MINISZTERELNOKSEG GF/SZKF/716/7 (2018)

KOZPONTOSITOTT KOZBESZERZESI ELJARAS II.
RESZE ALAPJAN KOTOTT VALLALKOZASI
KERETSZERZODES

amely létrejétt
egyrészrél a Miniszterelnikség
KEF azonosit6: 19950
székhely: 1055 Budapest, Kossuth tér 2-4.
adészam: 15775292-2-41
szamlavezetd pénzintézet neve: Magyar Allamkincstir
penzforgalmi szdmla széma: 10032000-00294889-00000000
képviseli: Tarjdnné dr. Molnér Eleondra gazdalkodasért &s személyiigyekért
felel6s helyettes dllamtitkadr
mint Megrendeld, illetve Intézmény,

masrészrél az Ulyssyss Szadmitdstechnikai Fejleszt6 és Tandcsadé Kft.
(mint konzorciumvezetd)
KEF azonosito: 201310
székhely: 1024 Budapest, Lévohaz utca 39.
nyilvéntarté cégbirdsag neve: F6varosi Torvényszék Cégbirbsiga
cégjegyzékszam: 01-09-163766
addszam: 10720534-2-41
szdmlavezetd pénzintézet neve: Raiffeisen Bank Zrt.
pénzforgalmi szdmla szdma: 12026001-00117615-0010000
képviseli: Dénes Janos ligyvezetd
mint Véllalkozé6 (a tovibbiakban a Keretmegallapodds terminoldgisjinak
megfelelden réviditve: Szolgaltatd)

tovabba SONRISA Informatikai Kft,
(teljesité konzorciumi tag)
KEF azonosité: 201306
székhely: 1022 Budapest, Bég utca 3-5. 1.108.
nyilvantartd cégbirésig neve: Fovéarosi Torvényszék Cégbirdsiga
cégjegyzékszam: 01-09-877659
addszam: 13873222-2-41
szamlavezetd pénzintézet neve: Citibank Europe Plc. Mo-i Fidktelepe
pénzforgalmi szdmla szdma: 10800007-20000000-14892028
képviseli: Szurdi Miklés iigyvezetd igazgatd
mint teljesitdé konzorciumi partner (a tovdbbiakban a Keretmegéllapodds
terminologidjanak megfelelden réviditve: Konzorciumi tag)

(tovabbiakban egyiitt: Felek) kézGtt az alabbiak szerint.
1. A SZERZODES LETREJOTTENEK ELOZMENYE

a. A Felek rogzitik, hogy a K6zbeszerzési és Ellatasi Foigazgatosag (KEF), (a tovabbiakban: Beszerzd)
altal TED 2016/8 248-454553 szdm alatt a kdzpontositoit kiézbeszerzés hatdlya ald tartozé intézmények
részére ,,A 2014-2020 programozisi iddszak Eurépai Unids forrasbél finanszirozott szoftverfejlesztési
projektek megvalésitisihoz kapcsolodo fejlesztési tandcsadds” targyban lefolytatott kdzpontositott
kozbeszerzési keretmegéllapoddsos eljdrds 1. része (Java alapl fejlesztéi kirnyezethez vagy Business
Intelligence alapi fejlesztdi kdmyezethez kapcsolédd vagy egyéb més nyilt forraskodia fejlesztési
tandcsadds) eredményeképpen a Beszerz0 és az Szolgiltaté kozétt keretmegéllapodds jott létre (a

tovabbiakban; KM)
KM azonositészdma: KM02SWEF17

KM aldirasénak détuma: 2017. oktdber 11.
KM idébeli hatalya: 48 hénap
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KM keretosszege:42.500.000.000,- Ft

b. A Miniszterelndkség a kdzbeszerzésekrdl sz616 2015, évi CXLIIL. torvény (a tovabbiakban: Kbt.) 105,
§ (2) bekezdés c) pontja szerinti, a keretmegéllapodis megkdtésére iranyuld eljirds misodik részeként,
verseny UGjranyitdsira irAnyulé, a Kozpontositott Kézbeszerzési Portilon 11567. azonositészimi,
nlicketing rendszer a projektmegvaldsitds kapcsdn felmeriilt hedvezmeényezetti kérddsek kezelésére”
tirgy fethivassal indulé beszerzést valdsitott meg, melynek eredményeként felek a jelen egyedi
keretszerzodést kotik.

2. A SZERZODEST ALKOTO DOKUMENTUMOK

a. Annak okdn, hogy jelen szerz8dést a Felek a kiizbeszerzési szabilyok megtartasival katttték meg
egyméssal, a Felek kijelentik, hogy teljes megallapodasukat nem kizarélag jelen szerzédés tbrzsszbvege
tartalmazza. A keretmegallapodasos eljards elsd része, tovabbi jelen kizbeszerzési eljaras soran keletkezett
iratokat tgy kell tekinteni, mint amelyek a jelen szerz8dés elvilaszthatatlan részeit képezik, azzal egyiitt
olvasandok és értelmezenddk, kiildnds tekintettel az aldbbi dokumentumokra:

A keretmegillapodésos eljaras els6 részének eredményeként 1étrejott KM és annak mellékletei
A keretmegéllapodasos eljards mésodik részének Ajanlattételi felhivas €s annak dokumentécidja, a
kiegészitd tdjékoztatisra adott ajaniatkérdi vélaszok (amennyiben erre sor keriilt), tovdbba a
verseny Wranyitdsa soran keletkezett egyéb dokumentumok

- Szolgaltatd (végleges) ajénlatanak teljes tartalma

b. A nem jelen szerzbdésben szabdlyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel kapcsolatos
ellentmondds esetén a hivatkozott KM, illetve mellékletei vonatkozod rendelkezései, tovibba Magyarorszag
mindenkor hatélyos jogszabAlyai irdnyadok.

A Felek rogzitik, hogy amennyiben a Szerz8dés és a Miiszaki Leiras kozstt ellentmondas dllna fenn, igy a
Miiszaki Leirds rendelkezéseit tekintik irdnyadénak..

3. A SZERZODES TARGYA

a. A jelen szerz6dés a keretmegéllapoddsos eljaras 2. része eredményeképpen, a Megrendeld - a
hivatkozott KM targyat képezd szolgaltatisokra vonatkozd - beszerzési igénye megvalositisara jott 1étre. A
jelen szerzédés alapjan Megrendeld megrendeli, az Szolgdltaté pedig elvillalja jelen szerzd8dés 1. szdmi
mellékletben nevesitett szolgaltatdsok nyhjtasat.

Villalkozé a keretmegéllapodascs eljards 2. részében benyujtott, jelen szerzddés 2. szdmii mellékletét
képezb artablazatdban foglalt egységaraktél nem térhet el.

