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EGYUTTMUKODESI SZERZODES

mely létrejitt egyrészrél a

(1) PHOTEL ZRT. (székhelye: 7100 Szekszérd Alkotmany u. 17., cégjegyzékszama: 17-09-004563,
adészama: 12909092-2-17, bankszamla szama: MKB Bank Nyrt. 10300002-20154224-00003285,
képviseld: Lakatos Zsolt vezérigazgatd), a tovébbiakban ,Szolgéltato”

masrészril a

{2) Magyar Léoversenyfogadidst-szervezd Kft. (székhelye: 1101 Budapest, Albertirsai ut 2-4.
Postacim, levelezési cim: 1101 Budapest, Albertirsai ut 2-4.,Addszdm: 10929001-1-42

Kdzdsségi adoszam: HU10929001, Cégjegyzékszdm: 01-09-264257 képvisel§: Pécsi Istvan ligyvezetd
igazgatd, a tovabbiakban ,Meghizé”

tovabbiakban egyiittesen, mint , Felek” kdzdit az alabbi feltételekkel:

1. A megallapodas targya

A Szolgéltato telefonos ligyfélszolgdlatot lizemeltet a Megbizé szamara. Telefonos iigyfélszolgalati
vonalon kezeli a szolgéltatassal kapcsolatos bejovs és kimend kontaktusokat és rogziti a Szolgéitato
iltal hasznalt rendszerekbe, Ugyfélkezelés az aldbbi témakérdkben torténik:

» Informacianyujtas

o {gyfélszolgélati kérdések

* Mdszaki segitségnyljtas, Hibabejelentések kezelése
A tovdabbiakban ,,Projekt” név alatt szerepel.

2. A Projekt részletes leirasa

2.1.A megbizds teljesitése a Meghizé éltal kivdnt modon, a Felek altal kidolgozott és kézdsen
elfogadott, jelen szerzédéshen és 1. sz. mellékletében meghatarozott médon térténik,
amely ellenében Megbizé az 2. sz. melléklet szerinti szolgaltatasi dijakat fizeti.

2.2. Feladat-és folyamat menedzsment

2.2.1. Bejovd kontaktus-kezelés
Szolgéltatd vallalja, hogy a Megbizé 4ltal biztositott 06-(1)-433-0548-as és 06-(1)-433-
0549-es telefonszdmokra beérkezd hivasokat megvalaszolja az 1. sz. mellékletben
meghatérozott szolgdltatasi szint - és a Meghbizd éltal meghatarozott mindségi
elvarasokat (kommunikdcio és nyilvantartasi fegyelem) {Un. ,KP1”) figyelembe véve.
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2.2.2

2.3.

2.3.1

2.3.2.

2.3.3.

Kimené kontaktusok kezeiése
Szolgéltatd vallalja, hogy kimend hivasokat (vagy egyéb nem hivés-alapu kontaktusok)
bonyolit az alabbi esetekben:

s Uzenethagyok visszahivasa

* Csucsiddszakokban nem ligyfélszolgalati szinten kezelt, de él6hangos operatok altal
tdjékoztatott ligyfelek visszahfvasa, amennyiben szilkséges.

o Kimend értékesitési kampanyok bonyolitasa -~ a Megbizd kiilon megrendelése esetén

o Ugyfél-elégedettség mérés —— a Megbizd kiilon megrendelése esetén

e Megbizd kiildn megrendelésére inditott adattisztitds, vagy egyéb adatpontositashoz
kéthetd hivasok, melyek elszimoldsa, megéllapodas szerint kiilén dij ellenében
bonyolithaté.

Technikai rendszerek biztositasa

Szolgaltatd vallalja, hogy biztositja a szolgdltatds ellatésahoz sziikséges
telekommunikacids rendszert: telefonkdzpontot, hangrégzitd rendszert, illetve
csatlakoztatési lehetdséget a Meghbizé sajat telefonvonalainak befogadasara.

