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»Call Center szolgdltatis nyujtisa”

1/a. sz. melléklet

MAV-START Zrt.
részére

EGYEB GARANCIA (minta)’

Garanciaszam:; [e]
Referenciaszam: [e]

Ertesiltink arrol, hogy a MAV-START Vasti Személyszallitd Zartkoriien M(ikodd
Részvénytarsasag (MAV-START Zrt.) (székhely: 1087 Budapest, Konyves Kélman korut 54-
60., cegjegyzékszam: Cg.01-10-045551, nyilvantartd cégbir6sag: Févarosi Torvényszék
Cegbirésaga, adoészam: 1383449-2—4 - a tovabbiakban Kedvezményezett) megallapodast
kivan kotni a [e]-val (székhely: [e], cégjegyzékszam: [e], nyilvantartd cégbirésag: [e],
addszam: [e] - tovabbiakban: Megbiz6), a Call Center szolgaltatds Kedvezményezett
részérol torténd beszerzésére (a tovabbiakban: Szerzdés).

Ertesiltink tovabba arrél, hogy a megkétendd Szerzédés értelmében a Megbizd
Kedvezményezett részére koteles atadni egy 50.000.000,- Ft-nak (Otvenmillié forint)
megfelelé 6sszegli visszavonhatatlan Egyéb bankgaranciat. Ertesiiltiink arrél is, hogy az
Egyéb garancia a Kedvezményezett barminemii olyan igényeinek kompenzalasara vehetd
igénybe, amelyek a Megbizé Szerzddésbol eredd kotelezettségeinek elmulasztasabol
szarmaznak. A Kedvezményezett a Szerzédés 18. pontjaval ésszhangban jogosult az Egyéb
garancia terhére érvényesiteni minden, a Megbizéval szembeni jogszeri igényét — ideértve,
de nem kizardlag: kétbér, kartérités, a Kedvezményezett altal a Megbizo helyett viselt
koltségek stb. (a tovabbiakban egyutt: Kedvezményezetti igény)

A fentiekkel kapcsolatban mi, [e] (székhely: [¢] cégjegyzékszam: [e], nyilvantartd cégbirdsag:
[¢], ad6szam: [e]) visszavonhatatlan kételezettséget vallalunk arra, hogy

50.000.000 Ft
Azaz Otvenmillié magyar forint 6sszeget

meg nem haladé mértékben kifizetést teljesitink, 5 banki munkanapon beliil, kdzvetleniil a
Kedvezményezett els6 irasbeli felszolitasara, az alapjogviszony vizsgalata nélkiil, tekintet
nélkal a Megbiz6, a mi magunk vagy barmely mas fél ellenvetéseire, feltéve, hogy az irasbeli
felszélitasban kijelentik, hogy a Szerzédést megkotstték, a Szerzédés alapjan Megbizét
valamely Kedvezményezetti igényre tekintettel fizetési kotelezettség terheli, és a Megbizé a
fizetési kotelezettségének hatariddben nem tett eleget és / vagy Megbizé az Egyéb garancia

*[AMENNYIBEN AZ EGYEB BIZTOSITEK BANKGARANCIA.]
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meghosszabbitasara és / vagy kicserélésére vonatkozo kételezettségének hataridbben nem
tett eleget.

Igénybejelentés esetén Bankunk kizarélag az igénybejelentésben szerepb Osszeg erejéig
teljesit fizetést.

Az igénybejelentést ezen garancialevélre vonatkozéan atutalassal teljesitjik, a
Kedvezményezett altal Bankunknak irasban megkildott felszélitasnak imegfeleléen, az
igénybejelentésben megjeldlt konkrét szamlaszam javara. Az igénybejelentést
sziveskedjenek szamlavezeté bankjuknal bejelentett modon aldirvd, szamlavezetd
bankjukon keresztil, az alairasok szamlavezeté bank altali igazolasaval eljuttatni
Bankunkhoz.

Bankunk telefonon, telefaxon e-mailen érkezé fizetési felhivast nem fogad 4.

Jelen garancia []-t3I° a garancia eredeti példanyanak Bankhoz t6rténé vis$zajuttatasaig, de
legfeljebb [e] napjan 16 6raig - ha ez a nap munkasziineti vagy bankszﬁjwnap‘, Ugy az azt
kéveté banki munkanapon 16 o6raig - érvényes, mely idé’)pontid az esetleges
igénybejelentésnek bankunkhoz be kell érkeznie. Ezen idépont utan a garancia érvényét
veszti, Bankunk annak alapjan fizetést nem teljesit fliggetlenil attél, hogy az eredeti példanyt
hozzank visszajuttatjuk- e vagy sem. :

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

Bankunk altal kibocsatott jelen Egyéb garancia a Szerzédés 25.2 pontjébafn foglaltak szerint
Kedvezményezett altal harmadik személy részére egyoldalian engedmeniezhetb és / vagy
atruhazhato6. ‘

A jelen Egyéb garancia tekintetében az engedményezés a jelen Egyéb igarancia alapjan
kifizetendévé val6 6sszeg (proceeds) engedményezését jelenti, mig a jeleﬁ Egyéb garancia
tekintetében az atruhazas a lehivas (igénybevétel) joganak atruhazasat ig jelenti — a jelen
Egyéb garancia alapjan kifizetend6vé valé 6sszeg (proceeds) engedményezéséval egyiitt.

A jelen Egyéb garancidban nem szabalyozott kérdések teklnteteben a magyar jog
rendelkezései az iranyadoék.

A jelen Egyéb garancidabol vagy azzal Osszefliggésben, annak | megszegésével,
megszlnésével, érvényességével vagy értelmezésével kapcsolatban keletkezé barmely
jogvita tekintetében alavetjlk magunkat a magyar rendes biréséﬁok kizarélagos
joghatdésaganak.

Kelt: [e]

’[A JELEN SZERZODESALAIRASANAK NAPJA, EZT KOVETOEN — AMENNYIBEN ALKALMAZANDO - A
KORABBI TELJESITESI GARANCIA LEJARATANAK NAPJA.]
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»Call Center szolgiltatis nyujtisa”
1/b. sz. melléklet

MAV-START Zrt.
részére
EGYEB KOTELEZVENY (minta)®

Kotelezvényszam: [e]
Referenciaszam: [e]

Ertesdiltiink  arrdl, hogy a MAV-START Vasdti Személyszallitd  Zartkériien Miikodé
Részvénytarsasag (MAV-START Zrt.) (székhely: 1087 Budapest, Kényves Kalman kérdat 54-60.,
cégjegyzékszam: Cg.01-10-045551, nyilvantarto cégbirésag: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga,
adoszam: 1383449-2—4 - a tovabbiakban Kedvezményezett) megallapodast kivan kotni a [e]-val
(székhely: [o], cégjegyzékszam: [e], nyilvantartd cégbirdsag: [e], adoészam: [e], - tovabbiakban:
Megbizé), a Call Center szolgaltatas Kedvezményezett részérdl torténé beszerzésére (a
tovabbiakban: Szerzddés).

Ertesiiltiink tovabba arrdl, hogy a megkétendd Szerzédés értelmében a Megbiz6 Kedvezményezett
részére koteles atadni egy 50.000.000,- Ft-nak (Otvenmillio forint) megfeleld 6sszegii
visszavonhatatlan készfizeté kezességvallalast tartalmazé Egyéb Kotelezvényt. Ertesiltiink arrol is,
hogy az Egyéb Kotelezvény a Kedvezményezett barminemdi olyan igényeinek kompenzalasara
vehet6 igénybe, amelyek a Megbiz6 Szerzédésbdl eredd kotelezettségeinek elmulasztasabol
szarmaznak. A Kedvezményezett a Szerzédés 18. pontjaval Osszhangban jogosult az Egyéb
Kotelezvény terhére érvényesiteni minden, a Megbizéval szembeni jogszer( igényét — ideértve, de
nem kizarolag: kétbér, kartérités, a Kedvezményezett altal a Megbizé helyett viselt koltségek stb. (a
tovabbiakban egyitt: Kedvezményezetti igény)

A fentiekkel kapcsolatban mi, [e] (székhely: [e], cégjegyzékszam: [e], nyilvantartd cégbirdsag: [e],
ad6szam: [e]) visszavonhatatlan kételezettséget vallalunk arra, hogy

50.000.000 Ft
azaz Otvenmillio magyar forint 6sszeget

meg nem haladé mértékben a jelen Egyéb Kételezvényben foglalt feltételekkel készfizets
kezesseget vallalunk Megbizéért és ugyanezen mértékig kifizetést teljesitink, 5 banki munkanapon
belil, kozvetlenll a Kedvezményezett elsé irasbeli felszdlitasara, az alapjogviszony vizsgalata
nélkul, tekintet nélkal a Megbizé, a mi magunk vagy barmely mas fél ellenvetéseire, feltéve, hogy az
irasbeli felszolitasban kijelentik, hogy a Szerzédést megkotétték, a Szerzédés alapjan Megbizét
valamely Kedvezményezetti igényre tekintettel fizetési kotelezettség terheli, és a Megbizé a fizetési
kételezettségének hataridében nem tett eleget és / vagy Megbiz6 az Egyéb garancia
meghosszabbitasara és / vagy kicserélésére vonatkozé kotelezettségének hataridében nem tett
eleget.

Biztositonk kijelenti, hogy az Egyéb Kételezvényben vallalt készfizetd kezességet gy kell érteni,
ahogy azt a Ptk. 274. § (2) bekezdése szabalyozza, azzal, hogy Biztositonk a Ptk. 273. § (1)

‘|[AMENNYIBEN AZ EGYEB BIZTOSITEK BIZTOSITASI SZERZODES ALAPJAN BIZTOSITO ALTAL KIADOTT
KESZFIZETO KEZESSEGVALLALAST TARTALMAZO KOTELEZVENY.]
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»Call Center szolgdltatds nyujtisa” |

bekezdésében foglaltaktdl eltéréen nem érvényesitheti azokat a kifogasokat, amelyeket a Megbizé
érvényesithet a Kedvezményezettel szemben, és sajat, Kedvezményegettel szembeni, egyéb
jogviszony(ok)bél szarmazé igényeit sem jogosult beszamitani a Kedvezméhyezettel szemben.

Igénybejelentés esetén Biztositonk kizarélag az igénybejelentésben szeredlo Osszeg erejéig teljesit
fizetést.

Az igénybejelentést ezen Egyéb kételezvényre vonatkozoan atytalassal teljesitiuk, a
Kedvezményezett altal Bankunknak irasban megkuldétt felszélitéénak megfeleléen, az
igénybejelentésben megjel6lt konkrét szamlaszam javara. Az |genybeplentest sziveskedjenek
cégszer(ien alairva eljuttatni Biztositénkhoz. ;

Biztositénk telefonon, telefaxon, e-mailen érkez6 fizetési felhivast nem fogafii el.

Jelen Egyéb Kotelezvény [e]16I° a Kotelezvény eredeti példanyanaki Biztositonkhoz térténd
visszajuttatasaig, de legfeljebb [e] napjan 16 o6raig - ha ez a nap munkasziineti vagy bankszinnap,
Ugy az azt koveté banki munkanapon 16 6raig - érvényes, mely |dopont|g az esetleges
igénybejelentésnek Biztositonkhoz be kell érkeznie. Ezen id6pont utani az Egyéb Kotelezvény
érvényét veszti, Biztositonk annak alapjan fizetést nem teljesit fuggetleni,ul attdl, hogy az eredeti
példanyt hozzank visszajuttatjuk- e vagy sem.

Jelen Egyéb Kotelezvény keretében a Kedvezményezett esetleges igénybejelentése alapjan
teljesitett valamennyi kifizetés az Egyéb Kotelezvény dsszegét automatikuspn csokkenti.

Biztositonk altal kibocsatott jelen Egyéb Koételezvény a Szerz6dés 25.2 pbntjéban foglaltak szerint
Kedvezményezett altal harmadik személy részére egyoldalian engecﬁ'nenyezheto és / vagy
atruhazhato.

A jelen Egyéb Kotelezvény tekintetében az engedményezés a jelen Eg@éb Kobtelezvény alapjan
kifizetendévé valdé dsszeg (proceeds) engedményezését jelenti, mig a jf&élen Egyéb Kotelezvény
tekintetében az atruhazas a lehivas (igénybevétel) joganak atruhazasat |§ jelenti — a jelen Egyéb
Kotelezvény alapjan kifizetendévé valé 6sszeg (proceeds) engedményezésével egyutt.

A jelen Egyéb Kotelezvényben nem szabalyozott kérdések tekintetében a rihagyar jog rendelkezései
az iranyadok. :

A jelen garanciabdl vagy azzal &sszefuggésben, annak megszegiésével, megsziinésével,
érvényességével vagy érteimezésével kapcsolatban keletkez6 barmely jog\gita tekintetében alavetjik
magunkat a magyar rendes birésagok kizardlagos joghatdsaganak.

Kelt; [e]

S[ELSO ALKALOMMAL A JELEN SZERZODESALAIRASANAK NAPJA, EZT KOVETOEN — AMENNYIBEN
ALKALMAZANDO - A KORABBI EGYEB KOTELEZVENY LEJARATANAK NAPJA.] I
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»Call Center szolgaltatas nyujtisa”

2. szamu melléklet
Miiszaki melléklet és paraméterkonyv

1. Az izleti elvarasok meghatarozasa
A Megrendelé uzleti céljait réviden Ggy lehet megfogalmazni, hogy Magyarorszagon a
személyszallitas piaci részesedésének mértékét kivanja megtartani, illetve azt névelni. A
biztonsagos Uzemvitel mellett hangsllyos szerepet kap az utasok kiszolgalasa. Cél, hogy az
Ugyfelekkel és a potencialis utasokkal is egyre kézelebbi kapcsolatba keriiljink, és ez aital minél
jobb szolgaltatasokat tudjunk bevezetni.

A Megrendelé a fentiek érdekében szinvonalas, kdnnyen elérhet6 telefonos tigyfélszolgalatot kivan
az utazékbzonség szamara biztositani. Ezenfelill, a kézszolgaltatasi szerz6dés 8. mellékletének II.
3. 8. pontja alapjan az illetékes minisztérium (a jelen Szerzédés alairasanak idépontjaban a Nemzeti
Fejlesztési Minisztérium) a MAV-START Zrt-t6l, mint Szolgaltatotél az alabbiakat varja
el:"Szolgaltaté telefonos utastajékoztatast tart fenn munkanapokon legalabb 6.00-20.00-ig, szabad-
munkasziineti- és (innepnapokon legalabb 8.00-18.00-ig. A telefonos utastajékoztatas kiterjed a
Vallalkozé altal végzett személyszallitas menetrendjére, valamint az ahhoz kapcsolédva nydjtott
szolgaltatasokra. A telefonos utastajékoztatasnal a telefonos munkatars tiirelmesen, baratsagosan,
segitékészen nydjt teljeskérii és pontos informaciét az érdeklédbknek. Az lgyfélszolgalat
telefonszamat Szolgaltaté a honlapjan és a menetrendben jol lathaté helyen szerepelteti”.

A kozszolgaltatasi szerzédés elvarasain tal a MAV-START Zrt. az utazokézonség maradéktalan
kiszolgalasa érdekében folyamatos 24 6ras telefonos ligyfélszolgalatot kivan biztositani.

A vasuti személyszallitast igénybe vevd utasok jogairdl és kételezettségeirdl sz616, 2009. december
3. napjatél hatalyos 1371/2007/EK rendelet kiemelten kezeli az utasok tajékoztatashoz, illetéleg
.panasztételhez” val6 jogat. A Megrendeld a rendeletnek valé megfelelés érdekében hatékony utas-
tajékoztatasi rendszert és panaszkezelési mechanizmust koteles miikédtetni, melynek integrans
elemét képezi a Call Center (a mellékietben a tovabbiakban: CC).