L) Projektvezetd (1 6ra)
Termékazonositd: swil2-001
Mennyiség egysége: 1 6ra
Mennyisége: 72

I1.) Szoftverfejlesztd (1 6ra)
Termékazonositd: swi02-005
Mennyiség egysége: dra
Mennyisége: 640

IIL.) Teszteld (1 6ra)
Termékazonositd: swf02-009
Mennyiség egysége: 1 6ra
Mennyisége: 480

IV.) Uzleti elemzd / rendszerszervezo (1 6ra)
Termékazonosit6: swil2-003

Mennyiség egysége: 1 ora

Mennyisége: 160
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V.) Architekt / rendszertervezd (1 6ra)
Termékazonositd: swid2-004
Mennyiség egysége: 1 6ra

Mennyisége: 320

b. A Felek megallapodnak abban, hogy a jelen szerzodésben meghatérozott teljesitést és szimlakiallitést a
Szolgiltaté helyett a keretmegdllapoddsban részes SONRISA Informatikai Kft. (székhely: 1022
Budapest, Bég utca 3-5. 1. 108.) teljesiti (tovibbiakban: Konzorciumi tag). A szerzodés teljesitéséért a
Szolgéitaté véllal feleldsséget az ITKK/21/14/2017 iktatészimd, 2017.10.11-én aldirt keretmegaliapodés
VIII. 1-7. pontjdban foglaltaknak megfeleléen. Ahol a jelen egyedi keretszerzédés Szolgéltatét emlit, ott
egyittal a Konzorciumi tagot is érteni kell.

4, A SZERZODES TELJESITESI HATARIDEJE ES HELYE

a. Teljesitési idészak: Jelen szerz6dés hatirozott idGtartamra, a szerz6dés hatélyba 1épésétd] — mindkét
fél Altali alafrdst6l — szdmitottan 2020. december 31-ig, vagy legfeljebb a 6.b. pontban foglalt keretosszeg
kimeriiléséig tart.

b. A teljesités helye: A Megrendel$ telephelyén {1077 Budapest, Nagy Di6fa utca 11.) keriilnek
ataddsra a produktumok, a teljesités helye egyebekben a Szolgéltatd székhelye vagy telephelye.

5. AZ ESETI MEGRENDELES ES ANNAK TELJESITESE

a. A jelen szerz6dés alapjan teljesitésre csak Megrendeld eseti megrendelése és annak Szolgaltaté altali
visszaigazolasa alapjan keriilhet sor. Kizérélag az frisban megkiildott, pénziigyileg ellenjegyzett &s irdsban
visszaigazolt eseti megrendelés mindsiil érvényesnek. Megrendeld tevékenységének elldtdsa sordn az altala
szilkségesnek tartott, a jelen szerzbdés 3.a. pontjahoz kapcsolédd szakértelmet igényld kérdés, feladat
felmeriilése esetén — a Szolgaltatoval t6rtént elézetes egyeztetést kivetden — a jelen szerzédés 3. szami
melléklete szerinti eseti megrendeidt kiild Szolgéltatonak.

b. Megrendeld az eseti megrendeldben kiteles minimalisan megadni, illetve rendelkezésre bocsétani: a
kapcsolédé feladatleirast, szakértelmet igényld kérdést, csatolni a rendelkezésére 4&ll6 iratokat,
dokumentumokat, a kitlizétt hatarid6t, a teljesités médjat, a teljesitéshez szikséges dokumentumait, az
elszdmolhat6nak tartott szakért6i érdk szdmat, az elszamolhatonak tartott maximélis Gsszeget, tovabbi a
szilkségesnek és lényegesnek tartott egyéb informacidkat, a szobeli konzulticié helyét, idejét. Megrendeld
kdteles az eseti megrendeloben kiadott szolgdltatasok teljesitési hataridejét ugy meghatarozni, hogy az a 4.
pontban irt szerzdédéses véghatariddt nem haladhatja meg.

¢. Szolgaltato az eseti megrendelést lehetfség szerint soron kivill, de legfeljebb annak kézhezvételét
kovetdt 2 munkanapon beliil koteles visszaigazolni. Az eseti megrendelés mddositasira a
szerzddésmdédositasra vonatkozé rendeikezések megfelelden irdnyadék.

d. Szolgéltaté az eseti megrendeldben feltiintetett hatdridére, a megadott &s egyeztetett tartalom szerint
koteles az eseti megrendelést teljesiteni. Az adott eseti megrendelés alapjan készitett dokumentumot,
szakvéleményt, allasfoglalas / ajanlas tervezetet Szolgaltat6 elektronikus forméban, valamint 2 példanyban
papir alapon, cégszerlien aldfrva is kételes Megrendeld rendelkezésre bocsatani. A teljesitésrél, és annak
kapcsan késziilt dokumentumokrd! a Felek dtadas-atvételi jegyzdkdnyvet vesznek fel.

e. Megrendeld az eseti megrendelés teljesitésétdl szdmitott 10 munkanapon belill kételes frasban
nyilatkozni a teljesités megfeleloségér6l vagy kérheti annak médositdsat, kiegészitését. Az errdl sz6lé
irasbeli értesitésben a moédositdsra, kiegészitésre megfeleld id6t, de legfeljebb 10 munkanapot kell tlizni és
Szolgaltatd koteles a teljesitést a Megrendelé észrevételeinek megfelelden a kitlizott kétbérmentes

hatériddn beliil korrigdlni.

f. Az eseti megrendelések alapjdn teljesitéssel érintett szakértdi 6rdk szdma nem haladhatja meg
minddsszesen a 3.a. pontban megjeldlt szakért6i 6rak szamat. Ezt meghaladé mennyiségli szakért6i érara
eseti megrendelést Szolgaltatdé nem fogadhat be, nem igazolhat vissza. Amennyiben valamely eseti
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megrendelés visszaigazolasa a szakért6i 6rik maximumit meghaladnd, annak teljesitését Szolgiltatd
kételes visszautasitani.

6. A FIZETENDO ELLENERTEK

a. A Szolgiltatd a jelen szerzddés alapjin nytljtando szolgaltatasok teljesitését jelen szerzbdés 2. szamuy
mellékletben meghatdrozott szerzbdéses arakon teljesiti. A szerzddéses ar tartalmazza a szolgéltatds
nyujtasaval kapcsolatos valamennyi koltséget és kiadast, de nem tartalmazza az altalanos forgalmi adot,
valamint a kézbeszerzési dijat.

b. A szerz6dés keretiisszege: netté 36.740.000,- Ft + AFA azzal, hogy Megrendel6 legfeljebb a
keretdsszeg 70 %-anak kimeritésére kiteles.

c. Kozbeszerzési dij:
A kozbeszerzési dij alapja a verseny tjranyitdsdval torténé eljirasban a Megrendeld altali beszerzések
4ltaldnos forgalmi adé nélkiil szémitott értéke, mértéke 1% + Afa.

d. A szerzddés Osszege Osszesen: bruttd 47.126.398,- Ft

7. FIZETESI FELTETELEK

a. Eldleg:
A Szolgéltatd az egyedi szerz6dés teljesitése sordan elbleget nem kérhet.

b. Szamlafizetés, teljesitésigazolis:
Megrendelo altal teljesitésigazoldssal elismerten elvégzett teljesités ellenértékét jogosult Szolgiltatd

szamlazni.

c. Szolgiltaté az eseti megrendelés alapjan teljesitett feladatok teljesitésrél — az Avr. 57. § (1)
bekezdésében foglaltaknak megfeleléen — irasbeli dsszefoglalot (a tovibbiakban: kimutatds) koteles
késziteni, amely a teljesitésigazolds alapjat képezi, és amelynek tartalmaznia kell az elvégzett
tevékenységeket, a feladatokra forditott idOriforditast (azaz az egyes feladatok elvégzésének ditumdt, az
adott feladatra forditott szakértdi 6rék szdmit, az elszdmolni kivant megbizasi dijat) és a teljesités sordn
keletkezett dokumentumok megnevezését. Szolgéltat6 koteles tovibba a kimutatishoz csatolni a teljesités
sorin keletkezett dokumentumok eredeti példényat és az 5. d. pont szerinti 4tadas-atvételi jegyzOkonyvet,
melyeket Megrendeld a szdmviteli bizonylatok megérzésére irdnyadé szabdlyok szerint kételes megorizni.
A Szolgaltato altal cégszertien aldirt kimutatést legkésébb az eseti megrendelbben foglalt hatdridét kdvetd
5. napig koteles dtadni a Megrendel6 szakmai kapesolattartgjénak.