Szolgéltatd a beérkezett hivasokat IVR {bevalasztds meniirendszer) atjan fogadja, melyet
a megfelel§ meniipont kivalasztasa utén éI6 operatoros rendszerbe tovébbitja. A
Meghizé az VR meniirendszer valtoztatdsdnak jogat fenntartja. Ezen kivill a Szolgaltato
az aldbbi automata kommunikaciét biztositja:

» {izemiddn kiviil: hangbemondas (a nyitvatartasi id6 megjeldlésével) és Uizenethagyasi
lehetGség

s Miiszaki hiba esetén IVR lizenet felhelyezése, a hibardl és az elharitds varhatd
id6tartamarot

s Hirkdzlés, kdzponti tdjékoztatas: Lovi kérésére IVR lizenet felhelyezése

Szolgaltatd véllalja, hogy a beszélgetések irdnyitasahoz (scripting), a kimend és bejévé
kontaktusok csatorna-tipusanak, céljanak és szdmanak régzitéséhez sajat kontaktus-
kezeld szoftverét hasznélja. Az ligykezelést és hibajegykezelést a Megbizd és a Szolgéltaté
webes Uton, e-mailben és/vagy webes alkalmazédsokban kezeli, a webes alkalmazast a
Megbizd biztositja A webes felliletek eléréséhez a Szolgaltato a kliens gépeken bongészdt
biztosit az ligyfélszolgélaton dolgoz6 operatorok szamdra. Szolgéltato a webes feliileten
keresztiil futd alkalmazédsok hibas mlikodéséért, lassusagaért, feleldsséget nem vallal, de
a problémét a felmeriiléskor azonnal telefonon és e-mail-ben jelzi a Megbizo felé, illetve
ezzel egyidejiileg rigziti az esetet a sajat kontaktuskezeld rendszerében.

N
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Szolgéltatd vallalja, hogy minden beszélgetésrgl hangfelvételt készit, melyet archivélva [5
évig megbriz. Amennyiben azt a Megbizé kéri 3 munkanapon beliil, a Megbizo altal is
visszahallgathatd formatumban a teljes hanganyagot adathordozén a Meghizé
rendelkezésére bocsatja. Az igy gylijtott szeméiyes adatok tekintetében a 2011. évi CXII.
tv. rendelkezéseinek megfelelGen jar el. Szolgaltatd véllalja, hogy kikeresi és a Meghizo
rendelkezésére bocsatja azon egyedi hangfelvételeket is, amelyeket az Megbizé
feligyeletei szervei, vagy a hivatalos szervek bekérnek. (NHH, HFJK, NFH, GVH,
Rendérség)

Bejovd és kimend kontaktusok kezelése kézben |étrejétt hangfelvételeket havonta egy
alkalommal, 2 adathordozén (2 példanyban) a Szolgditatd a Meghizdnak atadja, arrél
atadas atvételit készit.

Szolgaltato vallalja, hogy napi, havi, illetve Megbizé kérésére heti rendszerességgel
statisztikat kiild a Megbizo részére a bejové kontaktusok szamarél, alakuldsardl, az 1. sz.
mellékletben leirtaknak megfelelden. A Megbizo fenntartja magénak a jogot, hogy
Szolgdltatdval egyeztetve a riportokat véltoztassa.

Szolgaitato vallalja, hogy a megbizd részére folyamatosan tavoli kapesolatot biztosit
operatorainak valds idejl behallgatasara.

Emberi eréforrasok biztositasa

Szolgdltatd a Meghizéd mindségi elvarasainak megfelelGen vallalja, hogy 2016. januar 14-
16! fokozatos ndvekedéssel [4] f§ dllandd aktiv operatort biztosit a Meghizo iigyfeleinek
és partnereinek hivasai fogadasara.

A lemorzsolédott munkatarsak potldsat a Szolgaltatd vallalja.
A Megbizo tudomasul veszi, hogy az éves elfogadhatd Iétszam lemorzsolddas a szerzédés
mddositds évében évi 40% vagyis 10 6 esetén 4 f6.

Meghizd vdllalja, hogy a pontos tdjékoztatashoz folyamatosan biztositja a Szolgéltaté
szamara az dsszes informaciét mind a Projekt indulasakor, mind a lebonyolitas soran.
frasban &t nem adott vagy hibasan &tadott informdciéért a Szolgaltaté felel§sséget nem
vallal. Ezek alapjan a Meghizd véllalja, hogy Projekt megkezdése el6tt az alabbi
anyagokat a Szolgaltaté részére atadja:

»  Termék- és cég-specifikus informacidk

e ROgzitési és hasznalati Gtmutaté a Megbizo feliileteihez, rendszereihez.

s Arculati és egyéb irdsbeli kommunikaciéhoz kételezé elemek, szbvegsablonok,
informacids anyagok beleértve a Részvételi Szabélyzatot (RSZ)



m hisziink az ugyféléiményben

24.3.