A kitlizétt célok elérése érdekében a Megrendelé:
o els6sorban a minéség szinvonalat kivanja ndvelni, a termékek, valamint a
szolgaltatasok korét boviteni;
e fontosnak tartja a kommunikaciés csatornak hasznalatat az lgyfélkezelés és a
szolgaltatasok terén;
* akorszeri informatikai megoldasokat az ligyfélszolgalat megfelel kialakitasanak
szolgalataba allitja.

A fenti kitliz6tt célokat a Megrendelé egy hatékonyan és jol m(ikodé telefonos ligyfélszolgalattal is
tamogatni kivanja, melynek feladata, hogy a személyszallitasi szolgaltatasahoz hatékony, gyors,

biztonsagos, teljes korii és tgyfélbarat kiszolgalast biztositsa az ligyfelei részére.

2. Elvarasok a Vallalkozéval szemben




A
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A Vallalkozé koételes a jelen Szerzédés szerinti ‘stratégiai fontossagu tgyfélszolgalati csatornakat
vilagszinvonalon tizemeltetni. A Vallalkozénak elsésorban a bejévé teléfonhivasokat, beérkezé
irasos megkereséseket kell kezelnie, illetve SMS-eket és e-maileket kell kijlfdenie.

i

F
A Vallalkozénak igazolnia kell, hogy esetlegesen tobbszérésére megugb hivasforgalom esetén
(kalonésen technikai problémak, rossz idéjarasi korilmények, balesetgk, sztrajk stb.) képes
biztositani az extra emberi eréforrast, és ez altal a stirgbsségi helyz?teket kezelni az elvart
szolgaltatasi szinvonal csdokkenése nélkiil. |

A CC célja:
* afoldi és fedélzeti szolgaltatasokkal 6sszefiiggd telefonhivasok, SMF-ek e-mailek kézponti
feldolgozasa a jelen Szerzédésben meghatarozott részletes feIteteIek szerint;
e az utas részére a lehetd legtébb, Ot érinté utazassal osszefuggb informacié biztositasa
annak érdekében, hogy a CC utjan az utas leheté legtobb kivansagak teljesiteni lehessen;
* azegyseéges, ,egykapus” tipusi kommunikacié biztositasa az utasok felé;
e azaltaluk nydjtott szolgaltatasok szinvonalanak folyamatos névelésa,

3. Hivasforgalmi adatok

A 2011. évi és a 2012. els6 negyedéves adatok atlaga alapjan:
: szabad,-
munkasziineti-
munkanapokon és linnepnapokon

napi becsilt hivas atlagosan (darab / nap) 3 300 3575
napi becsilt menetrendi informécié aranya 51,1% 60,1%
napi becsllt dijszabasi informacié arénya 3,9% 3’ 2,4%
napi becsdlt kiilbnleges informécié arénya 4,2% 3,3%
napi becsiilt jegyrendelés aranya 16,4% 17, 7%
napi becslilt nemzetkdzi informécio arénya 18,3% 12,3%
napi becsiilt e-ticket informécié arénya 0,9% 0,7%
napi becsiilt észrevételek aranya 1,0% 0,5%
napi becstilt angol nyelv( hivésarany 0,3% ‘ 0,3%

napi becsiilt VIP hivésarany 0,4% ' 0,2%
napi becstilt atalany-kartérités hivasarany 0,3% z 0,4%
napi becsiilt egyéb hivasarany 3,2% : 2,1%

napi becslilt e-mail atlagosan (darab / nap) 76

napi becsilt SMS atlagosan (darab / nap) 150

A Megrendelé a félreértések elkeriilése érdekében régziti, hogy az itt rdgz:tett forgaimi adatok
becsiilt értékek, amelyek akar pozitiv, akar negativ iranyban valtozhatnak: aBMegrendeIo semmilyen
tekintetben nem garantal sem maximalis, sem minimalis forgaimat.

4. A szolgaltatas szinvonalaval szemben tamasztott elvarasok ,
A Megrendelé igényt tart arra, hogy havonta kerilljon sor az alabb meghatarozott paraméterek
teljesitésenek kiértékelésére, azzal, hogy ez nem érinti azt, hogy a lenti tablgzatban hivatkozott napi
minimalis szolgaltatasi szint naponta keriil kiértékelésre. ;
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»Call Center szolgaltatas nyvjtisa”

Szolgaltatasi szint:

Paraméter

Mértékegység

Az Megrendeld elvarasai

az IVR segitségével térténd, a
telefonos tgyintézé kapcsolasat
eredmeényezd meniipont
kivalasztast kévetden Y
masodpercen belll a telefonos
{igyintéz$ altal az adott
menupontban fogadott napi bejévé
hivasmennyiség X %-a (napi
szolgaltatasi szint) minden egyes
menlpont esetében (Normal
kategoriaju hivaskezelés)

% / masodperc

280%/<30mp

maximalis varakozasi id6 -
kiszobérték (az IVR segitségével
térténd, a telefonos tigyintézé
kapcsolasat eredményezé
meniipont kivalasztast kévetéen a
telefonos iigyintézé altal térténé
felvételig eltelt leghosszabb id6)

masodperc

a létre nem j6tt, meghiusult
beszélgetések aranya (a telefonos
Ugyintez6 altal fel nem dolgozott
hivasok szama —a 30
masodpercen beliil megszakadt
hivasok szadma) minden egyes
mendipont tekintetében (azzal,
hogy a jelen el6iras
vonatkozasaban kulén-kilon
meniipontnak minésiilnek a VIP
kategoériaja, az Atalany-kartérités
kateg6riaju és a
Mozgaskorlatozottak utazasi
igényének bejelentésére szolgald
telefonvonalra érkezett hivasok).

%

e-mail megvalaszolasi hataridé (a
CC-be beérkez6 e-mail
idépontjatdl szamitva a valasz
megklldése)

perc

30

krizis SMS kikuldési hataridé (a
személyszallitasi féiranyito altal e-
mail-ben a CC részére megkildott
infformacio SMS-re atforditasa és
kiklildése az el6re definialt vezetoi
kor részére)

perc

10
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barmely a jelen Szerzédés alapjan perc 30
kikiildendé egyéb SMS ”
tekintetében a kikuldési hataridé (a
kiklldés sziikségességét kivaltd
ok, pl. helyfoglalas Utas altali
megrendelése, bekdvetkezésétol
szamitva)

&

VIP kateg6ridju hivaskezelése (a
Megrendelé altal VIP-nek % / masodperc 2 10@) % /230 mp
minésitett, fenntartott, 6nallé :
telefonvonalon lebonyolitott hivas
esetén a hivas IVR-be érkezését
kévetden Y masodpercen beliil a
telefonos tgyintézé altal fogadott
napi bejévé hivasmennyiség X %-

a
Atalany-kartérités kategériaju % / masodperc 2 9(13 % /<30 mp
hivaskezelése (a Megrendel6 altal 3»
atalany-kartéritésnek minésitett,
fenntartott, 6nallé telefonvonalon
lebonyolitott hivas esetén a hivas
IVR-be érkezését kbvetben Y
masodpercen bel(il a telefonos
ugyintezé altal fogadott napi
bej6vé hivasmennyiség X %-a

Normal kategériaju hivaskezelés

minimalis napi szolgaltatasi szintje %  80%
(mentipontonként) '
hivaskezelés minimalis napi % r 50 %

szolgéltatasi szintje Rendkivdili
Hivasszam-novekedéssel érintett
napokon (mentipontonként)
tekintet nélkul arra, hogy a hivas
Normal, VIP vagy Atalany-
kartérités kategodriaba sorolhaté-e

aramellatas megsziinése esetén ]
atéllasi id6é nélkili teljes kéri % - 100%
folyamatos miikodés !

4.1

Ly

A MAV-START Zrt-nek elvarasa a naponta folyamatos, 24 6ras rendell@ezésre allas.

Az IVR (InteractiveVoiceResponse) fogalom alatt az interaktiv hanges informaciét értjuk. A
telefonos érdekl6dé el6szér az IVR meniirendszerbe keriil, ahol telefonja nyomégombjai
segitségevel lépegethet le, illetve felfelé a sziikséges informacio medszeméséig. Csak akkor
keril kapcsolatba a telefonos igyintézével, ha azt egy kijelslt gombbal kéri. Felek a

i
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félreértések elkeriilése érdekében régzitik, hogy a VIP hivasok, az Atalany-kartérités
kategoriaju hivasok és a Mozgaskorlatozottak utazasi igényének bejelentésére szolgald
telefonvonalra (melyet Megrendel$ a jelen Szerz6dés 5.8 pontjaval 6sszhangban jelél meg)
érkezett hivasok tekintetében a jelen 4.1 pontban foglaltak azzal az eltéréssel iranyadok, hogy
a hivas IVR-be kerllésekor a hivas automatikusan (menipont kivalasztasa nélkil)
haladéktalanul valamely telefonos ugyintézéhéz keriil kapcsolasra. Felek rogzitik, hogy a
Vallalkozd ezen eldirasokra figyelemmel koételes kialakitani a Rendszert, a jelen Szerzédés
egyéb elbirasaira is figyelemmel.

torténik a kévetkez6 médon: ((a feldolgozott, érintett meniipontba iranyulé6 bemend hivasok
szama + a 30 masodpercen tal fel nem dolgozott, érintett menlpontba iranyulé hivasok
szama) — (a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott, érintett meniipontba
irdnyulé hivasok szama + a 30 masodperc utdn megszakadt, érintett mendipontba iranyulo
hivasok szama)) / (a feldolgozott, érintett meniipontba iranyulé bemené hivasok szama + a 30
masodpercen tal fel nem dolgozott, érintett menipontba iranyuld hivasokszama) x100; (két
tizedes jegyig megadva) Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a jelen 4.2
pont szerinti szamitas vonatkozasaban a 4.3 illetve 4.4 pont szerinti VIP hivasokat és

YR/

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a jelen Szerz6dés alkalmazasaban
Normal kategoriaju hivasnak minésil mindaz a hivas, amely nem minésul VIP hivasnak vagy

R

Atalany-kartérités kategoriaju hivasnak.

Felek a félreértések elkerulése érdekében rogzitik, hogy a VIP hivasokra vonatkozo, elvart
napi szolgaltatasi szint szamitasa a fenti 4.2 pontban rogzitett szabaly megfeleld
alkalmazasaval torténik, azzal, hogy a VIP hivasok egy csoportot képeznek a mérés
szempontjabol, fuggetlenil attél, hogy az Ugyfél milyen meniipont ala besorolhatd kérdésre
vonatkozéan keér informaciot. A jelen Szerzédés alkalmazasaban VIP hivasnak azon hivas
tekinthetd, amely a 06/40/333-555 hivészamon és / vagy a Megrendelé altal elézetesen
irasban megjelélt, mas dedikalt hivoszamon érkezik be.

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik tovabba, hogy az Atalany-kartérités

YN/

TN

alkalmazasaban Atalany-kartérités kategériaji hivasnak azon hivas tekinthets, amely a
04+4949 hivészamon és / vagy a Megrendeld altal elézetesen irdsban megjel6lt, mas dedikalt
hivoszamon érkezik be.

Felek a félreériések elkerilése érdekében rogzitik, hogy a Vallalkozé folyamatosan annyi
csatornat koteles Gzemeltetni, hogy valamennyi Utas-hivas — tekintet nélkiil arra, hogy
egyidejlileg hany ées / vagy milyen kateg6riaja hivas érkezik - folyamatosan beérkezzen a Call
Center IVR-ébe. Azon hivasokat, amelyek a Call Center IVR-ébe bizonyithatdan abbdl az
okbdl nem érkeztek be, hogy a Vallalkozé nem tett eleget az el6z6 mondatban rogzitett
kotelezettségének, a jelen Szerzédés 14.2.15 és 15.2 1) pontjai szempontjabdl létre nem jott,
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meghidsult hivasnak kell tekinteni. A Vallalkozo kételes biztositani, hogy az ilyen hivasokra
vonatkozé adatok az Elektronikus Szolgaltatasi Adatbézisban§ régzitésre kerlljenek.
Vallalkoz6 kételes tovabba az ilyen hivasok szamat a napi, heti és ha?i riportban feltlintetni.

A Vallalkoz6 nem alkalmazhat tovabba olyan megoldast, amely bz IVR-ben a telefonos
ugyintezd kapcsolasat eredményezé meniipont Utas altali vélaszthat£égét késlelteti.”

4.6 Megrendelének a CC kommunikaciés nyelveit illetéen az alabbi elvérajsai vannak:
e magyar nyelven anyanyelvi szinten beszél6 telefonos tgyintézék,
e igazolt, C tipusu, kézépfoku angol nyelvtudassal rendelkLzé telefonos tigyintézdk
foglalkoztatasa az idegennyelvii meniipontokban és e-m&ilekben.

A Megrendel6 kifejezett elvarasai: ,
* legalabb napi 80%-0s szolgaltatasi szint elérése meniipontonként,
o tovabbi elvaras a VIP minésitésli ligyfelek 100%-o§ valamint az atalany-
kartéritéssel kapcsolatos megkeresések legalabb 90%-0# kiszolgalasa
e mindig legyen legaldbb két olyan telefonos ugylrﬁezo szolgalatban, aki
rendelkezik az 6sszes érvényes modulvizsgaval és ango! nyelven beszél,
e az VR menuben alkalmazott hangfajlok modositasa:
o munkanapokon, normal munkaidében (08:00 — 1*:00) 12 éran bellil,
o Rendkivili Esemény kapcsan, az elére felvett hingféjlt a Megrendelével
egyeztetve azonnal torténjen meg. '

5. Alkalmazasok i

A Megrendel6 négy telefonszamon biztosit elérhetéséget az ugyfelei reszeke A telefonszamokat a
Megrendel6 létesitette.

Az ugyfél a telefonos megkeresés soran IVR mentrendszer hasznélatéiﬁ kévetden jut telefonos
tgyintéz6h6z. A telefonos tgyintézéknek a munkavégzésiik soran téjéko&tatést kell adni tobbek
k6z6tt a Megrendelé menetrendjérél (érkezés, indulas, atszallds) és aZ utazéssal kapcsolatos
tudnivalokrol, belféldi és nemzetkdzi dijszabasokrol, killénleges mformacmlirol tarifakrél, marketing
akciokrol stb.. A tajékoztatas kiterjed belfdldi és nemzetkézi utazasi w#zonylatokra Ezenfelll,
Vallalkozé az e-Ticket rendszer és kapcsolédé rendszerei helpdesk tevekcnyseget koteles ellatni.
Vallalkoz6 koteles tajékoztatni a Megrendeldé munkatarsait az étalény-\ésszatéritésrél. Kalénés
figyelemmel kell kezelni a Megrendelé altal elére definialt VIP ugyfeleket. A telefonos tgyintézd altal
nyujtott, szolgaltatott informaciék ajanlasnak mindsulnek, a Vallalkozogak felréhatd helytelen
informéacidadas kdvetkezményeit a Vallalkozo kételes viselni.

Helyjegy elérendelés soran a telefonos gyintéz6 a meglévs, vagy rﬁegrendelendo jegyhez
szilkséges hely- és potiegyet vagy potjegyet jelol ki a potdijkoteles és helybiztositassal kézlekedd
vonatokra. A hely- és pétiegyet vagy potjegyet kikézvetiteni csak a térzsadatban vonatonként elére
rogzitett rendelkezésre allé kontingensbél lehet. A foglalast a rendszer autdmatikusan tarolja, majd
lehetéséget biztosit a halézatba kotott értékesitési jegykiadé gepen keresztil térténd
kiszolgaltatasra. Tajékoztatast kaphat az utas a vonatban talalhato szabad§ helyek nagysagarol és
annak alakulasardl. Az utas kérésére az atvételi kodot SMS-ben is meg kell Iﬂuldenl.