d. A kimutatis benyujtisat kovetben Megrendelé 5 munkanapon beliil irdsban nyilatkozik annak
elfogaddsarél. Amennyiben az hidnyos, illetve egyéb okb6l nem alkalmas a feladat teljesitésének
igazolaséra, gy Megrendeld 2 munkanapos hatiridd tlzésével Szolgdltatt hidnypdtlasra hivja fel.
Amennyiben Szolgiltat6 a kimutatds benydjtasdra vagy a hidnypétlasra vonatkozd kotelezettségét
eimulasztja, az stlyos szerzddésszegésnek mindsiil.

e. Megrendeld a teljesitésrol irdsban nyilatkozik. Amennyiben a Megrendeld a kimutatast elfogadja, 3
példanyban teljesitésigazoldst allft ki, amely a feladatok szerzddésszerii teljesftését igazolja, és amelybol
Megrendeld koteles 2 példanyt 4tadni a Szolgédltaté részére. Szolgéltaté tudomésul veszi, hogy a
szolgaltatdsi dij megfizetésének a feltétele, hogy Megrendelé a jelen szerzddésben foglalt feladatok
teljesitését irasban igazolja.

f. Szolgéltatd tudomdsul veszi, hogy Megrendelé csak a Szolgéltatd dltal — a szAmvitelrdl szolo 2000.
évi C. torvény és az altalanos forgalmi ad6rdl széldé 2007. évi CXXVIL térvény rendelkezéseinek
megfeleléen — kidllitott, és a Megrendeld altal befogadott szamla ellenében, valamint a teljesitési igazolas
birtokéban teljesit kifizetést. Megrendeld a szdmlat nem koteles befogadni, és a Szolgaltato egyideji
értesitése mellett a szdmlat a fizetési hataridd szempontjab6l be nem nyujtottnak tekintheti,
amennyiben a szdmla nem felel meg a vonatkozé jogszabalyi elBirasoknak, vagy a teljesitésigazolas
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hidnyzik. A szdmldn csak a keretmegillapod4s hatdlya ald tartozé termékek szerepelhetnek.
Szolgéltaté kijelenti, hogy szamlait az 4ltalanos forgalmi adordl széld 2007. évi CXXVIL. térveény 55.
§-aban foglalt rendelkezéseknek megfeleléen allitja ki.

g. Megrendel részérdl a teljesitésigazolas kidllitdsara az Allamhéztartisrél szo16 torvény végrehajtdsarol
sz616 368/2011. (XII. 31.) Korm. rendelet (a tovibbiakban: Avr) 57. § (4) bekezdése alapjin a
MiniszterelnSkséget vezetd miniszter vagy az altala irasban kijelslt személy jogosult. A szAdmla ellenértékét
Megrendeld a Polgdri Torvénykdnyvrol szl 2013. évi V. térvény (a tovébbiakban: Ptk.) 6:130. § (1)-(2)
bekezdése szerint egyenliti ki. Az ellenértéknek Megrendelé altal trténd kiegyenlitése a Kbt. 135. § (1)
bekezdésben meghatdrozott szabdlyok szerint, az igazolt teljesitést kdvetben, a szamla igazolt
kézhezvételétdl szdmitott 30 napon bellil tériénik. A Szolgaltaté kiteles a szdml4t a teljesités elismerésétol
szamitott 15 napon beliil kiallitani, majd Megrendel részére eljuttatni.

h. A szimlizis és a kifizetés pénzneme magyar forint (HUF). A szdmlizis és a szolgaltatasi dij
megfizetése eseti megrendelésenként, utdlag torténik. A Szolgiltaté eseti megrendelésenként egy szdmla

kibocsatdsara jogosult.

i. Felek rogzitik, hogy a szolgaltatdsi dij a mindenkori koltségvetési tGrvény 1. melléklet XI.
Miniszterelnokség fejezet 1. Miniszterelndkség cimen, KOFOP-3.2.5-16-2016-00001 azonositészdmui
»A tdmogatiskezelés menedzsment feltételeinek biztositdsa, szinvonaldnak megbrzése a Kozigazgatas-
és Kozszolgaltatas-fejlesztés Operativ Program végrehajtasanal” elnevezési projekt terhére keriil
kifizetésre utéfinanszirozis keretében.

j.  Megrendeld elhalaszthatja a kifizetést, ha a szdmla kidllitdsanak helyességét vitatja, vagy ha a
szamldhoz csatolt igazolé okmény hisdnyos. Az ebbdl ered6 vitdk rendezésére a Feleknek 15 (tizendt)
munkanap 4ll rendelkezésiikre. Ilyen esetben a fizetési hatéridot att6l a naptol kell szamitani, mikor a Felek
rendezték a vitds kérdéseket és pdioltdk a mulasztasokat.

k. Az Szolgéliatd a jelen egyedi szerz8désbdl eredd kivetelését nem engedményezheti harmadik
személyre.

1. Késedelmes fizetés esetén Megrendelé a Ptk. 6:155. §-a szerint meghatdrozott mértékii késedelmi
karnatot fizet a Szolgaltaténak.

m. A szamlat a MiniszterelnSkség Pénziigyi és Szamviteli FOosztilya részére (1077 Budapest,
Wesselényi utca 20-22.) kell benyujtani, és a kovetkezé szervezet nevére €s cimére kell kidllitani:

Miniszterelndkség, 1055 Budapest, Kossuth Lajos tér 2-4.

8. SZERZODESSZEGES
A kétbér alapja a nem teljesitett, a késedelmesen vagy hibdsan teljesitett szolgéltatés nettd dija.
2. Késedelmi kitbér:
A késedelmi kétbér mértéke: a késedelem 1-10. napja alatt napi 0,5 %, a késedelem 11. napjétél napi 1 %
mértékil. A késedelmi kithér maximdlis mériéke 20 %.

b. Meghiisuldsi kitbér:
Meghiasulasi kdtbér mértéke: 25 %

¢. Hibds teljesitési kothér:
Hibas teljesitési kitbér mértéke: a hibas teljesités 1-10. napja alatt napi 0,5 %, a 11. napjatd]l napi 1 %. A
hibas teljesitési kétbér maximdlis mértéke 20 %.