2.5.

2.5.1.

2.5.1.1.

2.5.1.2.

2.5.2,

2.5.3.

Szolgaltatd vallalja, hogy a Projekt feliigyeletére nem-dedikalt ligyfélkapcsolati
menedzsert és 1 f§ dedikalt supervisort biztosit. A supervisor rendelkezésre allasa napi 4
dra munkanapokon és sziikség esetén 2 dra hétvégenként.

A Szolgaltatd sajat munkaszervezésében biztositja a hét végi munkavégzés megfeleld
feligyeletét.

Mindségbiztositds

Szolgéltatd vallalja, hogy a Projekt szerzGdésszer{i teljesitésére az alabbi
minéségellendrzési folyamatokat elvégzi:

Projekt-specifikus elvardsok teljesiitésének vizsgalata

¢ Technikai paraméterek szdmszer( mérése (TSF, Vesztett hivasok, ismétiédo hivdsok,
SLA, értékesitési hatékonysag, adatrogzités mindsége stb.)

+ Kommunikdcids paraméterek mérése (tartalom, konzisztencia, interjudinamika,
kommunikacids stilus stb.)

e A QC soran ligyfél elégedettség vizsgalata

e Az optimalis beszélgetési idd vizsgdlata

s Hiba esetén IVR (zenet felkeriilésének ideje, tartalma

s Akért hangfelvételek alapjan az ligyintéz6k munkdjat célzottan is vizsgalja.(eljérdsi
rend, kommunikdcid, informacié pontossaga)

Call-Center-specifikus elvarasok teljesiilésének vizsgdlata
* Egyéni hatékonysagi mérések

e Egyéni mindségi mérések

¢ Munkahelyi szabélyok betartdsa

Szolgaltatd vallalja, hogy a Meghizd szamaéra lehetfiséget biztosit a Projekt teljesitésének
szerzddésszerii ellenbrzésére:

» Teszthivdsok kezdeményezése kiilsd telefonszamrél aktiv idészakon beliii és kiviil
(mystery calis)

* Hangfelvételek visszahallgatasa

¢ Személyes behallgatds a szolgdltatas teliesitésének helyszinén — supervisori
késziilékrdl térténd behallgatéassal, illetve az operator mellett iilve

» Tévoli behallgatast egy kdzponti telefonszamon keresztiil

* Egy-egy id6szakban kezelt ligyfelek visszahivasa elégedettség-vizsgalat céljabdl a

Megbizé altal megadott szempontok szerint

Szolgaltatd véllalja, hogy a telefonos és egyéb csatornan torténd kommunikacié soran
atadott informdcio tartalma megegyezik a Megbizé altal legutoljara irdshan dtadott friss
informacidval.
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2.6. Uzletfolytonossag biztositasa

2.6.1. Szolgaltatd biztosiija a szolgéltatas folytonossagat az 1. sz mellékletben meghatarozott
szolgdltatasi szint elvardsok (Un. ,KPI”) szerint. Amennyiben a Szolgaltato a szolgdltatas 1.
sz. mellékletben meghatdrozott szint szerinti teljesitését nem tudja biztositani, a
Szolgéltatd kotelezettséget vallal arra, hogy a Megbizot errdl a kériilményrdl azonnal
értesiti telefonon és e-mailben. A Szolgaltaténak fenti hibat el kell haritania az 1. sz.
mellékletben meghatarozottak szerint, esetenként meghatarozva.

3. Afelek egyiittmiikodési kbtelezettsége

A szerz6dés teljesitése folyaman a Megbizo és a Szolgaltatd kapcesolattarto személyei igény szerint
egyeztetik az elvégzendd feladatokat.