~
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A telefonos ugyintéz6k munkajat a Megrendeld altal biztositott szamitdgépes alkalmazasok segitik.
Ezek a belfdldi utas tajékoztatas esetében az Elvira, a nemzetkozi utas tajékoztatds esetén a DB
Hafas, jegyrendelés esetén a Teleres programot foglaljak magukba.

A menetrendi programokat (DB Hafas, Elvira) a Vallalkozé telepitheti. Az Elvira adatbazis
frissitéséhez az adatokat a Megrendelé megkiildi. A Megrendelé biztositia az egyes alkalmazasok -
ide nem értve a DB Hafas alkalmazast - installaciés / telepité készleteit. A Teleres alkalmazast
kizarélag csak a Data-Press cég telepitheti, melynek indul6 telepitési kéltségeit a Megrendel viseli.
Ezenfellll, alkalmazni kell még az e-Ticket Back Office modult, a START Kiub kartya hosszabbit
felllletet, és a hirlevél feliratkozo fellletet, amelyek webes feliiletiiek és elérésiek.

Az (igyfél reklamaciok rogzitésére az Andoc UE modult a Vailalkozo telepitheti.

A Vallalkozonak az alkalmazasok telepitése és lizemeltetése soran be kell tartania a Megrendelé
informatikai biztonsagi szabalyait és a vonatkoz6 egyéb elbirasokat — ideértve kiléndsen a szerzdi
jogokkal kapcsolatos elGirasokat is. A Vallalkozd kulcsfelhasznaléi és az alkalmazottai kotelesek
betartani a hatalyos adatvédelmi térvényeket és szabalyokat. A Vallalkozé rendszereinek meg kell
felelnie a Megrendeld Informatikai Biztonsagi Szabalyzata, Uzletititok-védelmi Szabalyzata és
Adatvédelmi Szabalyzata és a Kozérdekili és kozérdekbdl nyilvanos adatair6l valé tajékoztatas
szabalyairdl sz6l6 utasitas elbirasainak:

A vonatkoz6 részletesebb szabalyokat a Szerz6dés térzsszévege és egyéb mellékletei — ideértve
kilondsen a 6. sz. mellékletet — tartalimazzak.

E-mail elérés 2 meghirdetett elektronikus cimen térténhet:
¢ informacio@mav-start.hu email cimen az utasok menetrendi, vonatkézlekedéssel
kapcsolatos kérdéseket;

» mavdirekt@mav-start.hu email cimen bels6, vasutiizemet érintd levelezesek
bonyolitasa.

A telefonos kiszolgalé rendszert illeszteni kell a Megrendel6 jelenlegi mikédési kdrnyezetéhez, azaz
a rendszer képes kell, hogy legyen egylttmikodésre a Megrendelé egyéb elektronikus és
személyes Ugyfélkiszolgald rendszereivel. Ezen kovetelmény nemcsak a hasznalt rendszerek
integralhatésagat, hanem az egyéb kiszolgalé rendszereken keresztil érkez6 menetrendi és
menetjegy el6rendelés fogadasanak képességét is jelenti. Es forditva, ezen rendszeren érkezo, de
nem ezen rendszerben kezelt kérések atadasara is képes legyen a Megrendelé mas rendszerei felé.

6. A CC személyzete
A CC telefonos igyintéz6 munkatarsainak - a szakmai vizsgaztatast megelézéen - az alabbi
alapvet6 elvarasoknak kell megfelelnie:

e legalabb kdzépiskolai érettségi;

« kellemes hang és fellépés, helyes kiejtés és beszéd-tempé;

¢ magas szintl kifejezékészség;

e gazdag székincs;

e O, gyors fogalmazasi készség;

e anem szokvanyos helyzetekben gyorsan fel kell talalnia magat, az ilyen eseteket

gyorsan és szakszer(ien kell elintéznie;
e vallalnia kell, hogy folyamatosan tovabbképzi magat, fejleszti képességeit;

/. :
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* kitarténak kell lennie, és el kell tudnia viselnie 4 munkaval egyutt jaré
megterhelést.

A szikséges létszamot — a jelen Szerzédés és / vagy annak mellél@etei kétszamra / annak
Osszetételére vonatkozo kifejezett elbirasaira is figyelemmel - a féﬂntiekben meghatarozott
kritériumok alapjan a Vallalkozénak kell meghatéroznia.

A kommunikaciés és vasuti-szakmai képzést a Vallalkoz6 biztositjia. ‘A telefonos tgyintézék
alkalmazasanak feltétele a Megrendelé elétt tett sikeresnek mindsitett ?izsga. A Megrendel6 a
belfoldi és nemzetkdzi vasat-szakmai témakérskbsl modulonként kal§n-klldn vizsgaztat. Az
oktatashoz iranymutatasokat a Megrendel a szerzédéstervezetéhez csatolg

A vizsga irasbeli, szobeli és gyakorlati feladatokbol all dssze. Az iragbeli vizsga tesztbél és
szamitasi feladatb6l all, a szébeli vizsga tételhizas alapjan torténik, rfmig a gyakorlati feladat
megoldasara szamitdgéppel keriil sor. A sikeres vizsga feltétele mentoé esetében modulonként
legalabb 95 %-os, telefonos ligyintézék esetében modulonként legalabb 80 }!/«:-os eredmény elérése.

7. A CC-vel szembeni elvarasok 3
7.1. A kimutatasok atadasanak gyakorisaga |

A Megrendeld napi, heti és havi statisztikakra, illetve miikédést a Iegink#)b befolyasol6 tényeket
tartalmazo6 tablazatos és grafikonos formaban feldolgozott Gsszesitésekre tgrt igényt. A beszamolok
részét képezi az éves sszefoglalé zarojelentés is. A statisztikakat a CC @ meltetési rendszerébél
kell primer médon generaini, illetve ezeket az adatokat olvashaté formaba keﬁll transzformaini.

A Megrendeldnek legyen korlatozas nélkiili, on-line olvasasi / adatexportélésj jogosultsaga.
A jovBben a szabalyozasi kornyezet valtozasabél ereds kévetelmények és / vagy a mindenkori
Koézszolgaltatasi Szerzédés(ek) fuggvényében valtozhatnak a kimutatésokjal szembeni elvarasok,
melyeknek Vallalkozd kételes eleget tenni. Ezzel Osszefiiggésben V*Ilalkozé nem jogosuit

semmilyen igényt érvényesiteni a Megrendelével szemben.
7.2. A rendszerre és a telefonos iigyintéz6kre vonatkozé statisztikékkalipzembeni elvarasok

A Villalkozonak képesnek kell lennie tajékoztatast nydjtani a CC, mint egész miikodésérs! (valés
id6ben, valamint az lizemeltetés eseményeirdl). A Megrendel6 igényli a szobéltatéssal szemben az
Eljarasban megfogalmazott elsddleges igények paramétereinek monitorozagat, kiértékelését és az
azokrdl szél6 kimutatasok elkészitését. T

A Villalkozo kiilon statisztikat koteles késziteni és kiildeni a normal és a VIP ,hiva’sok tekintetében.
A CC-re vonatkoz6 hivas-statisztikaknak legalabb az alabbi informaciokat kel tartalmazniuk:

e a CC-be iranyul6 hivasok szama (mérési pont: az IVR pegitségével torténd, a
telefonos iigyintéz6 kapcsolasat eredményezé menipont kivalasztas szama),

L, |
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a feldolgozott be- és kimené hivasok szama (mérési pont: az IVR segitségével
térténd, a telefonos lgyintéz6é kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast
kovetden a felvett hivasok és az dsszes kimend hivasok szama),

a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza (mérési pont: az IVR
segitségével torténd, a telefonos ligyintézd kapcsolasat eredményezd meniipont
kivalasztast kovetéen a felvett hivasok és az 6sszes kimend hivasok atlagos
hossza),

a telefonos lgyintézé altal fel nem dolgozott hivasok szama (mérési pont: az IVR
segitségével térténd, a teiefonos ligyintézd kapcsolasat eredményezd menipont
kivalasztast jelentd, de a telefonos tigyintézé altal fel nem vett (elmend) hivasok
szama),

a hivasok fogadasanak atlagos ideje (mérési pont: az IVR segitségével térténd, a
telefonos {igyintézd kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast jelentd és a
hivas a telefonos Gigyintéz6 altal torténd felvétele kdzotti eltelt idék atlaga),

a 30 masodpercen belll (kiiszobérték) megszakadt hivasok szama (mérési pont:
azon hivasok darabszama, ahol az IVR segitségével torténd, a telefonos
ligyintéz6 kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast kévetéen a telefonos
igyintézé 30 masodpercen belil a hivast nem vette fel, és a hivé fél e 30
masodpercen belil letette a kagylét),

a 30 masodperc utdn megszakadt hivasok szama (mérési pont: azon hivasok
szama, ahol az IVR segitségével torténé, a telefonos Ugyintézé kapcsolasat
eredményezé menipont kivalasztast kovetéen az telefonos ugyintézé 30
masodpercen belll a hivast nem vette fel, és a hivo fél e 30 masodpercen tul
tette le a kagylot),

a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott hivasok szama (mérési
pont: azon hivasok szama, ahol az IVR segitségével torténd, a telefonos
gyintéz6 kapcsolasat eredményezé menipont kivalasztast kévetden a telefonos
tgyintézé altal térténd felvételig tobb mint 30 masodperc telik el),

a telefonos ligyintéz6ho6z eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaré hivas
varakozasi idejének hossza (mérési pont: az IVR segitségével torténd, a
telefonos (gyintézd kapcsolasat eredményezé mentipont kivalasztast jelentd
felvételig eltelt leghosszabb id6, illetve az IVR segitségével térténd, a telefonos
Ugyintéz6é kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast kévetden a kagyld
letételéig eltelt leghosszabb id6, ahol a telefonos ligyintézdé hivast nem vette fel),
a feldolgozott be- és kimend hivasok hossza (mérési pont: az IVR segitségével
torténd, a telefonos ugyintézé kapcsolasat eredményezé meniipont kivalasztast
kovetden a telefonos ligyintéz6 altal felvett hivasok és az dsszes kimend hivasok
hossza),

napi szolgéltatasi szint szamitdasa meniipontonként: ((a feldolgozott, érintett
menipontba iranyulé bemend hivasok szama + a 30 masodpercen tal fel nem
dolgozott, érintett meniipontba irdnyulé hivasok szama) — (a 30 masodpercnél
hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott, érintett menipontba irdnyulé hivasok
szama + a 30 masodperc utan megszakadt, érintett meniipontba iranyul
hivasok szama)) / (a feldolgozott, érintett mentipontba iranyulé bemend hivasok
szama + a 30 masodpercen tul fel nem dolgozott, érintett mentlipontba irdnyuld

hivasok szama) x100; (két tizedes jegyig megadva) (kilén-kilén a //
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Normalkategoriaju hivasok koérébe tartozéd menﬁp{ontok, tovabba a VIP
kategoridju hivasok valamint az Atalany-kartérités kateg6rigja  hivasok
tekintetében, a jelen 2. szam( melléklet 4.2 — 4§4 pontjainak megfelelé
alkalmazasaval),
¢ e-mailek, SMS-ek szama (mérési pont: 6sszes beérkeze;it es elklldott szama).
A Vallalkoz6 a felsoroltakon tilmenden egyéb adatokat tartalmazo kimuﬁatésokat is felajanlhat a
Megrendelének. 1

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy az itt rogzitektek nem korlatozzak a
Vallalkoz6 azon kételezettségét, hogy mindazon adatokat nyilvantartsp illetve Megrendelével
kozblje, amelyeket a jelen 2. sz. melléklet 9. fejezete és / vagy a Szeerdésbérmely mas pontja
eldir. 5

7.3. Kimend hivasokkal szembeni elvarasok

A Megrendelé havonta kimutatést kér a vasutiizemi célu kimend hivasok s%ma’rél, idGtartamardl és
dijardl. A Megrendel6 a maganjeliegli telefonhivasok dijat nem tériti meg. f&

Amennyiben Megrendel6 kizarélagos déntése alapjan a call center résiére a Megrendel6 altal
Uzemeltett vasuti Gzemi telefonszam keriil bevezetésre, akkor az azon: keresztil vasuti Gzemi
szamokra t6rténé hivasok dijat a Megrendels fizeti.

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a jelen 7.3 pontde foglaltak nem érintik a
Szerzédés 5.7 pontjaban foglaltakat.

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

A Megrendeld igényt tart arra, hogy rogzitésre, illetve 5 év idétartamrd olyan médon keriiljén
archivalasra minden, a CC-be bejévé és kimené hivassal kapcsolatos besgélgetés, e-mail és SMS
hogy azok zarolhatok legyenek. Vallalkozé biztositani koteles, hogy a begzélgetéseket kiilonbozé
kritériumok (telefonos tigyintézé, nap / 6ra, telefonszam, stb.) alapjan vis§za lehessen keresni. A
CC-be bejovd és kimené e-mail-eket, valamint a kimend SMS-eket a Véllélkozé kételes tarolni és
megorizni. Az e-maileket legalabb: feladd, nap, telefonos ugyiptéz6, az SMS-eket:
mobiltelefonszam, nap, SMS tipus alapjan kell nyilvantartani. A régzités éé tarokds soran a 6. sz.
melléklet rendelkezéseit szem elétt kell tartani.

A Megrendel6 igényt tart arra, hogy kijel6lt kapcsolattartoin keresztil hozzaférhessen a rogzitett
hangfelvételekhez, e-mailekhez és SMS-ekhez. '

A Szerzddés megsziinését kévetden a Vallalkozé a Megrendeld részére kot¢les haladéktalanul - de
legkésébb a szerz6dés megsz(inését kdvetd 5 munkanapon beliil - dtadni egeket a hanganyagokat,
e-maileket, SMS-eket — strukturaltan- szabvanyos formatumban ugy, hogyit azokat igény esetén a
Megrendel6 altal feldolgozhatéak legyenek a Vallalkozétol fuggetlenil, fle az: altala megadott
miiszaki eszk6z6kon is.

8. Paraméterkdnyv L] K—\
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A paraméterkényv célja, hogy a MAVDIREKT, a Megrendel6 részére a Vallalkozo altal végzett call
center szolgaltatds min&ségeliendérzésének gyakorlati elemeit, a megfelelé és a nem megfelelé
teszteredmények, tovabba a havi értékelés paramétereit rogzitse a felek teljes egyetértésében.

Felek rdgzitik, hogy a jelen szerzédés alkalmazasaban a MAVDIREKT kifejezés alatt a jelen
Szerzédés szerinti call centert kell érteni.

A MAVDIREKT szolgaltatas minéségének hokozi ellendrzésére a Megrendeld kijelolt munkavallaloi
jogosultak. A jogosultsaggal rendelkezd személyek adatait a Megrendel6 kijel6lt kapcsolattartéjan
keresztul lehet egyeztetni. Az ellendrzés térténhet telefonon, e-mailben, SMS alapjan, rogzitett és
visszahallgatott hivasok értékelésével, illetve személyesen a Vallalkoz6 telephelyein.
A teszthivdsok, teszt e-mailek megvalaszolasanak, a visszahivasnak, valamint az SMS
kiklldésének dijait a Megrendeld a szerzédésben foglaltaknak megfeleléen megtériti.