A 25 napot meghalad6 késedelem esetén Intézmény jogosult a megrendelést, illetve az egyedi szerzodést
felmondani vagy att6l elallni, mely okén Szolgéltaté a meghitisuldsi kotbér fizetésére lesz kitelezett.

d. Kitbérre vonatkoz$ vegyes rendelkezések:
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i Ugyanazon kétbéralap tekintetében csak egy kotbér alkalmazhato.
ii. Az Intézmeény jogosult az esedékessé valt kothér Gsszegét a vételarbdl visszatartani a Kbt.
szabéilyainak betartsdval.
fii. A Kkbotbérigények érvényesitése nem zérja ki a szerzOdésszegésbdl eredd egyéb igények

érvényesitésének lehet8ségét. Meghitsuldsi kétbér kovetelése a teljesités kdvetelését kizarja.

e. Szerzédésmoidositis
Jelen szerzbdésben szabalyozottakat kizdr6lag a KM-ben, a Kbt. 141. §-ban foglaltakkal Gsszhangban,

frisban (papir alapd dokumentum), a Felek cégszerli al4irdsdval lehet modositani. Szdéban, réutal6
magatartissal vagy irdsban, de a szerz6dést alaird képviseld személyektdl eltérd beosztissal rendelkezd
személyek altal tett jognyilatkozat a szerzddés mbdositisara nem alkalmas.

f.  Rendkiviili megsziintetés: Megrendeld jogosult a Szolgiltaté silyos szerz8désszegése esetén —
irasbeli nyilatkozatival, azonnali hatdllyal — a szerzddést felmondani vagy attél eldllni. Szolgaltaté
szempontjabol erre szolgald oknak mindsiil, ha

a) Szolgaltatd 4ltal fizetendd késedelmi kotbér eléri a kitbéralap maximalis, 20%-os mértékét, azaz
ha Szolgéltaténak felrdhaté késedelem eléri a 25 napot,

b) Szolgiltat6 altal fizetendd hibés teljesitési kétbér eléri a kitbéralap maximaélis, 20%-os mértékét,
azaz ha Szolgéltatd hibdsan teljesit és a hibat annak bejelentésétdl szamitott 25 nap alatt sem
javitja ki teljes kirfien,

c) Szolgéltatd a teljesitést alapos ok nélkiil megtagadja;

d) Szolgiltaté jelen szerz6désen alapulé kotelezettségeit olyan jelentds mértékben megszegte, hogy
ennek kovetkeztében Megrendeldnek a tovébbi teljesités nem all érdekében,

e) jogszabélyon alapuld felmonddsi vagy elallasi ok 4ll fenn.

A szerz8dés felmond4sa, vagy attol valo eldllasi jog gyakorldsa csak frdsban érvényes.

9, EGYUTTMUKODES

Egyiittmiik6dés és kapcsolattartis a Megrendeldvel:

a. Amennyiben a teljesités sordn a Felek altal nem régzitett mindségi, illetve miszaki tartalmat érinté
kérdés merdl fel, igy Szolgaltaté kdteles Megrendel6t haladéktalanul irasban tajékoztatni, majd a kapott
utasitdsnak megfeleléen eljdrni. Megrendelé véllalja, hogy a teljesités sordn felmeriils frasbeli
tajékoztatisokra a leheté legrévidebb id6n beliil irasbeli vélaszt és utasitdst ad a Szolgiltatonak, illetve
sziikség esetén biztositja a személyes konzulticié lehetbségét.

b. Megrendeld kitelezettséget vallal arra, hogy biztositja Szolgéltaté részére a szolgéltatas ellatasdhoz
sziikséges feltételeket (pl. hozzaférést a szofiverekhez), amelyek Gsszefliggésben vannak a szolgéltatas
cllétdsdval illetve, Szolgéltaté rendelkezésére bocsitja az Gsszes olyan informéciét (pl. dokumentéicidk),
amelyek a szolgiltatds szerzddésszer( teljesitéséhez sziikségesek és elégségesek.

¢. A kapcsolattartds — a Megrendel6 igénye szerint — személyes konzulticid(k), telefonon vagy irdsbeli
(levél; e-mail) forméjaban torténik. A személyes konzultacid(k) idépontjardl és helyszinérél Megrendeld és
a Szolgaltaté egyeztetni kiteles.

d. A pyors és hatékony iigyintézés érdekében a Szerz6ddé Felek megallapodnak abban, hogy az
értesitéseket emlékeztetd, e-mail forméjaban is elfogadjédk egymastdl, kivéve azokat az eseteket, amelyet a
jelen szerz6dés ettdl eltérden szabélyoz.

e.  Szerzddd Felek rogzitik, hogy mindennemi értesitést — igy killéndsen Szerzod6é Felek 4ltal észlelt, a
szerz0dés teljesftését lehetetlenné tevd akadély felmeriilése illetve szerzbdésmédositds kezdeményezésének
sziikségessége esetén — frdsban is meg kell erdsiteni, és azokat meg kell kiildeni az érdekelt Szerz6dd Felek

cimére.
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f. A szerzOdés teljesitése sordn a Szerz6d6 Felek a kapcsolatot az Altaluk megnevezett személy
kézremiiktidésével tartjdk.

A Megrendeld részérdl kijelslt szakmai kapcsolattartd, valamint eseti megrendelé kiaddsdra jogosult
szeméely:

Név: Reich Agnes

Cim: 1072 Budapest, Nagy Diofau. 11.

Tel.: +36 30 845-3386

E-mail: agnes.reich@me.gov.hu

A Megrendeld részérdl kijelslt pénziigyi kapcesolattarté személy:
Név: Bainné Polydk Ménika

Cim: 1077 Budapest, Wesselényi utca 20-22.

Tel.: +36-1-474-9365

E-mail: monika.polyak@me.gov.hu

A Szolgiltat6 altal kapcsolattartdsra kijelolt személy:
Név: Kétszeri Csaba

Cim: 1022 Budapest, Bég utca 3-5. I.108.

Tel.: +36 20 390 2586

E-mail: ketszeri.csaba@sonrisa.hu

g A kapcsolattartd személyében bekdvetkezett valtozasrdl a Szerzddod Felek haladéktalanul, de
legfeljebb 10 munkanapon beliil tdjékoztatjdk egymast.

h. A Szerzdd0 Felek kapcsolattartja részérdl megkiildstt minden értesitést és tajékoztatist mindaddig az
adott szerz6d6 félt6l szdrmazénak kell tekinteni, ameddig az adott szerzddé fél irasban be nem jelenti a
masik félnek a kapcsolattarto személyében bekovetkezett valtozdsokat.

i.  Szolgiltaté véllalja, hogy betartja a munkavégzés helyén érvényes kidonleges, Megrendeld 4ltal
megfeleld id6ben vele kozolt biztonsagi szabélyokat és korlatozasokat.

10. TITOKTARTAS, ADATKEZELES

a. A felek a Szerzddéssel és annak soran teljesftett szolgaltatisokkal kapcsolatos minden informdciét és
adatot {izleti titoknak mindsitenck, amelyet a masik fél eldzetes irdsbeli hozz4jaruldsa hidnyaban egyik fél
sem hozhat a nyilvanossig vagy harmadik személyek tudoméséra, azzal, hogy nem mindsiil az {izleti titok
megsértésének azon informécidk nyilvanossagra hozatala, melyek nyilvdnossdgra hozataldt jogszabily

-------

b. A titoktartas sorén a felek kiilon-kiilén kijelentik, hogy tudoméssal birnak arrél, hogy a Megrendeld
az adatvédelmi jogszabélyok ald esd adatokat kezel és véllaljak, hogy ezek szerint jarnak el. Felek rogzitik,
hogy Szolgéltatd részérél a jelen szerzOdés teljesitéséhez személves adatok kezelése, feldolgozasa nem

sziikséges.

c. Jelen szerzbdés teljesitése soran, annak eredményeként és azzal dsszefiiggésben Iétrejott adatok felett
kizir6lag a Megrendel$ rendelkezik. A Szolgéltatd ezen adatokat kizdrlag a MegrendelGvel tortént
elézetes egyeztetést és a Megrendeld irasos jovahagyasat kovetben hasznélhatja fel.

