az adatokat v6glegvalo onrendelkez6si jogot, 6s annak visszavon6si
(visszaSllithatatlanul) torolni kell, ha az adatkezel6s c6lja
az Ugyf6l kifejezetten k6ri.

dll ar6r fenn, vagy azt

s) A rendszer haszn6lat6val el66llit6sra kerU16. adatot tartalmazo
valamennyi dokumentum minden egyes lapjdnak fel kelltuntetni a "Nem
nyilvdnos!" kezel6si jelz6st. Ezt a jelz6st kell a nem alap0 adathordoz6n

. Szem6lyes adatok(borit6jan) is felttintetni, amely szem6lyes adatot tartal
mdsoldsa (a rendszeres adatment6sek esetdt kiv6ve) az el tronkus adathordoz6k
kozilkizArolag CD-re 6s DVD-re megengedett. Az igy
adathordoz6kat biztons6gi z6rral elldtott fa
lemezszekrenyben kell t6rolni 6s iktatoszdmmal kell elldtrt'. A
munkap6lddnyokat megsemmisitesrikig ugyanezen szerint
megsemmisit6sUk iratmegsemmisit6vel, sz6tvagdos6ssal
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