Az ellendrzés a rogzitett hivasok visszahallgatasaval, valamint az utasok részére kiklldott e-mailek
utélagos ellendrzésével végzendd. A hivasok és az e-mailek mindsitése pontszamokkal a
mellékletekben meghatarozott értékeld lap alapjan torténik. A megfeleld minésités feltétele, a
Kommunikacio és a Szakmai részben is minimum 80%, Osszesitve 90% teljesitmény elérése.
Sulyos hiba esetén az adott (kommunikaciés és / vagy szakmai) rész automatikusan 0%. Kiemelten
sulyos hiba esetén a teszt ertékelése automatikusan nem megfeleld. Az ellenérzésekrdl a
Megrendel§ utédlag tajékoztatast kiild a Vallalkozo részére.

8.1 Egy hivas mindsitésének elve

Vizsgalni kell, hogy - sikeres modulvizsgai alapjan — a telefonos tgyintéz6 kezelheti-e az adott
menlpontba érkezdé hivasokat. Csak érvényes vizsgaval rendelkezé telefonos ugyintéz6é esetén
lehet megfelelé mindsitést adni.

Az értékelés az alabbiakban megadott értékeldlap alapjan térténik. A megfelelé minésités feltétele, a
Kommunikacié és a Szakmai részben is minimum 80%, Osszesitve 90% teljesitmény elérése.
Sulyos hiba esetén az adott rész automatikusan 0%. Kiemelten sulyos hiba esetén az teszt
értékelése automatikusan nem megfelels. Az ellenérzések idépontjait a Megrendelé elére nem
jelenti be, azok a szolgaltatasi id6szakban barmikor megtérténhetnek. A telefonhivasok végén a
telefonos Ggyintézét tajekoztatni kell a mindsitésrdl illetve - szilkkség esetén - a helyes valaszokrél. A
hivas teszt jellegét a Megrendel6 csak a hivas végén koteles bejelenteni. A Megrendelé jogosult
sajat felvételt késziteni a teszthivasrol.

Az eredményrél - megadva az idépontot, a telefonos uUgyintezdé nevét, a feltett kérdést, illetve
témakort - a Vallalkoz képviselbjét a tesztet kovetden, legkésébb a kévetkezé6 munkanapon 16.00
oraig irasban vagy e-mailben tajékoztatni kell. A teszt értékelésével kapcsolatosan a Vallalkozo
irdsbeli vagy e-mailes kifogassal élhet a Megrendel6 képviselbjénél.

Ertékelési szempont / Telefonos iigyintéz6 altal Ertékelési
hibakategéria alkalmazott gyakorlat leirasa pontszam

—
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Formai elemek

| (sulyos hiba kategéria)

wCall Center szolgdltatis nyvjtasa”

Bemutatkozas és elkdszonés formai ¢lemeit
(Udvézlém, Jo napot kivanok, XY vadyok! Miben
segithetek? K&sz6ndm/Kdszonjik hivasat!
Viszonthallasra. —utoljara k6szont el){

Bemutatkozas és/vagy elkdszonés elinarad. Nem a
teljes nevét mondja. Udvariassagi fortnak
elmaradnak (,kivanok”). ‘

Lojalitas
(sulyos hiba kategoria)

Lojalitas a céggel, a partnerrel, |Iletvda tobbi
koliégaval szemben. Nem mindsiti n@atlvm a
szolgaltatast, nem tesz megjegyzést ) rendszerre,
semmilyen politikai allasfoglalas nemitérténik
Amennyiben kollégait hibaztatjak, dlpgomatlkus
valaszt ad.

A fentiek nem teljestinek. '

Udvarias, kedves
hozzaallas, megszolitas
(sulyos hiba kategoria)

Segitékészen all az utashoz. TureImQt kér és
megkdszoni, ha szikséges. Tegezéc@s,
tetszik/tessék hasznalatanak elkeri]l&e ugyfelet
megfeleléen szdlitsa (On, Holgyem/ljam ).
Felszélitd méd kerllése.

Nem mutat megfelelé segltékészségét, nem elég
turelmes. Ugyfélszolgalati attitid hiarya.

Nem teljesiilnek a fenti feltételek.

Tirelem
(sulyos hiba kategoria)

Nem vag az utas szavaba, tiirelmes tharad akkor
is, ha valamit tobbszor el kell magyarfizni. A
hangsuly, széhasznalat is utalhat tijreilmetlenségre.

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

Tobbszor és/vagy durvan az utas szqfvéba vag.

Beszélgetés iranyitasa

Kézben tartja a beszélgetést, megfeI§I6
kérdezéstechnikat alkalmaz. A beszé’getés
szakmai szinten marad. Megoldasi jailaslatokat,
alternativakat ad. Hosszu szlinetek e’kerl’jlése,
amennyiben az bizonytalansagbél er*d.

A hivast nagyrészt iranyitja, de a nehzebb
helyzetekben elveszti az iranyitast, ewesztl a
szakmai szintet. i

Nem megfelelé iranyitas, iranyitas hi#nya.

Erthetéség, tempo,
hangeré (itt értékeljiik a
formailag minden elemet
betartd, de mégsem
kedvesen, segitdkészen
beszél6 tgyintézé

Mondatszerkesztése megfeleld, ker'uj a
kérmondatokat. A kommunikaci6 érthetd az tigyfél
szamara. Megfelelé széhasznalat (idTgen szavak,
szleng, toltelékszavak kertilése).




kommunikaciojat)
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Figyelembe veszi az Gigyfél tempéjat, hallhato
legyen, de nem tul hangos. Udvariatlanséagra,
monotoniara utalé hangsulyt kertili, (elsésorban az
erzelmi, nem a grammatikai hangstily értékelésérd|
van sz0)

A fent leirt jellegzetességek kozil barmelyik
hianyzik (pl. szlenggel, de kedvesen beszél).

Nem teljesiilnek a fenti feltételek.

Magabiztossag,
hatarozottsag

Bizonytalansagra utalé téltelékszavak (pl: haaat,
talan, esetleg, szerintem, valészin(ileg)
hasznalatanak és a tul hosszu sziinetek
alkalmazaséanak kerlilése, ha ez bizonytalansagbol
adodik (pl. utas kérdése utani hosszabb sziinet).

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

P

Nem teljestilnek a fenti feltételek.

Atkapcsolas, hold korrekt
hasznélata

Atkapcsolas: Kis tiirelmet kért, elmondta, kit fog
kapcsolni ("kapcsolok egy kollégat, aki ebben a
kérdésben segiteni tud"). Eimagyarazta, mi fog
térténni ("zenét fog hallani, kérem, tartsa a
vonalat"). Elkdszént.

Hold: A Hold el6tt — megfeleléen kommunikalja az
utas felé: Kis tlirelmet kérjen, mi a célja (pl:
azonnal utananézek), mi fog térténni (pl: egy kis
zenét fog hallani, kérem, tartsa a vonalat). A Hold
k6zben — ne legyen tal hosszu a ,Hold”, ha mégis
az, vegye vissza az utast. (1,5-2 perc utan). A Hold
utdn — megkdszoni a tlrelmet.

Két percnél hosszabb Hold id8, vagy nem kéri az
utas beleegyezését Hold-ba tétel elétt.

A fenti feltételeknek nem felel meg a kommunikacio
(pl.: nem kdsz6ni meg a tlrelmet).

Torédo, proaktiv

A beszélgetés soran felmerllt informacidokon
talmenden egyéb, az utas szamara lényeges
kérdésekrdl is tajékoztatast ad. Empatikus az
utassal.

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

Nem felel meg a fenti feltételeknek.

szakmai

Megoldasi javaslatok,
problémamegoldas
(stlyos hiba kategoria)

Tobb lehetséges megoldast felajanl, tajékoztatja az
tgyfelet az alternativ lehetségekrél is. Problémas
eseteket az eldirt folyamatoknak megfeleléen
kezeli.
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Nem ajani fel minden lehetséges megjoldést, illetve
nem megfelelé megoldast ajanl. Problemas

eseteket nem az eléirt folyamatoknakimegfeleléen
kezeli.

Vasutszakmai tudas
(stlyos hiba kategéria)

A Tudasbazisban talalhat6 informacidkat
felhasznalva tajékoztatja az utast az igényéhez
kapcsolédé dsszes kedvezményrél,
igénybevételiknek feltételeirél, az ak’Jalls
akciokrél. Az utas kéréséhez igazodvh a
legmegfelelébb utiranyt javasolja az lgazashoz.

Csak részlegesen tajékoztatja az utadt igényéhez
kapcsol6dd kedvezményekrél, igénybevételiik
feltételeirdl, az aktualis akciokrol. f

Nem vesz figyelembe minden szementot az

atirdny kivalasztasanal. i

Nem tajékoztatja az tgyfelet az igényehez
kapcsol6dé kedvezményekrél, igény fevételiiknek
feltételeirdl, az aktualis akciokrol. Figtlmen kival
hagyja azokat a szempontokat, melyék alapjan az
tigyfél igényének legmegfeleldbb atirdnyt
ajanihatna.

A szolgaltatott
informacidk helyessége,
pontossaga (sulyos hiba

kategoéria)

Minden adat, amit kdzdl az utassal, rﬂegfelel a
valésagnak, minden informacioé ertheﬂoen
pontosan az utas szamara.

A k6zo6lt nem minden adat felel meg é valdsagnak,
nem minden informacié pontosan ertﬁeto az utas
szamara. ~

A kozolt adatok nem felelnek meg a \jaléségnak, az
utas altal félreérthetéen kozli az inforpéciékat.

Rendelés 0sszegzése,
visszaolvasasa
(stlyos hiba kategoéria)

Osszegzi az utas megrendelését, mepkéri, hogy
olvassa vissza a kézolt atvételi azoanitét.
Felajanlja az SMS killdés lehetéségé}.

Nem Osszegzi az utas megrendeléséf, nem kéri
meg, hogy olvassa vissza a kdzolt atyételi
azonositot. Nem ajanlja fel az SMS kﬁldést.

Angol nyelvii meniipont
esetén
(stilyos hiba kategoéria)

Van angol nyelvi tgyintézé ‘

Amennyiben nincs angolul beszél6 ugylntezb aki
megvalaszolhatna az angolul feltett kgardest

Az utas igényének pontos
érteimezése

Az utas altal elmondott minden informpaciot,
pontosan értelmezi és vélaszadéskon{i figyelembe
veszi azokat, a fontos, de az utas altal nem: kozolt
informacidkra rakérdez, sziikség eseﬂen visszatér a
hivas elején kért/adott informacidkra.;

o S
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Az utas altal elmondott minden informacict,
pontosan értelmezi és valaszadaskor figyelembe
veszi azokat. 1
Figyelmen kiviil hagyja, vagy nem pontositja a
kapott informaciokat. Nem kérdez ra olyan fontos
informaciokra, melyeket az utas magatol nem
mond el. 0
Megfeleléen hasznalja a szoftvereket, kihasznalja
azok lehet6ségeit, ismeri tulajdonsagait. Nem kézol
téves adatokat a nem megfelel6 kezelésbél
kifolyélag. 2
Szoftverkezelés (ELVIRA; | Nincs teljes mértékben tisztaban a szoftverek
HAFAS; TELERES; e- | hasznalataval, ezaltal nem hasznalja ki teljes
Ticket Back Office) mértékben a szoftver nyujtotta lehetéségeket. 1
Nincs tisztaban a szoftverek hasznalataval, ezaltal
nem hasznalja ki a szoftverek nyujtotta
lehetdségeket, illetve ebbél kifolydlag ad téves,
hianyos tajékoztatast. 0
Munkdja soran felhasznalja a rendelkezésre allé
szakmai anyagokat, ismeri a Tudasbazist,
tajekozédni tud a telefonos ligyintéz6i meghajton,
naprakészen ismeri az aktualitasokat, valtozasokat. 2
Munkaja soran részben hasznalja a rendelkezésre
allé szakmai anyagokat, részben ismeri a
Tudasbazist, bizonyos valtozasokat nem kovet
naprakészen. 1
Nem hasznalja a rendelkezésre all6 szakmai
anyagokat, figyelmen kivil hagyja a vezeték altal
kildott aktualitasokat, valtozasokat, nem képes
ondlléan hasznalni a Tudasbazist. Figyelmen kivil
hagyja a belsé munkautasitasokat. 0

Tudéasbazis, szakmai
anyagok hasznalata

8.2 Egy e-mail minésitésének elve

Vizsgalni kell, hogy - sikeres modulvizsgai alapjan — a telefonos igyintézé kezelheti-e a beérkezett
elektronikus levelet. Csak érvényes vizsgaval rendelkezd ugyintéz0 esetén lehet megfeleld
mindsitést adni.

Az értékelés az alabbiakban megadott értékel6lap alapjan torténik. A megfelelé mindsités feltétele, a
Kommunikacié és a Szakmai részben is minimum 80%, Osszesitve 90% teljesitmény elérése.
Sdlyos hiba esetén az adott rész automatikusan 0%. Sdlyos hibakategoria esetén az teszt
értékelése automatikusan nem megfeleld. Az ellenérzések idépontjait a Megrendeld elére nem
jelenti be, azok a szolgaltatasi id6szakban barmikor megtorténhetnek. A telefonos lgyintézét
tajékoztatni kell a minésitésrél illetve - sziikség esetén - a helyes valaszokrol. A teszt mivoltat a
Megrendeld csak a valasz utan kételes bejelenteni.

o
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Az eredményrél - megadva az idépontot, a telefonos (igyintézé nevet,ja feltett kérdést, illetve
témakort - a Vallalkozo képvisel6jét a tesztet kdvetden, legkésébb a kévekez6 munkanapon 16.00
oraig irasban vagy e-mailben tajékoztatni kell. A teszt értékelésével kaﬂcsolatosan a Vallalkozd
irasbeli vagy e-mailes kifogassal élhet a Megrendel6 képviseldjénél.

Telefonos Ggyintéz6 altal alkal fazott Ertékelési
Ertékelési szempont / hibakategéria gyakoriat leirasa h pontszam

A megvalaszolasi id6 30 perc. A teldfonos
Ggyintézé kiildhet - un. turelemkérs +
kézbensd e-mailt. A kdzbensd e-mal
kiklildése utan a megvalaszolasi ha bridS 6
ora, illetve az lgyfél szamara értékefhetd
hataridé. A megvalaszolasi id6 alapjﬁul a
Vallalkoz6 kijel6lt elektronikus postaﬁékjéba
térténé megérkezési idépontot kell |

Hatarid6 betartasa (sulyos
hiba kategéria)

figyelembe venni. 1
A hataridé utan kildott vagy egyaltaﬁn ki
nem kuldott valaszlevelek. , 0

Amennyiben a valasz e-mail a megfglel6 e-
mail csatornarél (azaz e-mail C|mrolgerke2|k
és a felad6 név mezéje megfeleld adatot
Megfelelé e-mail csatorna | tartaimaz. 1

hasznalata Amennyiben a valasz e-mail nem a megfelels

(sulyos hiba kategéria) | e-mail csatornarél (azaz e-mail cimrd )]

erkezik, Ugy a teszt eredménye: ne
megfelelS. Ide értendd az is, ha feladd név
mezdje nem megfelelé adatot taﬂaln’jaz. 0
Nem kovetett el helyesirasi, nyelvtari hibakat
a telefonos tgyintéz6. Egy vesszé vdgy
sz6kdz hianya, vagy egy kézpontoz%i hiba
esetén nem vonunk le pontszamot. .

kommunikacié

Helyesiras, nyelvtan
(sulyos hiba kategoria)

Helyesirasi hiba fordul elé 0
Lojalitas a céggel, a partnerrel, ||Ieth a tébbi
kollégaval szemben. Nem minésiti anatlvan
a szolgaltatast, nem tesz megjegyzé;tt a
rendszerre, semmilyen politikai éllésbglalés
nem térténik. Amennyiben kolléga'it

Lojalitas
(sulyos hiba kategoria)

hibaztatjak, diplomatikus vélaszt ad. | 1
A fentiek nem teljestilnek. ii 0
Megfelelé e-mail Amennyiben a valasz e-mail formatu[*na
formatum, arculat arculata megegyezik a MAV-START alta!
hasznalata elére megadott arculattal. 1
(sulyos hiba kategoria) Nem megfeleld arculat hasznalta. 0

Az e-mail pozitiv hangvételll, segitbkpszség

Pozitiv attitiid ) . ) e
jellemzi, nemleges vélasz esetén is. 1
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Nem kinal megoldasi lehetéséget vagy az
ugyfél hibajat hangsulyozza, stb.