d. Felek rogzitikk, hogy a Nemzeti Elektronikus InforméciGbiztonsdgi Hatdsdg &s az
informaciobiztonsagi felligyelo feladat- és hatdsk&rérél, valamint a Nemzeti Biztonsigi Feliigyelet
szakhatdsagi eljarasardl sz6l6 301/2013. (VII. 29.) Korm. rendeletet elbirdsait a szerzddés teljesitése sordn

figyelembe veszik.
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11. VEGYES RENDELKEZESEK

a. Felek szerz6dést érintd nyilatkozatai:
i Mindkét Fél kijelenti, hogy:

a)  kell6 felhatalmazassal és jogkdrrel rendelkezik a jelen szerzodés alairasara és teljesitésére;

b) ajelen szerz8dés alairdsét az erre kijelSlt vezetd, illetbleg a cég igazgatdsiga, vagy vezetd testilete
szabdlyszerlien engedélyezte és az megfelel az erre vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek (adott
esetben);

c) a jelen szerzédést a Felek nevében alafré személy megfeleld, a vonatkozé jogszabédlyok altal
megkivént, regisztralt aldirdsi joggal rendelkezik, igy részérdl a szerzddés aldirasa és teljesitése
nem eredményezi més, olyan szerz6dés, vagy egyéb jognyilatkozat megszegését, melyben félként

szerepel.

ii. Szolgaltatd kijelenti, hogy:

a) kész és képes Megrendel® szerzddéses céljanak megfeleld teljes korii, gondos és magas szinvonait
teljesitésre;

b) a Megrendeld 4ital rendelkezésére bocsétott informéciék alapjén a dij kialakitasihoz sziikséges
lényeges informAacidk rendelkezésére allnak;

¢) tudomadsul veszi, hogy a szerz6dés szerinti feladatok teljesitése sordn megismert adatok kezelésére,
illetve felhasznélasara a jelen szerz6dés céljat meghaladéan nem jogosult;

d) ajénlatdnak szakmai kialakitdsa soran figyelembe vette Megrendel® 4ltal rendelkezésére bocsétott
informécidkat;

€) Megrendelé dltal elvart feladatokat teljesithetbnek mindsiti a szerz8désben rogzitett
mennyiségeken beliil;

f} a Megrendeld céljinak teljes korl kielégitéséhez szilkséges szakmai tapasztalattal, erdforrasokkal
¢s kapacitasokkal rendelkezik jelen szerzfdés teljes idotartama alat;

g) a feladat teljesitéséhez szilkséges szakmai, szellemi, személyi és anyagi er6forrdsokkal
rendelkezik, és azokkal a szerzbdés teljes idotartama alatt rendelkezni fog;

h) rendelkezik a tevékenysége folytatisahoz sziikséges Osszes hatéségi és egyéb engedéllyel, tovibbé
mindazon szakmai tapasztalattal, amely a tevékenység megfeleld szinti ellatdsshoz sziikséges;

i) nincs olyan filiggbben levé kotelezettsége vagy érdekkdrében 1évé mas kdriilmény, amely
kedvezbtleniil hathat a jelen szerzédésben, illetéleg az egyedi megéllapoddsokban foglaltak
érvényességére, teljesitésére vagy sajat teljesitési készségére, illetve képességére.

iii. Megrendelé kijelenti, hogy jelen szerzodés hibatlan, hidnytalan teljesitéséhez, az eredmény
létrejotiéhez kiemelt jogi érdeke flizidik,

iv, Felek kijelentik, hogy a jelen szerz6dés megkdtésére vonatkozé kizbeszerzési és egyéb
jogszabalyokat betartottdk, a rdjuk vonatkozé belsd elbirdsoknak megfelelden jértak el, a szerzddés
érvényességéhez tovibbi hozzédjaruldsra vagy nyilatkozatra nincs sziikség.

V. Szerz6dd Felek a jelen szerzOdésbol fakad6 kotelezettségeiket egylittesen értelmezték. Felek
megallapodnak abban, hogy amennyiben valamely koriilmény, vagy rendelkezés barmely fél szdmara nem
egyértelm(, igy azt els6sorban egymés kizott rendezik, erre tdrekednek.

vi. A Felek a jelen szerzbdésbOl eredd esetleges jogvitdikat els@sorban tirgyaldsos Gton kételesek
rendezni; ennek eredménytelensége esetére alivetik magukat — hataskort! fliggen — a Budai Kozponti
Keriileti Birdség kizdrolagos illetékességének jérasbirésigi ligyek kapcsan.

b.  Szolgaltato jelen szerzddés aldirdsaval nyilatkozik arrol, hogy a nemzeti vagyonrdl sz616 2011. évi
CXCVI. térvény 3. § (1) bekezdés 1. b) pontja szerinti 4tlathaté szervezetnek minésiil, tovibbd arra
vonatkozéan, hogy — az 4llamhéztartasrol sz616 2011. évi CXCV, tdrvény (a tovabbiakban: Aht.) 41. § (6)
bekezdésére tekintettel — tudomasul veszi, hogy 4tlithatésaganak ellenbrzése céljabol Megrendeld a jelen
szerz8désbol eredd kovetelései eléviiléséig az Aht. 55. §-a szerint jogosult Szolgaltaté atlathatdsagaval
dsszefligg®, az Aht. 55. §-aban meghatérozott adatokat kezelni. Szolgaltatd tudomasul veszi, hogy a jelen
nyilatkozatban foglaltak valtozasarél - a véltozas bekdvetkezését6l szimitott 8 napon beliil - koteles
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Megrendeldt irdsban értesiteni. Szolgaltaté tudomasul veszi tovabbd, hogy a valotlan tartalmi nyilatkozat
alapjén létrejott szerzo6dést Megrendel jogosult azonnali hatéllyal felmondani, vagy attdl elélini.

c. Szolgaltaté tudomésul veszi — az 4llamhéztartdsrél sz6lé torvény végrehajtasardl szolo 368/2011,
(XI1.31.) Korm. rendelet (Avr) 50. § (la) bekezdésére tekintettel —, hogy a 11.2. pont szerinti
nyilatkozatédban foglaltak valtozisa esetén arrdl haladéktalanul kételes a Megrendel6t tdjékoztatni, tovabba
azt, hogy amennyiben a jelen szerz6dés Szolgéltatd valétlan tartalmu nyilatkozatédn alapul, jelen szerzddést
Megrendeld azonnali hatdllyal felmondja vagy — ha a szerz8dés teljesitésére még nem kerillt sor — a
szerzddéstol elall.

d. A jelen szerzdédésben nem szabélyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel kapcsolatos
ellentmondds esetén a hivatkozott KM, illetve annak mellékletei, vonatkozé rendelkezései, tovabba
Magyarorszag mindenkor hatdlyos jogszabdlyai irdnyadok. Amennyiben jelen szerzédés a KM nem
m6dosithaté tartalmaval ellentétes rendelkezést tartalmazna, akkor minden tovabbi jogeselekmény nélkiil a
jelen szerzddésben szerepld jogsértd rendelkezés helyett a megsértett KM rendelkezést kell alkalmazni.