A valasz érthetésége

A valasz érthet6 az utas szamara: vilagos
hogy mit kell tenni és hogyan tudja
megvalositani az ajaniott megoldast. Nincs
benne megmagyarazatilan szakkifejezés.

Nem vilagos, nem érthet6 a valasz.
Megmagyarazatlan szakkifejezések vannak
benne.

Fogalmazas, stilisztika

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

Eléfordulnak fogalmazasbeli illetve stilisztikai
hibak.

Megoldasi javaslatok,
problémamegoldas
(sulyos hiba kategéria)

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

Nem ajani fel minden lehetséges megoldast,
illetve nem megfelelé megoldast ajanl.
Problémas eseteket nem az el6irt
folyamatoknak megfeleléen kezeli.

VasuUtszakmai tudas
(sulyos hiba kategéria)

A Tudasbazisban talalhat6 informacidkat
felhasznalva tajékoztatja az utast az
igényéhez kapcsolodo Osszes
kedvezmenyrél, igénybevételiiknek
feltételeirdl, az aktualis akciokrol. Az utas
kéréséhez igazodva a legmegfelelébb
utirdnyt javasolja az utazashoz.

Nem tajékoztatja az lgyfelet az igényéhez
kapcsolédé kedvezményekrdl,
igénybevételiknek feltételeirdl, az aktualis
akciokrol. Figyelmen kivil hagyja azokat a
szempontokat, melyek alapjan az lgyfél
igényének legmegfelelébb atiranyt
ajanthatna.

Az utas igényének pontos
értelmezése

Az utas altal elmondott minden informaciét,
pontosan értelmezi és valaszadaskor
figyelembe veszi azokat, a fontos, de az
ugyfél altal nem kodzolt informaciokra
rakérdez, szilkség esetén visszatér a hivas
elején kért/adott informaciokra.
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Az utas altal elmondott minden inforirnéciét,
pontosan értelmezi és valaszadaskadr
figyelembe veszi azokat. 1
Figyelmen kivil hagyja, vagy nem pgntositja
a kapott informacidkat. Nem kérdez fa olyan
fontos informacidkra, melyeket az utps

magatol nem mond el 0
Az adott informacidk a kérdésre meéfelelo
Az utas a kérdésére valaszt adtak. 1
megfelel$ valaszt kapott | Az adott informaciok nem a kérdésrd
valaszoltak. 0
Az utas minden kérdésére Az adott informaciék minden kerdes,e vélaszt
i adtak.
valaszt kapott - '
A vélaszlevélbdl informaciok maradt?k ki. 0
8.3 Egyéb értékelési szempontok
Ertékelési szempont / Ertékelési
hibakategéria Alkalmazott gyakorlat leirasa pontszam
utasitasok, nyilvantartasa pontos, attekintheté : 5
vaganyzari
hirdetmények kimutathatéan a telefonos tgyintézék tudomasata hozta 5
Amennyiben a riportok nem érkeznek meg haaridére, gy a
késett riportonként 1 pont levont levonandé 5
riportok A riportokkal (vagy akar egyetlen riporttal) kapcﬁolatos tartalmi
kiktildésének ideje | kifogas felmerilése esetén:
és tartalmanak szamitasi, szamolasi hiba esetén: | 0 pont;

megbizhatésaga |a szdveges részekben esett eliras esetén: pont adhato.
amennyiben nem merul fel kifogas vagy az éizlelt hiba nem
nyert bizonyitast, igy a maximalis 5 pont adandQ. 5
Az e-mail megérkezését koveté 10 percen bel[]l meg kell
érkeznie az SMS-nek a MAV-START kijelolt vézetéi szamara.

egyéb értékelési szempontok

krizis SMS Ellenkez6 esetben (izenetenként 4 pont kdrul levonasra. 20
kézbesitése (A beérkezési id6 alapjaul a Vallalkozé kijeI&It elektronikus
postafiokjaba torténé megérkezési iddpontot kell figyelembe
venni).

amennyiben csonka, hidnyos SMS erkeZ|k a Vdlialkozé
hibajabol, ugy lizenetenként 5 pont ker(l levonasra.
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A megkiildott e-mail hianyos (pl.: nincs kédszam) vagy nem
dontheté el, hogy azt SMS-ként ki kell-e kiildeni, ugy a
Vallalkozé ugyeletese telefonon kapcsolatba Iép az e-mail
kild6jével a pontositas végett. A javitast a f6 izemiranyito e-
mailben megerdsiti. Az SMS kikuldésének hatarideje ezen e-
mail megérkezésétdl kezddik. Amennyiben az e-mailt nem kell
SMS-ként tovabbitani, ugy az irasban megerdsitendé az
Uzemiranyit6 altal.
Az SMS kikildésének szikségességét kivalto ok, pl.
helyfoglalas Utas 4ltali megrendelése, bekovetkezésétsl
a jelen Szerzédés |szamitott 30 percen belil meg kell érkeznie az SMS-nek a
alapjan kikuldend6 |cimzett (pl. Utas) szamara. Ellenkezd esetben tzenetenként 4
barmely egyéb SMS | pont kertil levonasra.

kézbesitése

Amennyiben csonka, hianyos, téves SMS érkezik a Vallalkozé
hibajabdl, ugy tizenetenként 5 pont keriil levonasra.
A hivas elGkereshet6 volt a hivas idejének pontos (4 6ras
Ugyféllel folytatott | intervallumon bellili) megadasa esetén:

beszélgetések 1 munkanapon belll 5 pont,
visszakereshetdsége | 2 munkanapon beliil 3 pont,
2 munkanapon tul 0 pont adhato. 5
A tajékoztatas e-mailben a hiba észlelésétdl szamitott:
10 percen belil megtértént 5 pont adhaté
10 percen tuli tajékoztatas esetén 0 pont adandé. 5

Rendszerleallasrol
tértént tajékoztatas

8.4 Havi értékelés

A havi értékelé lap mintaja alabb keril régzitésre, mely a 8.1 - 8.3 pont alapjan kerll kitbltésre. A
havi érteékelésre kivalasztandé mintavétel nagysaga minimalisan 15, de legfeljebb 100 darab
(csatornanként értve: 15-100 telefonhivas, 15-100 e-mail, 15-100 SMS), mely lehet teszt és/vagy
valos kériilmények kdzil a Megrendel6 altal kivalasztott minta. Az értékelés szamitasa MS Access
program segitsegével térténik. Elsé |épésben megtérténik az értékelendd mintak kivalasztasa.

Eldsz6r a kivalasztott hivasok kertilnek kiértékelésre egyenként. Kommunikacios szempontbol kilenc
(maximum 18 pont), Szakmai szempontbél hét értékelési kategériat (maximum 17 pont)
klénboztetink meg. Egy-egy hivas megfelelé mindsitésének feltétele, a Kommunikaciés és a
Szakmai részben is minimum 80%, illetve Gsszesitve a 90% teliesitmény elérése. Az egyedi
értékeléseket kdvetbéen az aranyszamoknak megfeleléen (helyes/6sszes) kerlil meghatarozasra az,
hogy egy—egy értékelési kategoridban mekkora lesz az adott pontszam. Hivasokra igy 6sszesen 35
pont adhaté.

Masodjara keriil sor a kivalasztott e-mailek kiértékelésére. Kommunikacios szempontbdl nyolc
(maximum 8 pont), Szakmai szempontbdl hat értékelési kategoriat (maximum 7 pont)
kilénboztetink meg. Egy-egy e-mail megfelelé minésitésének feltétele, a Kommunikaciés és a
Szakmai részben is minimum 80%, illetve Gsszesitve a 90% teliesitmény elérése. Az egyedi
értekeleseket kbvetéen az aranyszamoknak megfeleléen (helyes/osszes) kerlil meghatarozasra az, ...
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hogy egy-egy értékelési kategoridban mekkora lesz az adott pontszam. @sszesen e-mailekre 15
pont adhato.

Ezeket kdvetden keril kiértékelésre a kivalasztott utasitasok (maximum 10 éont), riportok (maximum
10 pont), SMS-es (maximum 20 pont), hivas visszakereshetdéség aximum 5 pont) és
rendszerleallasi tajékoztatas (maximum 5 pont). Az egyedi értékgéseket kdvetben az
aranyszamoknak megfeleléen (helyes/6sszes) keriil meghatarozasra a végs6 pontszam a fenti 8.3
pont szerinti szempontrendszer alapjan. ’k

A fentiek alapjan havonta Gsszesen 100 pont adhaté. Az elért pontszamok kegyben a havi értékelés
%-0s aranyat jelentik. Az egész pontra torténd kerekités a matematikai saabalyainak megfeleléen
térténik, azzal, hogy amennyiben a nem egész szam meghaladja az 6ttizedgt, agy felfelé, ellenkezd
esetben lefelé kerekités torténik egész szamra, igy a végeredmény egy dozitiv egész szam lesz.
Kerekitésre kizarolag a jelen bekezdés szerinti 6sszesitésnél kerll sor.

A havi értékelésre a fenti szabalyok figyelembe vételével térgyhénépot koveté hénap 5.
munkanapjaig sort kell keriteni. Az értékelés helyszine a Vallalkoz6 telepbelye. Az értékelésen a
felek a havi értékelé lapot 2 példanyban kitoltik és alairasukkal Iﬁtelesitik. Az értékelés
lebonyolitadsara a Vallalkoz6 és a Megrendelé egy-egy személyt kijeldl, He az értékelésen tobb
személy is részt vehet. A kifogasolt hibakat, amelyekre mindségjavité mtezlides mielébbi megtétele
javasolt, a Megrendelé az értékeld lapra jegyzi. A havi értékeléssel kapcscflatosan kifogassal a lap
alairasat kévetben egyik fél sem élhet.
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Havi értékeld lap

. Elert
Megnevezés .
pontszam
1. Rogzitett hivasok és e-mailek ellendrzése: /50 p
2. Normativ utasitasok, vaganyzari hirdetmények azonositasa,
nyomonkovetése: M10p
3. Riportok kikiildésének ideje és tartalmanak megbizhatésaga: 110 p
4. SMS kézbesitése: 120 p
5. Ugyféllel folytatott beszélgetések visszakereshetdsége: /5p
6. Rendszerleallasrél tortént tajékoztatas /5p
Osszesen: 100/ ........ pont — ... %
A megrendel6 altal kifogasolt hibak felsorolasa, melyekre minéségjavito intézkedés
indokolt:
Javasolt intézkedés Hatarid6
Kelt:
Alairas:
MAV-START Zrt. XXXXXXX

7«
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8.5 Személyes, helyszini ellenérzés

Személyes ellendrzés esetén havonta egy alkalommal legfeljebb 2 Ugyiﬁtézc'i ismeretei irasban,
szoban vagy gyakorlatban - érvényes vizsgajuk alapjan megfelelé - ketf@kozatu (megfelelt, nem
megfelelt) tesztnek vetheté ala. A Megrendel6é 14 nappal koradbban kotele# eléra bejelenteni, hogy
mely 2 telefonos Ugyintézét kivanja vizsgaztatni, valamint azt is, hogy gmelylk - korabban mar
sikeresen levizsgazott - modulbol. Ezen telefonos Ggyintézoket a Véllalko:jc’) az adott vizsganapon
nem oszthatja be munkaba. A sikertelen — vezeték, mentorok esetében 95%, a telefonos tgyintézbk
esetében 80 % alatti - teszt alapjan a Megrendelé és a Vallalkoz6 kiviseléjének alairasaval
hitelesitett - jegyzékonyv felvétele utan az érintett Gigyintézé ismételt wzsga!eteteiere kotelezhetd. A
sikeres vizsga megszerzéséig a telefonos igyintéz6 az adott modulhod tartozé hivasokat nem
kezelhet. :

Személyes ellenérzés alkalmaval a munkaallomasok technikai feIszereisége és ismeretanyag
készlete is szuroprébaszeriien ellentrizendé. A vizsgalat alkalma{/al szuréprébaszerien
ellendrizendd, hogy a munkaallomasok el vannak-e latva a %kovetkezo nyomtatott
ismeretanyagokkal. Megkdvetelt, hogy minden munkaallomason legyen eg)@ darab érvényes, javitott
MAV-START Zrt. Kdzforgalmd menetrendkényv, MAV-START Zrt. Szemely$za|llta3| Uzletszabalyzat
Dijszabas, MAV-START Zrt. Belfoldi dijtablazat; nemzetkozi informécidadéssal rendelkezé
munkaallomas esetén tovabba a Kilonleges nemzetkézi szallitasi feltétsek I-H-1ll. kotet, Két-és
tébboldali megallapodasok gyljteménye a nemzetk6zi vasuti utazasi wkedvezményekrc’il, és a
UIC108-1 Elektronikus adatbazis kivonat frekventalt viszonylatokra is. A munkaéllomasokon és a
kozponti tarolé szekrényen csak az aktualis dijszabasok és vaganyzari rendelkezések tarthatok. A
lejart, érvényiiket vesztett dokumentumokat legalabb az adott menétrendi iddszak végéig
elkdlonitve, rendszerezetten meg kell 6rizni. A szamitégépeken a menetfendi, illetve Tudasbazis
programoknak mindig a legfrissebb adatokkal feltoltétt allapotukban iﬁll lenniuk. A halozati
meghajtén illetve a Tudasbazisban szerepld anyagok attekinthetéen rendszerezve tartandok. Az
érvenyes és lejart rendelkezéseket jol elkiildnitve kell tartani.

Az észlelt hianyossagokrol jegyz6kényv készul. A hianyossagokat a Yallalkozo legkésébb a
kovetkezd ellendrzés idépontjara pétolja.

Felek a félreértések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy a jelen 8. ;x;)nt rendelkezései nem
értelmezhet6k ugy, mint amelyek korlatozzak a Szerzédés 4.1 pontjanak eldfrasait.

9. Az adatszolgaltatas minimalis kévetelményei

A Vallalkozonak biztositania kell - a Megrendeld kijel6it kapcsolattartéjinak - az Elektronikus
szolgaltatasi adatbazishoz t6rténd hozzaférését.

Az Elektronikus szolgaltatasi adatbazisbol kereshetének, lekérdezhetének é# kézvetlenlil MS Excel
formatumba exportalhatonak kell lennie legalabb az alabbi, szolgaltatassal oisszefuggo adatoknak:
e menipontokénti megbontasban:
o a CC-be iranyulo hivasok szama,
o a feldolgozott be- és kimené hivasok szama,
o a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza %
| 72
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a feldolgozott be- és kimené egyes hivasok hossza (kuldén-kildn mindenegyes
hivas tekintetében),

a telefonos ugyintézo altal fel nem dolgozott hivasok szama,

a hivasok fogadasanak atlagos ideje,

a 30 masodpercen beliil (kliszobérték) megszakadt hivasok szama,

a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama,

a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott hivasok szama,

a telefonos tigyintézéhoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaré hivas
varakozasi idejének hossza,

a feldolgozott be- és kimené hivasok hossza,

nem hivasban toltott ido,

Osszes beszélgetési ido,

a feldolgozott kimené SMS-ek szama,

CC-be iranyul6 e-mailek szama,

a feldolgozott be- és kimend e-mail-ek szama,

Osszesen sorok,

szolgaltatasi szint,

o kotbér mértéke,

Az Elektronikus szolgaltatasi adatbazisnak lehetévé kell tennie a felhasznald altal megadott
idészakra a napi, a heti vagy a havi szint(i lekérdezéseket a fentieknek megfelelé részletességgel. A
lekérdezett riportoknak nyomtathatéaknak és MS excel tablazatba konvertalhatéaknak kell lennie.

A fentieken kiviil a Vallalkoz6 az alabbi ,standard” riportok elkészitésére és megkiildésére is koteles.
A riport formatumat a jelen Szerz6dés 7. sz. mellékleteként csatolt mintak tartalmazzak.

9.1 Napi riport (MS excel formatum)
e menulpontonkénti megbontasban:

e}
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a CC-be iranyul6 hivasok szama,

a feldolgozott be- és kimené hivasok szama,

a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza,

a telefonos (igyintézo altal fel nem dolgozott hivasok szama,

a hivasok fogadasanak atlagos ideje,

a 30 masodpercen belll (kiiszobérték) megszakadt hivasok szama,

a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama ,

a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozott hivasok szama,
a telefonos ligyintézéhoz eljutott, illetve el nem jutott leghosszabban kivaré hivas
varakozasi idejének hossza,

a feldolgozott be- és kimené hivasok hossza,
nem hivasban t6ltott ids,

6sszes beszélgetési id6,

a feldolgozott kimené SMS-ek szama,

CC-be irdnyul6 e-mailek szama,

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

szolgaltatasi szint
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9.2 Heti riport (MS prezentacié formatum)
e menlpontonkénti megbontasban:
o a CC-be iranyul6 hivasok szama,
o a feldolgozott be- és kimend hivasok szama
o szolgaltatasi szint,
e napi bontasban:
a CC-be iranyul6 hivasok szama, !
a feldolgozott be- és kimené hivasok szama
szolgaltatasi szint,
a feldolgozott kimend SMS-ek szama részletezve,
CC-be iranyulé e-mailek szama,
a feldolgozott be- é€s kimen6 e-mail-ek szama részletezv4,
Osszesen sorok,
szolgaltatasi szint,
e rovid széveges értékelés a szolgaltatasi szintet befolyasold korikményekrél,
e diagramos megjelenitése a fenti adatoknak, |

O 0 O O O ©o

9.3 Havi riport (prezentacié formatum)

e szolgaltatasi idétartam megnevezése,

e a CC-be iranyuld hivasok szama,

o a feldolgozott be- és kimené hivasok szama

» elvart szolgaltatasi szint mértéke,

e elért szolgaltatasi szint mértéke,

e a hivasok fogadasanak atlagos ideje,

e menUpontonkénti (ideértve kiilon-kiilbn meniipontként a VIR, az Atalany-kartérités
kategoriaju és a Mozgaskorlatozottak utazasi igényének Ibejelantésére szolgald
telefonvonalra érkezett hivasokat is) megbontasban:

o a CC-be iranyulé hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimené hivasok szama,
a feldolgozott be- és kimend hivasok atlagos hossza, ;
a telefonos igyintéz6 altal fel nem dolgozott hivasok szama
a hivasok fogadasanak atlagos ideje,
a 30 méasodpercen belil (kiiszobérték) megszakadt hlan)k szama,
a 30 masodperc utan megszakadt hivasok szama ,
a 30 masodpercnél hosszabb id6 eltelte utan feldolgozottihlvasok szama,
a telefonos ligyintézéhoz eljutott, illetve el nem jutott Iegliosszabban kivaré hivas
varakozasi idejének hossza,
a feldolgozott be- és kimené hivasok hossza,
nem hivasban toltott ido,
Osszes beszélgetési idd,
a feldolgozott kimené SMS-ek szama,
CC-be iranyul6 e-mailek szama,
a feldolgozott be- és kimené e-mail-ek szama,
Osszesen sorok,

O 0O 0O 0O 0O 0O O

O 0 0O 0O o 0O O
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o szolgéltatasi szint,

o kikuld6tt SMS és e-mail darabszamok részletezve,
o folyamatban lévd és megtett fejlesztések statusza,
* rovid szoveges értékelés a szolgaltatasi szintet befolyasolé korilményekrél,
o diagramos megjelenitése a fenti adatoknak,

9.4 Eves riport (MS prezentacié formatum)
e a havi riporton alapu!,
» szbveges értékelés a szolgaltatasi szintet befolyasold koriilményekrdl, a varhato
tendenciakroél, nehézségekrol,
e diagramos megjelenitése a fenti adatoknak,

Felek rogzitik, hogy az Eves riportot a Szerzédés hatarozott idétartamanak lejartat koéveté 15
napon belul is kételes a Vallalkozé a Megrendel$ részére megkiildeni, amennyiben pedig a
Megrendelé él a Szerzédés idétartamanak jelen Szerzédés 13.2 pontjaban régzitett
meghosszabbitasanak jogaval, Ggy a jelen 9.4 pont szerinti riportot a Vallalkozo megfeleléen
koteles elkésziteni az Opcids idétartam vonatkozasaban is.

9.5 Havi VIP foglalasok riport (MS Excel formatum)
» VIP termék szerinti bontasban (orszaggyiilési képviseldk, START Klub VIP, START Klub
Prémium kartyatulajdonosok stb.)
o szolgaltatasi id6szak megnevezése,
igazolvany szama
foglalas datuma
utazas datuma
honnan
hova
vonat szama

O 0O O O 0o o

10. Probaiizem

A Vallalkoz6 a Kezdénap 00.00 6rajatol 30 napos probaiizemet kételes tartani. A prébalizem alatt az
éles mikodésnek megfeleld szolgaltatasi és minéségi szinteket kell elérni. A prébaiizem alatt az
el6irt statisztikakat vezetni kell.

A prébatizem soran a Megrendelé kijelslt munkatarsai a Helyszinen folyamatosan megfigyel6
tevékenységet folytathatnak, illetve a szolgaltatds szinvonalat néveld intézkedéseket

kezdeményezhetnek jelen Szerzédés keretein beliil.

A Vallalkozénak azonnal irasban kell jeleznie a Megrendelé felé, ha a prébalizem soran az
Uzemelést veszélyeztetd vagy zavar6 hianyossagot tart fel, illetve azonnal intézkednie kell a

hianyossag megszintetésérél.

/s =
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11. A MAVDIREKT meniirendszerének felépitése

1-es gomb: belféldi informacio
1-es gomb: menetrendi tudakozo
2-es gomb: arak és kedvezmények
3-as gomb: kiilonleges informaciok
2-es gomb: jegyrendelés InterCity vonatokra
3-as gomb: nemzetkézi informacio
4-es gomb: internetes jegyvasarlasi szelgaltatas
1-es gomb: tajékoztatd a szolgaltatasrol
2-es gomb: Ugyintézd kapcsolasa
5-0s gomb: START Kiub kartya hosszabbitas |
6-0s gomb: észrevételek, javaslatok
7-es gomb: nem programozott
8-as gomb: nem programozott
9-es gomb: angol nyelvii tajékoztatas
0-as gomb: visszatérés a fémenibe

12. Feladatismertetés

A jelen Szerz6désben — beleértve egyebek mellett annak mellékleteit is — m*shol meghatarozott
feladatok mellett Vallalkozé killénésen a kévetkezd feladatok ellatasara koteles:

+ Call Center (izemeltetéssel kapcsolatos Osszes tevékenység ellatasa;
+ Call Center miikbdtetéséhez szilkséges eszkdzok biztositasa;

» Call Center szolgaltatas ellatasahoz szilkkséges munkaerd blztosiasa és képzése (a
vizsgaztatas jogat a Megrendel fenntartja);

+ Call Center telefonos Ugyfélszolgalati tevékenység ellatasa;
> Informéciéadas: A telefonos lUgyintézéknek a munkavégzésik sQran tdjékoztatast kell
adni tébbek kézott a Megrendelé menetrendjérél (érkezés, indglas, atszallas) és az
utazassal kapcsolatos tudnivalokrol, belfdldi és nemzetkézi dijszhbasokrol, kilénleges
informaciokrol, tarifakrol, marketing akciokrél stb.. A tajekoztatags kiterjed belfoldi és
nemzetkozi utazasi viszonylatokra is. :

» Vevbgondozas: A telefonos ugyintézéknek az utasok altal tett észrevételeket,
kifogasokat, javaslatokat régziteni, és tovabbitani kell a Megrel’fdelo figyfélszolgalata
részére. Az érdeklédbket tajékoztatni kell a mar folyamatban Ievoi tgyek statuszarél, az
Ugyintézéssel kapcsolatos nyilvanos informaciokrol. , ,

* Telefonos hely-és menetjegy-elérendelés kiszolgalasa v

» Helyjegy elérendelés soran a telefonos ligyintézé a meglévé, gvagy megrendelendd
jegyhez sziikséges hely- és pétjegyet vagy poétiegyet jelol Ri a poétdijkoteles és
helybiztositassal kézleked6 vonatokra. A hely- és potjegyet vagy pétjegyet kikbzvetiteni
csak a térzsadatban vonatonként elére régzitett rendelkezésre éllg‘) kontingensbél lehet.
A foglalast a rendszer automatikusan tarolja, majd lehetéségef biztosit a halézatba
kotott értékesitési jegykiadé gépen keresztul toérténd kiszolgélktésra. Tajékoztatast
kaphat az utas a vonatban talalhaté szabad helyek nagysagarol ég annak alakulasarol.
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> Az utas kérésére az atvételi kodot SMS-ben is meg kell kiildeni.
* Felek rogzitik, hogy lgyfélmegkeresés a telefonos csatorna mellett e-mailben is érkezhet. Az
e-mailben érkezett megkeresésekre a Vallalkozé e-mailben kételes teljes korii valaszt adni, a
valaszadasra egyebekben a telefonon fogadott hivasok tartalmi kdvetelményeinek irott
kommunikacié szabalyai szerinti megjelenitése az iranyadé.

* Megrendel6 altal elére meghatarozott MAV-START Zrt. munkavallalok - elére definialt -
rendkivili eseményekrél torténé valosidejii SMS-en torténé tajékoztatasa.
* Megrendel6 egyes lgyfeleinek SMS-en torténé tajékoztatasa.
» Az utas keresére a telefonos hely-és menetjegy elérendelés atvételi kédjat SMS-ben is
meg kell kildeni.
> Kilonos figyelemmel kell kezelni a Megrendelé altal elére definialt VIP tgyfeleket.
Egyes utazasi igazolvanyok felmutatassal jogositanak a személyszallitasi szolgaltatas
igénybevételére, ezért a pénztarndl nem jelentkezd kiemelt utasai szamara kilén
telefonvonalon biztositja a Megrendeld a kiegészité helybiztositast. A helybiztositassal
osszefiiggé adatokat SMS-ben is meg kell kiildeni.
» Elkészult START Klub kartya atvételérdl szol6 SMS-ek kikildése elére meghatarozott
lista szerint.

* Bels6, szakmai anyagokat tartalmazé ugyfélszolgalati adatbazis (,Tudasbazis”) karbantartasa
(adatfeltéltés, aktualizalas, tériés stb.)

« A MAV-START 2Zrt. kartéritési felelésségi korében jelentkezd atalany-kartéritési igények
elbiralasahoz és kifizetéséhez sziikséges kapcsolattartd feladatok ellatasa és operativ
héattértdmogatas biztositasa a pénztarak részére

» A MAV-START Zrt. e-ticket hattértamogat6 rendszerébél kinyerhetd informaciéadas, illetve
amennyiben szilkséges, a bejelentések szervezeten beliil az illetékesek felé torténd
tovabbitasa (pl. zarolas feloldasi kérések, a MAV-START Zrt. altal lizemeltetett jegyatvételi
pontok Uzemszer(i mikddésének rendszeren keresztiil térténé ellenérzése stb.)

« A MAV-START 2Zrt. M-ticket szolgaltatas kapcsan felmerilé értékesitési és tajékoztatasi
feladatok

* Telefonon, illetve irasban bejelentett jelzések, igények (pl. kézérdek(i adatok megismerésére,
kamerakiolvasasra iranyuld kérelmek, mozgaskorlatozottak utazasanak bejelentése stb.)
rogzitése, tovabbitasa. A mozgéskorlatozottak utazasanak bejelentéséhez a Megrendeld az 5.8
pontban meghatarozott kilon telefonszamot biztosit, ami kizarélag a mozgaskorlatozottak
utazasanak bejelentéséhez vehetd igénybe. Amennyiben a telefonszam eredeti funkcisjatol
eltéré tartalmi megkeresés érkezik ebbe a meniipontba, Ggy az tgyintézd udvariasan
tajékoztatni koteles a hivo felet a kért informaci6 megszerzésére meghirdetett informacios
telefonszamrol, és a tovabbiakban az egyéb jellegii kérdéseket, igényeket kiszolgalnia nem
szabad.

+ Egyes, telefonos informacidadast elsegité, vagy igénylésekhez kapcsolédé kézponti
adatbazisok (pl. talalt targyak halézati nyilvantartdsa, mozgaskorlatozottak utazasanak
bejelentéséhez rendelt utas-adatbazis stb.) vezetése, kezelése.

* START Klub kartya hosszabbitasara vonatkozé igények rogzitése, tovabbitasa.

Felek a felreertések elkeriilése érdekében rogzitik, hogy hacsak a jelen Szerzédés kifejezetten
eltéeréen nem rendelkezik, a Vallalkozé a fentieken tdl is kételes Megrendelé rendelkezésének
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megfeleléen mindazon tevékenységeket nyujtani, feladatokat elvégfszni, amelyek a jelen
Szerz6des céljanak eléréséhez szitkségesek, és amelyek teljesitése edy felkésziilt Call Center
szolgaltatotol egyébként elvarhatok, még ha az adott feladat nem is keriilf kifejezetten nevesitésre
a jelen Szerzédésben és / vagy annak mellékleteiben és / vagy a szgrzédéskostést megelézé

Vs

Eljarads dokumentacidjaban.
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3. szamu melléklet

Elélegre vonatkozé nyilatkozat®
- minta —

MAV-START Vasuti Személyszallité
Zartkérien Miikodé Részvénytarsasag részére

1087 Budapest, Konyves Kalman kéruat 54-60.

Alulirott,

[e]
Székhely: [e].
Cégjegyzékszam: [e]
Adbszam: [e]
Bankszamlaszam: [e]
Képviseli: [e]

a jelen nyilatkozat alairasaval a Kbt. 131. § (1) bekezdése alapjan kijelentem, hogy a MAV-START
Zrt. mint Megrendel6 és a [e] kozott Call Center szolgaltatas MAV-START Zrt., mint Megrendel6
részerél torténd beszerzése targyaban megkotésre kerlild szerzédés (,Szerzédés”) teljesitéséhez
kapcsolédéan

[¢] HUF-nak®
(azaz [e] Forintnak)

megfelelé 6sszeg(i elbleg (,Eléleg”) Megrendel6 altali megfizetésére tartok igényt.
A jelen nyilatkozat alairasaval kijelentem és megerésitem, hogy az Eléleg Megrendelé altali
rendelkezésre bocsatasa, az Elbleg elszamolasa és az Elbleg egyéb feltételei vonatkozasaban a

Szerzdés 5.12 pontjaban rogzitett eléirasokat tudomasul vettem és elfogadom.

kelt: [¢], 2012. [#] hé [¢] nap

® [A NYERTES AJANLATTEVO ALTAL A SZERZODESKOTESIG, MINT JOGVESZTO HATARIDOIG A KBT. 131. §-A
SZERINTI ELOLEG IRANTI IGENY VONATKOZASABAN TETT NYILATKOZAT KERUL CSATOLASRA.]