e. AKbt 136.8 (1) bekezdése alapjan Szolgaltatd
a) nem fizethet, illetve szdmolhat el a szerzddés teljesitésével dsszefliggésben olyan koltségeket,
amelyek a 62. § (1) bekezdés k) pont ka)-kb) alpontja szerinti feltételeknek nem megfelels
tarsasdg tekintetében meriilnek fel, és amelyek a nyertes ajénlattevd adékdteles jovedelmének
cstkkentésére alkalmasak;
b) a szerz0dés teljesitésének teljes idotartama alatt tulajdonosi szerkezetét az ajanlatkérd szamara
megismerhetdvé teszi és a 143. § (3) bekezdése szerinti iigyletekrdl az ajanlatkérét haladéktalanul

értesiti.

f.  AKbt. 143. § (3) bekezdése alapjan Megrendeld jogosult és egyben kételes a szerz6dést felmondani —
ha szilkséges olyan hatéridével, amely lehetové teszi, hogy a szerzbdéssel érintett beszerzés ellatasarol
gondoskodni tudjon — ha
a) a Szolgiltatoban kozvetetten vagy kozvetleniil 25%-ot meghaladé tulajdoni részesedést szerez
valamely olyan jogi személy vagy személyes joga szerint jogképes szervezet, amely tekintetében
fennall a 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjdban meghatirozott feltétel;
b) Szolgaltatd kdzvetetten vagy kdzvetleniil 25%-ot meghaladé tulajdoni részesedést szerez valamely
olyan jogi személyben vagy személyes joga szerint jogképes szervezetben, amely tekintetében
fenngll a 62, § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjdban meghatirozott feltétel.

g. A 11.6. pont szerinti felmondas esetén a Szolgiltaté a szerzdés megszimése eldtt mdr teljesitett
szolgaltatds szerzbdésszerii pénzbeli ellenértékére jogosult.

h. Megrendeld jogosult és egyben kiteles a verseny tjranyitds eredményeképpen létrejott szerzédést
felmondani, vagy — a Ptk-ban foglaltak szerint — att6] eldllni, ha a szerzédés megkdtését kbvetben jut
tudomdséra, hogy Szolgaltaté tekintetében a kdzbeszerzési eljaras sordn kizéré ok allt fenn, és ezért ki
kelleit volna zdmi a kézbeszerzési eljarasbol.

i. A Szolgiltatd nem kovethet el, nem engedélyezhet, illetve harmadik személyt nem jogosithat fel
olyan cselekményre, amely a Felek részér6l a mindenkor hatdlyos, kozélet tisztdsdgdra vonatkozo
jogszabélyok, korrupcio ellenes térvények megsértését eredményezi. A Szolgéltaté nem fogadhat el és nem
ajanlhat fel, nem adhat, (illetve erre vonatkozdéan nem éllapodhat meg) barmely, Megrendelé megbizasabdl
eljdré korménytisztviselének, éllami tisztviselének, munkavéllalénak, képviseldnek, illetve bérmely,
Megrendeld megbizdsabol eljaré harmadik személynek ajandékot, illetve pénzbeli vagy nem pénzbeli
juttatdst. Ugyanez vonatkozik arra az esetre is, ha az érintett személy jelen szerzédéssel kapcsolatosan
targyalasok folytatdsara, szerzédéskotésre, illetve teljesitésre hivatalosan nincs felhatalmazva, arra nem
jogosult. A Szolgéltaté koteles azonnal értesiteni a vele szerzddéses kapcsolatban all6 Megrendeldt,
amennyiben jelen szerzddéssel kapcsolatosan barmikor folytatott targyaldsok sordn, a szerzddés
megkotésére, illetve az azzal kapcsolatos teljesitésre vonatkozéan a korrupci6é barmely forméjardl vagy
annak kisérletérol tudomdst szerez, illetve amennyiben a korrupcié gyantja felmeril,
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j. A jelen szerzbdésben nem szabélyozott kérdésekben, valamint béarmely, a teljesitéssel kapcsolatos
ellentmondas esetén a hivatkozott KM, illetve mellékletei vonatkoz6 rendelkezései, tovabba Magyarorszag
mindenkor hatdlyos jogszabédlyai irdnyadok. Jelen szerzbdés a KM-ben meghatirozottakkal ellentétes

rendelkezéseket nem tartalmazhat.

k. Jelen szerzodés, annak mindkét fél altal t65rténd aldirdsa napjdn, amennyiben az aldirdsok nem
egyidejiileg torténnek, igy az utolsoként aldiré fé] alairdsa napjén lép hatlyba.

l. A szerzbdés altal nem érintett egyéb kérdésben a mindenkor hatdlyos jogszabélyi rendelkezések,
kiilénésen a Polgéri Torvénykdnyv elbirdsai az irdnyaddk.
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m. Jelen szerzOdés elvalaszthatatlan részét képezi a Beszerzd &s a Szolgéltaté kozott létrejétt fent
hivatkozott KM.

A szerzddést a felek 4ttanulmanyozds utin, mint szdndékukkal és tigyleti akaratukkal mindenben
megegyezot ,,6” eredeti példanyban j6vahagyélag irjak ald, melybdl 4 példany Megrendeldt, 2 példény

pedig Szolgaltatot illet.
Mellékletek:

- 1. szam melléklet: Feladatleirds

2. szamna melleklet: Szolgaltatdsi szerzodés 1. szamii melléklete: Megrendelt szolgdltatds és drlista

= 3, szami melléklet: Eseti megrendeld

Budapest, 2019. februar. £ nap
Szolgiltaté képviseletében:

Budapest, 2019. februé,r.z(d(nap
A Kkonzorciumi tag
képviseletében:

Budapest, 2019. februdr 4“! nap
Megrendeld képviseletében:

....................................................

Tarjanné dr, Molnar Eleonéra
gazdilkodisért ésszemélyligyekért felelés
helyettes allamtitlchr

Pénziigyileg ellenjegyzem:
Budapest, 2019. februé.t/'.’rnap

Petrény Gabor
foosztalyvezett
Pénziigyi és Szdmviteli F6osztily

Jogi ellendrzés:
Budapest, 2019. februir M. nap

dr. Kovécs Andrea Katalin
foosztilyvezetd-helyettes
Jogi Szolgéltatasi Féosztaly

Projektgazda képviseletében:
Budapest, 2019. februar/ N nap

Belényesi Laszld
osztalyt vezetd fdosztalyvezetd-helyettes
Kozigazgatasi Programok Tamogatasi Féosztaly
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) 1. szdmit melléklet: Feladatleirds
FELADATLEIRAS

1. Bevezetés

1.1 Dokumentum célja
A dokumentum célja, hogy bemutassa a projekt fobb funkciéit, tizleti kbvetelményeit, képernyéit és atfogé

képet adjon a rendszer miikddésérdl.

1.2 A projekt bemutatisa
A projektben tervezett rendszer célja, hogy a kedvezményezettek A4ltal felmeriilt kérdések

megvalaszoldséban tAmogassa az iigyfélszolgdlat munk4jét. A projekt két részre kiilonithet6 el;

Telefonos Gigyfélszolgélat, mely a rendszert annyiban érinti, hogy a telefonos tigyfélszolgalati timogatés
soran felmeriilt, de megvalaszolasra nem keriilt kérdéseket a HelpDesk iigyfélszolgélati munkatars
kérdésként felvehesse a rendszerbe, hogy a késébbiekben pontos vilaszt kaphasson ra a kedvezményezett.
A projekt mésik része az elektronikusan beérkez$ kérdések nyomon kévetése és megvalaszoldsa az
tigyfélszolgalat altal.