"[AMENNYIBEN A NYERTES AJANLATTEVO KONZORCIUM, UGY A KONZORCIUM VALAMENNYI TAGJA KOTELES
ALAIRNI A NYILATKOZATOT.]

S[MAXIMUM A SZERZODESBEN FOGLALT TELJES ELLENSZOLGALTATAS 5%-ANAK MEGFELELO OSSZEG, DE
LEGFELJEBB 10 MILLIO FT.]
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A [e] mint Vallaikozo részérél alairta:
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4. szamu melléklet

Oktatas és vizsgakovetelmények

Megrendelé vallalja, hogy a Vallalkkoz6 munkavallal6it vasit-szakmai témakorokbol
modulonként kilon-kilén levizsgaztatia. Az érvényes modulvizsgaval mar rendelkez6
Ugyintézéknek évente egyszerdsitett ismétlé vizsgat kell tennitk.

A modulok felépitése és témakorei:

. modul

1. modul

Ill. modul

Eléfeltétel: -

Témakorok: belféldi vasiti vonalak, csatlakozé és elagaz6 allomasok,
eldgazasi  pontok, hatdratmenetek, szomszédos  orszagok
hatarallomasainak ismerete. A kbzforgalmi menetrendkdnyv ismerete,
kezelése, vonatok jelolése, menetrendi jelek ismerete. ELVIRA
program ismerete, kezelése. MAV-START honlap felépitése, kezelése
(klénds tekintettel a vonatkésések megtekintésére). EMIG rendszer
ismerete, kezelése. Informaciovédelmi témakér (a 6. sz. melléklet és
az abban felsorolt, mindenkor hatalyos vonatkozd vallalati
szabalyozasok ismerete, kamerakiolvasasi kérelmek kezelésének
eléirasai).

Eléfeltétel: 1. modulbél sikeres vizsga.

Témakorok: a MAV-START Zrt. Uzletszabalyzatanak, Dijszabasanak,
dijtablazatainak valamint a MAV-START altal biztositott Gzletpolitikai
kedvezményeit tartalmazé rendelkezés, kiadott normativ utasitdsok
pontos ismerete. P.1. utasitds ismerete. A vasati dolgozok és
csaladtagjaik altal igénybe vehetd belféldi vasuti kedvezmények.
Nyugta, készpénzfizetési szamlaadasi ismeretek. Elektronikus uton
vasarolt menetjegyek specialis dijszabasi ismeretei. Belfoldi
forgalomban rendszeresitett menetjegyek mintainak ismerete,
menetdij visszatéritések. Nemzetkozi vonatok igénybe vétele belf6ldi
utazasokhoz. Baleset- és poggyaszbiztositas belfdldi forgalomban.
Vasuti menetjegykiadé gépek miikodésének alapvetd ismerete, talalt
targyak kezelése. Utanfizetési és mérséklési ismeretek. Panaszos
tigyek kezelése, MAV-START Ugyfélszolgalat felépitése, miikddése.
START Klub kartya hosszabbitas, belfdldi atalany-visszatéritésekkel
(4talany-kartérités) kapcsolatos ismeretek. Mozgaskorlatozottak
utazasi igényeinek kezelése.

Eléfeltétel: Il. modulbdl sikeres vizsga.
Témakordk: Jegyfoglalas, madositas, torlés, azonosito visszakeresése
TELERES programmal. M-Ticket vasarlasi fellletének ismerete.
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IV. modul
nemzetkozi

V. modul
jegyértékesitési
helpdesk
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Elbfeltétel: I1l. modulbol sikeres vizsga. ;
Témakordk: Vasutféldrajz: nemzetkézi vonatok utvona!a. Nemzetkozi
szemely-, éloéallat-, kerékpar- és poggyészforgalonira vonatkozé
valamennyi dijszabasi ismeret. Nemzetkézi helybiztosités (Ul6-, fekvo-,
halokocsi, potdijkdteles vonatok stb.) dijszabasi isrr%retek. Vasti
dolgozok és csaladtagjainak nemzetkdzi kedvezményk. Nemzetkdzi
menetjegyek ismerete. Nemzetkézi (Ul6-, fekvd, hélékocsi,
potdijkdteles  vonatok  stb.)  helybiztositashoz  tendszeresitett
programok  alkalmazasa. Nemzetkézi utas t jékoztatashoz
rendszeresitett programok kezelésének ismerete.| Nemzetkézi
visszatéritésekkel, nemzetkdzi &talany-visszatéritésekkel (atalany-
kartérités) kapcsolatos ismeretek. Nemzetkdzi | baleset- és
poggyaszbiztositas. Interneten valthatdé nemzetkdzi menetiegyek és
felhasznalasuk, visszatéritési feltételeik. DB Hafas merﬁetrend keres6
hasznalata.

Eléfeltétel: IV. modulbél sikeres vizsga.
Témakérok: Elektronikus jegyértékesitési rendszerfk muk&dési
folyamatai, hasznalata. Kapcsolodé dijszabasok ismefetei. A fizets

rendszerek  felépitése, miikddése, az ehhez kapcsolédo
hattérrendszerek hasznalata. A back office moduldk miikédése,
hasznalata. Az eléfordulé hibak és kezeléseik.

A Megrendelé altali vizsgaztatas vizsganapjanak kijelélésére a |Vallalkozé altal kildstt
irasbeli igénybejelentés kézhezvételétsl szamitott 14 napon belil, nig a vizsgaztatasra 28
napon beliil kertlhet sor.

Vizsgara egy naptari honapban legfeliebb egy alkalommal vanfélehetéség azzal, hogy
vizsganapként kizarélag munkanap keriil Megrendelé altal kijelolégre. Véllalkozé a kijelolt
vizsganap elétti 2 munkanapot megel6zéen jogosult a vizsgaztatast i!ésban lemondani.

a Megrendelé valamely vizsgaztatasra berendezett szolgalati helyének telephelyével. A
vizsga konkrét helyszinének biztositasarél, valamint a gyakorlatl vizsgéhoz sziikséges
eszkozok (szamitogép, melyre telepitve vannak az ELVIRA, DB HAFAS, TELERES, e-Ticket
Back Office modul programok, dijszabasok, menetrendkényv) tendelkezésre allasarol
Vallalkoz6 kételes gondoskodni.

A vizsgak helyszine a Vallalkoz6 olyan belféldi telephelye, amely kézg/gazgatésilag egybeesik

Vizsganaponként maximalisan 30 6 vizsgaztatasara van lehet6ség] Egy vizsga alkalmaval
egy adott személy csak ketté modulbdl vizsgazhat. Csak olyan madulbél torténd vizsgara
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keriilhet sor, amelynek eléfeltételét képezd korabbi modulokbél az érintett munkavallalé mar
sikeres vizsgat tett. A vizsgabizottsadgban a Vallalkoz6 képviselbje részt vehet.

A vizsga mindsitése két fokozatu (megfelelt vagy nem felelt meg). A sikeres vizsga feltétele
vezetdk, mentorok esetében modulonként legalabb 95 %-os, telefonos ligyintézk esetében
modulonként és modulon belll vizsgatipusonként legalabb 80 %-os eredmény elérése. A
valamennyi eldirt vizsgaval rendelkezé vezetd, mentor a tovabbiakban jogosuit a Vallalkoz6
munkavallaléinak belsé oktatasara, ide nem értve a vizsgaztatas jogat, amely tovabbra is a

Megrendel6nél marad.

Viallalkozénak a szerzédésben meghatarozott szolgdltatasai nyuljtasara csak a sikeres
vizsgat tett munkavallaléi jogosultak. A megvalaszolhat6 hivastipusok és a vizsgak kozotti

kapcsolatokat a jelen melléklete tartalmazza:

hivas / e-mail tipus

belféldi menetrendi tudakoz6

belféldi dijszabasi informaciok

belféldi kiilonleges informaciok

jegyrendelés IC vonatokra

nemzetkdzi menetrendi és dijszabasi informaciok
internetes jegyvasarlas funkcionalis helpdesk
észrevételek, panaszok kezelése

angol informéaciék

VIP hivasok

menirendszerben nem valasztott

e-mail — belféldi menetrendi és dijszabasi informacio
e-mail — jegyrendelés IC vonatokra

e-mail — nemzetkozi informéaciok

e-mail — jegyértékesitési helpdesk
atalany-visszatérités (atalany-kartérités) vonal
START Klub kértya hosszabbitas

Mozgaskorlatozottak utazasanak bejelentése

A vizsga felépitése:

sziikséges
modulvizsga

If. modul
II. modul
II. modul
. modul
IV. modul
V. modul
V. modul
V. modul
V. modul
V. modul
Il. modul
. modul
IV. modul
V. modul
Il. modul
Il. modul

It. modul




l. modul

Il. modul

lll. modul

IV. modul
nemzetko6zi

V. modul
jegyértékesitési
helpdesk
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Irasbeli:
Vaktérképen 2 vasuti vonal csatlakozé és elagazasi allomasainak,
elagazasi pontjainak feltiintetése (10 perc).
Hasznalhaté segédeszkoz: -

Gyakorlati:

Menetrendi informacié nyujtasa menetrendkényvbél (R feladat — 10
perc) és ELVIRA hasznéalataval (2 feladat - 6 perc).
Hasznalhato segédeszkoz: menetrendkényv, ELVIRA.,
Egy meghatarozott informacio keresése a honlapon.

Irasbeli:

50 kérdéses teszt megoldasa (50 perc)

Hasznalhato segédeszkoz: -

4 szamolasi és dijszabasi feladat megoldasa (45 perc)
AK jogosultsag és  kartérités mértékének megallapitdsa a
Tényvonatbol (5 perc) Z
Hasznalhaté segédeszkoz: menetrendkdnyv, belfdldi vagati dijtablazat
Szobeli (felkésziilési idd 5 perc, 30 perc):
Elére megadott tételek alapjan szobeli felelet
Hasznalhat6 segédeszkoz: -

Gyakorlati:
2 feladat megoldasa (menetrendi informaci6adas, f@lalas torlés)

(10 perc). :
Hasznalhato  segédeszkéz: ELVIRA, TELE RE&, M-Ticket
jegyértékesitési feliilet.

irasbeli:

50 kérdéses teszt megoldasa (50 perc)

Hasznalhatd segédeszkoz: -.

4 szamolasi és dijszabasi feladat megoldasa (60 perc)
Hasznalhat6 segédeszkéz: menetrend, HAFAS, UIC-10841 kivanat.
Szobeli (felkészilési idé 5 perc):

Elére megadott tételek alapjan szobeli felelet.
Hasznalhat6 segédeszkoz: -

irasbeli: :
30 kerdéses teszt megoldasa és 10 kifejtendd kérdés mdgvalaszolasa
(50 perc)

Hasznalhat6 segédeszkoz; -
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Gyakorlati:
3 feladat megoldasa (vasarlas, visszatérités, keresés, informacio adas

az e-Ticket és az e-Ticket Back Office modulbdl.
Hasznalhaté segédeszkéz: e-Ticket és e-Ticket Back Office modul.
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Modulok oktatasahoz javasolt éraszamok:
. , Javasgolt
A tantargy megnevezése i
6raszam
l. MODUL :
Altalanos ismerteté 1
Vasutfoldrajzi ismeretek 8
Menetrendi ismeretek 9
ELVIRA kezelés 9
Informaciévédelem 2
Osszesen: 29
Il. MODUL
Dijszabasi ismeretek 25
Dijszabasi gyakorlat 25
Kilénleges személyszallitasi ismeretek 25
Andoc program kezelése, honlap, !
Tudasbazis 10
Osszesen: 85
. MODUL
TELERES, M-ticket program kezelése 34
Osszesen: 34
IV. MODUL
Nemzetkozi személyszallitasi ismeretek 110
Osszesen: 110
V. MODUL
Jegyértékesitési helpdesk 30
Osszesen: 30
Mindosszesen: 8

4

Felek a félreértések elkeriilése érdekében régzitik, hogy a Megrendelc’@ nem garantalja, hogy
valamennyi telefonos tigyintézé (jelolt) szamara elegendé a fentiekben feltUrﬁeteﬂ éraszam.

Felek a féireértések elkertiilése érdekében rogzitik, hogy a Vallalkozé maga§l<6teles megszervezni a
telefonos tgyintézék képzését és viselni a képzéssel és vizsgaztatassal kapcsolatos valamennyi
kéltséget. :

=%
}
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5. szamu melléklet

Az Alkalmazasok rovid leirasa

Teleres:

Az elérendelé program feladata a telefonon érkez6 menet- és helyjegy elérendelések rogzitése az
utas igényei szerint, amely rendelést az orszag barmely menetjegypénztaraban — ahol gépi
helyjegykiadds van - atvehet a rendelés rogzitésekor megadott jelszd és elérendelés azonosito
alapjan.

Elvira:
Elektronikus vasuti menetrendi program. Kezeldi fellilete a telefonos tigyfélszolgalati feladatokra lett
optimalizalva. Adatkarbantartasat a MAV-START Zrt. végzi.

DB Hafas:

Nemzetkozi vasuti elektronikus menetrendi program a kilféldi vasutak menetrendjét tartalmazza.
Adatkarbantartasat a DB System végzi, a menetrendi adatbazis elkészitéséhez a MAV-START Zrt.
adatokat biztosit. A DB Hafas program — és annak mindenkori frissitései — felhasznalasi joganak
megszerzésérdl,, tovabba az lUzemeltetési, karbantartasi, stb. feladatok elvégzésérél a Vallalkozo
sajat koltségére és kockazatara koteles gondoskodni. Felek rogzitik, hogy 2012. februar 07. napjan
a DB HAFAS alkalmazas a http://www.bahn.de/p/view/buchung/karten/dbfahrplanbest.shtml cimen
ingyenesen letélthetd.

e-Ticket Back Office modul:

A MAVINFORMATIKA Kft. altal (izemeltetett, az e-Ticket rendszer modulja, amely webes feluleti.
Segitségével az ligyfélszolgalatos megtekintheti a vasarlas adatait, a vasarlas és az atvétel soran
rogzitett eseményeket, valamint a jegykiado6 kioszkok allapotat.

Andoc:

A CareAll Kft. altal fejlesztett és zemeltetett munkafolyamat és dokumentumkezelé rendszer.
Fejlesztését a CareAll Kft. végzi. Két f6 modulja van: az UL, azaz az utasleadasi lapokat kezel6
modul, valamint az UE az utaspanaszokat feldolgozé6 modul. Szamitégépre telepithetd program,
azonban elérhetd webes fellileten is, valamint Outlook modullal is rendelkezik.

Minimalis rendszerkdvetelmények az Andoc futtatdasahoz: Windows XP operaciés rendszer esetén
minimum 2 Ghz processzorral és 1 Gb RAM memodriaval rendelkezé PC, Windows 7 operacios
rendszer esetén minimum 2 Ghz processzorral és 2 Gb RAM memériaval rendelkezé PC, Ms Word
2007 vagy 2010, Ms Excel 2007 vagy 2010, Ms Outlook 2007 vagy 2010.

START Klub kartya hosszabbité feliilet:

Fejlesztette: MAVINFORMATIKA, Budapest, 2008

Kornyezet: a mav-start.hu honlapba integralva, CMS: Exxite

Leiras: Az 50%-os utazasi kedvezményt biztosito START Klub kartyakat a kartyabirtokos a MAV-
START Zrt. honlapjan a START Klub online gombra kattintva — egy gyors regisztraciét kbvetben —
kedvezményesen hosszabbithatja meg. Azok szamara, akik nem tudjak hasznalni a szamitogépet,
vagy idegenkednek tdle, a Megrendeld lehetévé tette a MAVDIERKT felhivasaval torténé
hosszabbitast. Ha a betelefonald olyan, START Klub kartyaval kapcsolatos kérdést tesz fel, amelyre
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az ugyintéz6 nem tudja a valaszt, akkor azt az tigyintézé a startklub@mav-gtart.hu cimen kérdezheti
meg, azzal, hogy a Felek a félreértések elkerilése érdekében rogzitik, hogy a jelen mondatban
foglaltak nem értelmezheték ugy, mint amelyek a Vallalkozét mentesitik a jelen Szerzédés alapjan
fennallo barmely kotelezettsége alol.