2, Felhasznalé6i esetek

2.1 A rendszer felhaszniléi:

A rendszer szolgaltatasait alapvetden az aldbbi felhasznaloi szerepkordkbe tartozd aktorok fogjak igénybe
venni.

- Kedvezményezettek

Az a felhaszndl6, aki a projekt megval6sitdsa soran felvetédd kérdést tud feltenni

- HelpDesk iigyfélszolgélati munkatérs

Ugyfélszolgalati munkatérs, aki a technikai jellegti kérdéseket fogja megvilaszolni

- Szakmai ligyfélszoigilatos munkatdrs

Ugyfélszolgalati munkatérs, aki a szakmai jelleg(i kérdéseket fogja megvalaszolni.

- ProjekttAmogaté backoffice munkatirsak

Azok a felhasznélék, akik szakmai tdmogatdst nydjtanak az igyfélszolgilatos munkatirsaknak,
amennyiben azok nem tudjak megvélaszolni a beérkezett kérdéseket.

- Rendszeradminisztrator

A rendszer lizemeltetéséért és a rendszer felhasznaléinak karbantartisért felelds felhasznald.

3. Fobb funkeidk dttekintése

3.1 Kérdés feltevése, létrehozdsa

A fejlesztendd rendszer elsddleges funkcionalitdsa, hogy a felhasznalék kérdéseket tudnak létrehozni,
amelyek a projektmegvalésités, -beleérive az EUPR/EPTK rendszer hasznilatit- sordn vetSdtek fel.
Kérdést létrehozni webes Grlapon, emailben tudnak a kedvezményezettek, illetve a HelpDesk
iigyfélszolgalati munkatérs, amennyiben a kedvezményezettel valé telefonos beszélgetés soran felmeriilt
kérdést — EPTK/EUPR-el kapcsolatos - nem tudja megvélaszolni.

A kedvezményezettek egy kapcsolati firlaprél kezdeményezhetik a kérdés feltevését, vagy egy megadott
email cimre elkiildve, automatikusan jén létre a rendszerben.

A keérdés 1étrehozasara szolgdld lirlapon a kedvezményezett felhaszndlé kivélaszthatja, hogy a kérdése
technikai jellegli, tehdt a rendszer hasznilatira vonatkozik, vagy szakmai. Ennek fiiggvénye, hogy
HelpDesk vagy szakmai ligyfélszolgalatos munkatirshoz keriil kiosztasra a kérdés. A tovabbiakban a
felhasznalé megadja a kérdésének a téméjét, hogy a kérdés automatikusan a témaért felelés iigyfélszolgélati

munkatirshoz keriiljén szignédldsra.

Tovabbi megadandé adatok:

. Kérdés

. Keérdes leirdsa (széveg doboz, amennyiben a kérdéshez kiegészitést, vagy tovabbi magyarizatot
filizne a felhasznils)

. Kapcsolati adatok

o Neév

o Szervezet

o Email cim

12718



MINISZTERELNOKSEG GF/SZKF/716/7 (2018)

o Telefonszim
0 Projektazonositd
o

A kérdés lefrdsa mez6 kivételével mindent kotelezd megadnia a kedvezményezett felhasznalénak.

3.2 Beérkezb kérdések szigndlisa

321 Manualis, kézi szignilas

A kérdések kézzel szignilhaték az automatikus szortirozast kévetden, amennyiben a kérdés egy mdsik
tgyfélszolgilatos munkatirshoz tartozik.

33 Kérdések listizésa a rendszeren beliil
Az ligyfélszolgélat munkatérsai listdzni tudjdk az Osszes beérkezd kérdést, melyekhez sziird feltételeket

allithatnak be.
A kérdéseknek sziirhetonek kell lennie az aldbbi paraméterek szerint:

. Beérkezés idépontja

. Kérdés témaja

. Keérdéshez szignilt ligyfélszolgalati munkatirs
. Iktatdszam

. Projektazonositd

. Legutobbi mddositas idépontja

. Szabadszoveges keresés a kérdés leirdsiban

34  Kérdés kezelése

A kérdés részletes nézeten lthatok a kérdés fobb paraméterei:
. Tipusa

Témaéja

Kérdés

Keérdés részletes kifejtése
Kérdést 1étrehozd felhasznald
Felelbs

Allapot

Megfigyelok

Cimkék

’ Létrehozas iddpontja

. Legutébbi modositas idépontja
. Vialasz

A kérdésekhez a BackOffice és ligyfélszolgdlati munkatirsak hozzé tudnak sz6lni annak érdekében, hogy
thmogassak egymast a kérdés pontos megvalaszolasival,

Biztositani kell a kérdés részletes adatainak nézetében, hogy a kérdést kinyomtathassa az iigyfélszolgélatos
munkatérs.

A kérdés paraméterei a Szerkesztés gombra kattintva modosithatok. Mé6dositds sorén lesz lehetdsége
felhasznalonak megvalaszolnia a beérkezett kérdést. A vélasz lehet elére elmentett sablon vélasz is (14sd

Sablonok kezelése fejezet).

3.5 Sablonok kezelése

Biztositani kell a felhaszndloknak, hogy egy kérdés megvalaszoldsa soran a valaszt el tudjdk menteni
sablonként, hogy a késébbiekben felmeriild hasonlé kérdésekre gyorsan ki tudja azt valasztani és elkildeni
az iigyfelszolgalati munkatérs. A rendszerben kétféle sablon hozhato 1étre: egyéni és kdzbsségi sablon.
Egyéni sablon: csak a sablont létrehozo felhasznil6 lathatja, teh4t az adott sablon csak egy felhaszniléhoz
tartozik.

Kozdsségi sablon: a sablont az Gsszes felhasznélé lathatja, aki jogosult a kérdések megvalaszolasara.

A kérdés megvélaszolasakor a kivélasztott sablon betdltésre keriil a valasz szévegdobozba &s az
igyfélszolgalati vagy BackOffice munkatdrs szabadon étirhatja, hogy személyre szabja a vélaszt.

A sablon mentése sordn a felhaszn4lé megadhat egy leiré nevet a sablonnak, valamint eldéntheti, hogy
egyéni vagy kozdsségi sablonként hozza 1étre.

13/18



MINISZTERELNOKSEG GF/SZKF/716/7 (2018)

36 Kérdésre adott vilasz elkiildése

A rendszerben lehet6ség lesz a kérdéshez belsd vilasz {rdsara, melyet kizdrélag az tigyfélszolgalat, vagy a
rendszert ilizemeltetd lithat, a kedvezményezett viszont nem. Ennek célja, hogy az ugyfélszolgalati
munkatars ki tudja egésziteni a ticketet munkatirsa szdméra tovébbi informécitkkal, amennyiben 6 maga
nem tudja azt megvalaszolni,

Amennyiben az figyfélszolgalati munkatars a kedvezményezett sziméra is lathaté valaszt akar a kérdéshez
fiizni, a valaszré] tranzakcids emailt kiild a rendszer a kedvezményezett dital megadott email cimre.

A valaszként megirt szbveget a felhasznald formazni tudja az alabbiak szerint

. Félk&vér, dblt, aldhhazott karakterstilus

SzaAmozott felsorolas

Szamozatlan felsorolas

Téblézat beszirds

Cimsorok megadasa (H1, H2, H3 cimsor stilusok)

Ezek a formazésok a sablonok létrehozasakor mentésre keriiluek, igy sablon vélasz betdltésekor, formazott
szbveg tOlt be a valasz mez6ben.