Hirlevél feliratkozé feliilet:

Fejlesztette: MAVINFORMATIKA, Zahony, 2009
Kornyezet: a mav-start.hu honlapba integralva ‘
Leiras: A MAVDIREKT-nek a Hirlevélkiildé rendszerrel kapcsolatban akNor van teendéje, ha az
ugyfél a feliratkozasi szandékot a telefonalas soran jelzi, vagy az u,yintézé altal felajanlott
feliratkozasi lehetdséggel éIni kivan, mely esetben a Vallalkozo kételes b feliratkozast az ugyfeél
szamara elvégezni (mely tevékenység ellenértéke az ugyfél altal valasztott frenlipont alapjan a jelen
Szerzédés 5.1 i) pontjaban foglaltak szerint kertil meghatarozasra). Az érfiekl6ddk a hirlevel.mav-
start.hu oldalon — egy regisztraciot kovetéen — iratkozhatnak fel e y differencialt tartalmi
szolgaltatasokat és menetrendfigyelést is kinalé elektronikus hircsatornara. A rendszerrdl leiratkozni
a kikuldott levelek aljan Iévé linkre valo kattintassal, vagy a hirlevelgmav-start.hu oldalon a
bejelentkezést kovetéen lehet. A hirlevél legfontosabb szolgaltatasa ? menetrendfigyelés: a
felhasznalé megadhatja, hogy milyen vonalak menetrendvaltozasara kidancsi, és a menetrend

4

életbe |épése elétt néhany nappal e-mailben értesitést kap a | vonalon bekévetkezd
menetrendvaltozasokrol. A szolgaltatas dijtalan. ‘

Tudasbazis:
A MAV-START altal kialakitott alkalmazas, amely tartalmazza az utasitési rendeletek, valamint a
ugyfélszolgalati tevékenység végzéséhez szlkséges informaciokat elektrdnikus formaban a jelen
Szerzédés egyéb elbirasaira figyelemmel. Elérhetésége a MAV-START Zrtiszerverén, iizemelteti a
MAVINFORMATIKA a jelen Szerzédés egyéb — kiléndsen a 4.3 pontbap foglalt - eldirasaira is
figyelemmel.

Mai elvarasoknak megfeleld irodai PC alkalmas az alkalmazasok futtatasarg, minimalisan Windows
XP operacios rendszerrel (az Andoc rendszer kovetelményeit lasd feljebb). ;TELERES alkalmazas
ezen kivll igényel egy szerver funkciot ellatd 24 oras folyamatos tizemre aI&aImas minimum 2 GHz
processzorral és 1 GB memoriaval rendelkezé6 Windows XP operacios %rendszerrel rendelkezé
szamitégépet. A MAV halézat felé VPN kapcsolat kiépitése szUkségﬁs a telefonon térténé
helyjegyrendeléshez, valamint az Andoc hasznalatahoz. !

]
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6. szamu meliéklet

Informaciévédelmieldirasok

3.

Vallalkoz6 vallalja, hogy a Call Center szolgaltatasai soran tudomasara jutott személyes adatok
feldolgozasa sordn  érvényesiti az informaciés  onrendelkezési jogrol eés az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. térvény (a tovabbiakban Infotv.), tovabba a jelen
melléklet 3. Informaciévédelmi kévetelmények c. pontjanak elbirasait.

A Felek rogzitik, hogy Megrendel6 Ugyfeleinek (utasok, panaszosok, informaciét kérok, stb.) a
Call Center miikédtetése soran Vallalkozé tudomasara juté személyes adatai tekintetében, az
Infotv. értelmében Megrendeld ,adatkezelének”, Vallalkkozé ,adatfeldolgozénak” mindsiul. A
személyes adatok definiciéja tekintetében Felek elfogadjdk az Infotv.-ben rogzitett
meghatarozast.

Informaciovédelmi kbvetelmények

3.1 Megrendel6 informaciovédelmi szabdlyzatai kulon szabalyozzak az MSZ 1SO / IEC

17799:2006 alapjan az informatikai biztonsag, tovabba jogszabalyok alapjan a titokvédelem
és a személyesadat-védelem teriletét. Vallalkozé vallalja, hogy a szabvany, tovabba
Megrendel6 alabb felsorolt szabalyzatainak elbirasait alkalmazza:

e 19/2008.(IV.11. MAV-START Ert. 6.) VIG. sz. vezérigazgatéi utasitas a MAV-START Zrt.
Adatvédelmi Szabalyzata (AVSZ), (8/2010. (IV.2. MAV-START. Ert. 4.) vezérigazgatoi
utasitassal médositott, egységes szerkezetben),

e 20/2008.(IV.11. MAV-START Ert. 6.) VIG. sz. vezérigazgatoéi utasitas a MAV-START Zrt.
Uzletititok-védelmi  Szabalyzata (UTVSZ), (9/2010. (IV.2. MAV-START. Ert. 4.)
vezérigazgatoi utasitdssal médositott, egységes szerkezetben),

e 10/2010. (IV.2. MAV-START ERT. 4) VIG. sz. vezérigazgatéi utasitas a MAV-START Zrt.
informatikai biztonsagi szabalyzata (1BSZ),

e 17/2011. (IX. 26. MAV-START Ert. 6.) sz. vezérigazgat6i utasitds a MAV-START Zrt.
kdzérdeki és kézérdekbdl nyilvanos adatairél vald tajékoztatas szabalyairdl

3.2 Vallalkozé6 részére a felsorolt szabalyzatok kivonatai &tadasra keriltek; Vallalkozo a

hivatkozott utasitasok atvételét a jelen Szerzédés alairasaval elismeri.

3.3 Megrendel6 vallalja, hogy amennyiben a fentiekben hivatkozott utasitasok moédosulnak,

helyettiik Gj szabdlyzatok kerliinek kiadasra, illetve amennyiben olyan Uj utasitasok Iépnek
hatalypa, melyek a fenticket kiegészitd rendelkezéseket, illetéleg a jelen szerzbédes
targyahoz kapcsolodo teriileteket szabalyoznak, akkor errél az ilyen utasitasok haladéktalan
megkildésével tajékoztatja Vallalkozét. Vallalkozé azok kézhezvételet kovetben a
Megrendeld Uj és / vagy moédosult utasitasai szerint koteles eljarni. Ezzel 6sszefliggésben a
Vallalkozé nem jogosult semmilyen igényt érvényesiteni a Megrendelével szemben.

3.4 Titokvédelem
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Szerz6dé Felek rogzitik, hogy Vallalkozé jelen Szerzédésbég eredd kotelezettségei
teljesitése soran Megrendelé gazdasagi tevékenységéhez kapcsolddan {izleti titkokat nem
kap Megrendel6tdl. Amennyiben Vallalkozé véletienszeriien mégi[ megismeri Megrendel$
uzleti titkat, akkor kételezéen be kell tartania a Megrendelé UTVSZ-gnek rendelkezéseit.

Vallalkozd kételes a Megrendelével kététt szerzédése teljesitése jsoran tudomasara jutott
mindennem adatot idébeli korlatozas nélkil megdrizni.

Szerz6d6 Felek rogzitik, hogy Vallalkozo titoktartasi kOtelezettségyallalasa kiterjed minden
alkalmazottjara és kézremiikodsjére, akikkel jelen Szerzédés teljes|tésével dsszefiiggésben
jogviszonyt létesitett, illetve kapcsolatba keriilt.

Felek régzitik, hogy a jelen pont szerinti titoktartasi kotelezettpég a jelen Szerzédés
megsziinését kdvetden is iddbeli korlatozas nélkil fennmarad.

A Call Centert — mivel személyes adatokat kezel — sinformaciovédelmi” szempontbol az
AVSZ 4.1.9 Adatbiztonsag pontja alapjan ,fokozott” védele%’uben kell részesiteni.
Vallalkozénak a fokozott” biztonsagi osztaly kbvetelménjeit informaciévédelem
szempontjabol Megrendel$ IBSZ-e alapjan, az alabbiak szerint kell megvalbsitania.

Barmely formaban térténd adatcsere folyaman mindkét félnekj gondoskodnia kell a
bizalmassag és a sértetlenség kritériumainak valé megfeleléségrol.

Vallalkozénak kételezéen rendelkeznie kell a kévetkezd biztonsagi dpkumantumokkal:
¢ Rendszerszintii Informatikai Biztonsagi Szabalyzat (RIBSZ),
» valtozaskezelés eljarasrendje.
* informatikai miikodésfolytonossagi terv

Ezek tartalomjegyzékét Megrendels IBSZ-e tartalmazza.

A ,fokozott” biztonsagi osztaly kovetelményeinek informaciovédelmi q:zempontja szerint:

Személyi biztonséagi kbvetelmények *f
- A rendszergazdai munkakorokbe, tovabba a munkavégqésre felvett dolgozok
(kulcsfelhasznalok) biztonsagi alkalmassagat elézetesen meg kell vizsgaini.
Fizikai és kérnyezeti biztonségi kévetelmények
- A rendszerhez tartoz6 munkaallomasokat és tartozékaikat, tgy kell elhelyezni, hogy
az azokkal kezelt adatok illetéktelenek szamara ne lagyenek hozzaférhet6k
(billentylizetrél jelszavak leolvasasa, monitoron megjelent, nyomtatébol kijovo
listakba, dokumentumokba betekintés stb.).

- A berendezések karbantartasaval kapcsolatos eseményeket, feliegyzéseket rogziteni
kell.
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- Az informatikai rendszer elemeit a hasznalatbél térténé kivonas utan is
megkilonboztetett figyelemmel kell kezelni. A berendezések Uzemen Kiviil
helyezésével kapcsolatos eseményeket régziteni kell.

- Az adathordozok feleslegessé valasa esetén azok mas célra térténé felhasznalasa
el6tt — a mindsit6 jelzést tartalmazéd cimke eltavolitdsaval egyidében — olyan t6riési
eljarast kell alkaimazni, amely garantalja, hogy érzékeny adat nem marad az
adathordozén.

- A rendszer azon elemeinek szamitogépes virusok és mas rosszindulatu programok
elleni védelmérd! amely Vallalkozé informatikai rendszereiben van Gzembe allitva,
Vallalkoz6 sajat maga gondoskodik.

Szamitégépes és halbzati szolgaltatasok és az lizemeltetés biztonsagi szabalyai
- Adatkommunikaciés folyamat csak a kommunikaciéoban résztvevd felek kélcsénés
azonositasa és hitelesitése utan kezdeményezhetd.
- A szerver és a munkadllomasok kozotti kommunikaciot titkositani kell olyan
algoritmussal, amely jelentésen megneheziti a tartalom visszafejtéseét.

Hozzaférés-menedzsment szabalyai

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

- A rendszerben olyan toébbszinti hozzaférési jogosultsagi rendszert kell
megvaldsitani, amely biztositja, hogy Megrendelé felhasznaléi csak a munkajukhoz
feltétlentl szikséges adatokhoz, funkciékhoz és csak a szilkséges idStartamban
férhessenek hozza.

Vallalkozé jelen Szerzédés alairasaval kijelenti, hogy a ndla alkalmazott szabalyok és
eljarasok megfelelnek a fenti feltételeknek.

3.6 Személyesadat-védelem

Mivel a Call Center telefonon vagy e-mailben észrevételt, javaslatot tevé Ugyfelek
személyes adatait (név, e-mail cim, telefonszam, stb.) kezeli, ezért a rendszer mikddtetése
soran Vallalkozé kételes betartani az Infotv., tovabba Megrendelé AVSZ-ének elbirasait is.

Felek kifejezetten is rogzitik, hogy amennyiben az Ugyfél valamely kérésének teljesitéséhez
az Andoc rendszerben tarolt személyes adatainak Vallalkoz6 altali megismerése szikséges,
ugy Vallalkozé kételes elézetesen megfeleld hozzajarulast kémi az Ugyféltél a személyes
adatai Vallalkozo altali megismeréséhez. Vallalkozoé kizardlag az Ugyfél jogszabalyoknak
megfeleld hozzajarulasa megléte esetén kezelheti az Ugyfél Andoc rendszerben rogzitett
személyes adatat. Felek megallapodnak tovabba, hogy Vallalkozé kizar6lag az Ugyfeél
kérésére és az Ugyfél kérésének teljesithetbségéhez szilkséges és arra korlatozott
mértékben jogosult megismerni az Andoc rendszerben tarolt személyes adatokat.

A rendszerben folyd0 adatkezelés célja annak biztositdsa, hogy a Call Center
ugyfélszolgalathoz telefonon vagy e-mail utjan érkezé kérdések, problémak felvetese —
hacsak a Szerzédés eltéréen nem rendelkezik - biztonsagosan, révid idén beldl eljusson a
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Megrendelé Ugyfélszolgalatanak kijelolt munkatarsaihoz, ahol % tovabbitott informacié
szakszer(i kivizsgalasa és megvalaszolasa torténik.

Vallalkozé kijelenti, hogy a személyes adatok technikai védelmének biztositasa érdekében
megteszi a sziikséges védelmi intézkedéseket.

Jelen Szerzédés — ideértve kiiléndsen a jelen mellékletben foglaltgkat - az Infotv. 10. § (4)
bekezdés szerinti, Megrendel$ altal Vallalkkozénak adott, az adaffeldolgozasra vonatkoz6
megbizasi szerz6désnek mindsul. Vallalkozé a Megrendels althi meghatarozott alabbi
keretek kozott és szabalyok szerint felelés a személyes adatok felddigozasaért:

a) Az adatfeldolgozd tevékenységének ellatasa soran mbs adatfeldolgozot (pl.
alvallalkoz6) nem vehet igénybe.

b)  Arendszerben kezelt adatokat kizarélag a szerzédés teliesitpse érdekében kezelheti,
valtoztathatja meg és térolheti.

c)  Arendszerben kezelt adatokat nem hozhatja nyilvanossagra

d) Az adatkezelést érinté érdemi déntést nem hozhat.

e) Sajat céljara adatfeldolgozast nem végezhet.

f) Biztositani kell a rendszerben az Ugyfél részére a személyes adatai megadasaval
valo 6nrendelkezési jogot, és annak visszavonasi lehetésépét. Az adatokat végleg
(visszadllithatatlanul) torélni kell, ha az adatkezelés célja ngm all mar fenn, vagy azt
az Ugyfél kifejezetten keéri. =

g) A rendszer hasznalataval eldallitasra kerllé, személyes adatot tartalmazo
valamennyi dokumentum minden egyes lapjanak fejrészébeh fel kell tiintetni a "Nem
nyilvanos!” kezelési jelzést. Ezt a jelzést kell a nem pabir alapi adathordozon
(boritdjan) is feltiintetni, amely személyes adatot tartalnbaz. Személyes adatok
masolasa (a rendszeres adatmentések esetét kivéve) az elgktronikus adathordozék
kozll kizarélag CD-re és DVD-re megengedett. Az igy megjqlolt dokumentumokat és
adathordozokat biztonsagi zarral ellatott fa iratsz rényben, vagy vas
lemezszekrényben kell tarolni és iktatdszammal kell’}ellétni. A rontott és

I

munkapéldanyokat megsemmisitésiikig ugyanezen szabalfok szerint kell tarolni;
megsemmisitésiik iratmegsemmisitével, szétvagdosassal t6 énhet.
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