L - - -

3.7 Kérdés workflow

Kérdés a rendszerben harom modon johet létre:

Kedvezményezett egy webes trlapon kit5lti a kérdésfeltevéshez sziikséges adatokat (lasd 2. dbra)
Kedvezményezett a megadott email cimre elkiildi a kérdését. Ez esetben a levél tirgya lesz a kérdés, az
levél széveg torzse pedig a Kérdés kifejtése mezobe kertil bele.

Harmadik lehetdség, hogy a kedvezményezett felhivja a HelpDesket, és az ligyfél szolgalat veszi fel a
kérdést szintén egy lirlapon a felhasznilé nevében, ha nem tud azonnali valaszt, vagy megoldast nydjtani
telefonon keresztiil.

A kérdés tervezett allapotai:

1. Uj — Minden 1étrejovs kérdés ezzel az alapértelmezett 4llapottal keriil be a rendszerbe.

2. Feldolgozis alatt — A kérdés kiszignéldsdval vagy felvételével keriil ebbe a stituszba..

3. BackOffice segitség alatt — Ha az tigyfélszolgdlat nem tudja megvilaszolni a kérdést, kivilasztja

ezt az dllapotot és automatikusan a téméért felelds, az iigyfélszolgalati munkatérs altal megjelsltBackOffice
munkatirshoz keriil a kérdés.

4, Megvalaszolhaté — Amennyiben a kérdésre megsziiletett a vilasz, vagy a rendelkezésre 4llé
informacidk alapjan a kérdés megvalaszolhatd, ebbe a statuszba billenti a felhasznél6 a kérdést
5. Megvélaszolt — A valasz kikilldésével egyidejlileg keriil ebbe az dllapotba a kérdés.

38 Felhaszndlé kezelés

Rendszeradminisztrdtoroknak lehetdsége lesz felhasznélokat létrehozni, médositani, t6rdlni. A 1étrejott
felhaszndldi fidkba a belépés felhasznalénévvel és jelszdval tbriénik.

A felhasznaldkat témékhoz rendelheti a rendszeradminisztritor az alapjén, hogy az adott munkatirs milyen
témaban tud szakszerl segitséget nydjtani, igy a kérdések létrejottekor azok automatikusan kiosztdsra
kertilhetnek a megfeleld, kompetens figyfélszolgalati munkatérshoz.

3.9 Jogosultsigkezelés

Rendszeradminisztritorok szdmdara biztositott, hogy a rendszer felhasznaldi szdmara szerepkoroket
osszanak ki, amelyek biztositjik az egyes funkciékhoz térténé hozzaférést.

Szerepkordk / jogosultsagok és a hozzajuk tartozd fobb jogpontok

Help Desk tigyfélszolgalat

. Kérdéslétrehozas

. Kérdés megvalaszolas

. Keérdés paraméterek modositasa
Szakmai igyfelszolgalat

. Kérdés megvilaszolas

. Kérdés paraméterek modositisa
Projekt timogatd (BackOffice)

. Kérdés paraméterek médositisa
. Kérdés kbvetése megfigyeldként
Rendszeradminisztrator

. Felhasznald és jogosultsigkezelés
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. Téma-felelbs karbantartds
. Ertesités kiktldése kedvezményezetteknek

310 Témik karbantartasa

Rendszeradminisztrétori jogosultsaggal lehetdség van 0 témdak létrehozasa és iigyfélszolgdlati munkatérs
vagy BackOffice felhasznalok témahoz rendelésére. A funkcié jelentGsége, hogy adott témdba tartozé
kérdés (ticket) csak a témdért felelds felhasznalokhoz szignélhato.

3.11 Kedvezményezetteknek értesftés kiildése
Az adminisztritornak lehetdsége van értesités kikiildésére a kedvezményezettek részére. Az adminisztrator

kivélasztja a cimzetteket, megadja az email tirgydt és szovegtorzsét és kikiildi a megadott email cimekre a

levelet.
Cimzettek megadisa XLS importildssal adhaté meg: adminisztrator feltdlti a fajlt, amely tartalmazza
cimzettek email cimét. Beolvasdst kivetéen az import fjlban taldlhaté email cimekre kikiildhetd lesz az

értesités,

3.12 Riportok
Biztositani kell, hogy vezetdi szintl riportok legyenek kinyerheték a rendszerb6l

. Létrehozott / Megvalaszolt kérdések adott id6 intervallumban, és felhasznalénkénti bontdsban

. Kérdések téma szerinti bontdsa

. Kérdések létrejotte és megvalaszoldsa kozott eltelt Atlagos id6 adott idé intervallumban, és
felhasznalénkénti bontasban.

3.13 Timogaté dokumentumok
A rendszer felhasznalé szdmdra a kiivetkezd oktatdsi dokumentaciokat kell biztositani:

. Funkei6k bemutatdsat tartalmazé felhasznaloi kézikdnyv hasznalati esetekkel
. Képernyo feliiletek bemutatését és hasznélatét tartalmazé segédlet
. Tipushibakat, a folyamatok gyakori negativ dgait tartalmaz6 segédlet
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3. szdmu melléklet: Eseti megrendeld
Megrendelési formanyomtatviny
1. A Villalkozasi keretszerzodés szdma, tirgya, a szerzod6 felek:
2. A feladat leirasa (hivatkozas a keretszerzodés vonatkoz6 pontjara):

3. A feladattal kapcsolatban Megrendel6é altal Szolgéltaté rendelkezésére bocsatott iratok,
dokumentumok:

4. A feladat teljesitésére nyitva 4116 hatdridd:

5. A feladat teljesitésének médja;

6. A teljesitéssel kapcsolatban elszamolhaté id6raforditds mennyisége, valamint az elszimolhatonak
tartott maximaélis Gsszeg:

... 6ra Projektvezet6 ( ,~Ft/6ra egységar)

... Ora Szoftverfejleszto ( ,-Ft/6ra egységar)

... Ora Tesztel6 ( ,-Ft/0ra egységér)

... 6ra Uzleti elemz0 / rendszerszervezd ( ,-Ft/6ra egységar)
... Ora Architekt / rendszertervezd (  ,-Ft/Ora egységar)

i Szerzidés Egység 4r darab- Osszesen dr
T nosit Szolgéltatds megnevezés azonositd {netté Ft) szdm (nettd Ft)
1.
2,
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
Osszesen 4r Ft (nett5)
| Kozheszetzési dij | 1% | Ft (nett6) |
| Afa kulcs | 27% | Afa Ft i
|  Brutté Gsszesen ir Ft |

7. Megrendeld Altal sziikségesnek itélt tovabbi informacidk:

8. A szobeli konzultici6 helye, ideje (amennyiben relevans):

.....................................
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Megrendeld képviseletében

Ellenjegyzem:"

Budapest, ........coocveinienenn
Pénziigyi ellenjegyzés:
Budapest, 2019. ...... hé .... nap

.........................................................

A) A Megrendelést annak tartalma szerint elfogadom:
B) A Megrendeléssel kapcsolatban az aldbbi médositédsokat javasolom:

Megrendelés elfogadasa:

Szolgaltatd

Budapest, ......ccocvrrvrreenene

! Az alairdst megelbzoen az ellenjegyz6k szama megfeleld sorral bdvitends.
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