3.1. Programegyeztetési, stratégiai kérdésekben
3.1.1. A Meghizé részérdl kapcsolattartonak kijellt személy(ek):

» Horvath Zalan, iigyvezetd igazgatd helyettes
» Kiss Szilveszter, technikus munkairanyito

¢ Czinege Judit, értékesitési munkatars

» Szloboda Evelin, tanacsadé

3.1.2. ASzolgaltatd részérél kapcsolattarionak kijeldlt személy(ek):

¢ Lakatos Zsolt vezérigazgatd

* Szatmdri Andrea projekt menedzser

» Paczolay-Nagy Péter iizletfejlesztési igazgatd

+ Kovdcs Sandor operativ igazgatd

+ Mindenkori Supervisorok abban az esetben, ha a fenti személyek nem elérheték,
vagy a helyzet Ggy kivdnja (operativ, napi informdciéaramlas gyorsitdsa
érdekében)

3,2 A fentieken kiviil, a Szolgdltaté a 3.1.1 pontban megjelélt személyek felé tartozik riportolasi
kotelezettséggel .

Amennyiben a kapcsolattartok személyét illet8en valtozas kdvetkezik be, Felek vallaljak, hogy errl
irasban értesitik a mdsik Felet.
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Fizetési feltételek

3.2.A Szolgéltato altal nydjtott szolgéltatés dijazdsa az 2. sz. mellékletben taldlhato.
A Havidijat, a Szolgaltatd a targyhot kivetd hdnap 5. munkanapjdig kiszamlazza a
Meghizo altal alairt teljesitési igazolds ellenében.
A teljesitési igazolds j6vahagydsara a Meghbizénak 3 munkanap all rendelkezésére.
Amennyiben 3 munkanapon beliil nem hagyja jové a teljesitési igazolast, vagy ez idd alatt
nem ad irdsos észrevételt a teljesitési igazolas helytelenségérdl, a Szolgaltato a teljesitést
szerzddésszer(inek mindsitheti, és elkészitheti a szamlat a kikiild&tt teljesitési igazolas
alapjan.

3.3.A kiszamlazott 8sszeget a Megbizd kételes a Szolgaltatd szamldjanak kidllitdsi déatumatol
szdmitott 30 munkanapon beliil a Szolgaltaté MKB Bank Nyrt.-nél vezetett 10300002-
20194224-49020078 szamu bankszdmlajara atutalni.

3.4.A szolgdltatasi dijat a Felek kdzos megegyezése alapjan emelheti a Szolgéltatd, legkordbban
2017. janudr 1. napjaval, és csak abban az esetben, amennyiben a KSH hivatalos éves
infldciés adata mértékéig., illetve a hatalyos munkabéreket terheld terhek valtozdsanak
mértékéig.
lelen szerz&dés a Megbizo mindségi elvardsainak alapjdn jott |étre, a dijazas valtozasat a
szerzddés melléklete tartalmazza.

3.5.Ha a Meghizo fizetési kételezettségének a szerz6désben meghatdrozott hataridében és az azt
kivetd legaldbb 8 munkanapos pdthatérid6t tartalmazo irdsbeli felszdlitas ellenére sem
tesz eleget, akkor a Szolgéltatd jogosult a Ptk.-ban szabdlyozott késedelmi kamat
mértékét Megbizé felé kiszdmldzni és a jelen szerz8dés szerinti szolgaltatas nydjtasat
felfiggeszteni addig az idépontig, amig a tartozdst a Megbizé nem rendezi. A szolgéltatas
sziineteltetése alatt a Szolgaltatd a szolgéltatast nem nyljtja, azonban koteles mind a
technikai, mind a személyi feltételeket folyamatosan készenlétben tartani. Abban az
esetben, ha a Megbizé a tartozast megfizeti és a fizetési késedelmet megsziinteti, a
Szolgéltaté koteles a szolgaltatas nyljtasat haladéktalanul jbdl megkezdeni.

3.6.A Szolgéltaté a szamla mellékleteként a kovetkezd dokumentumokat kételes kiildeni:

s Teljesitési igazolds Megbizé altal leigazolt példanya
s Munkadra elszdmolas elektronikus formaban
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Adatbazis kezelési megallapodas

3.7.A Szolgéltato tevékenységét, mint a Megbizé adatfeldolgozdja végzi. A szolgdltatés nyujtésa
sordn felvett adatokat a Szolgéaltatd kizardlag a Megbizé dltal meghatdrozott célra
jogosult felhasznalni, azokat sajat célra nem haszndlhatja, illetve harmadik személy
részére nem adhatja at. A szolgaltatds sordn a felvett adatokat a Szolgdltato kizardlag a
Megbizd részére jogosult dtadni. Az adatfeldolgozassal kapcsolatos bejelentési
kotelezetiség teljesitése a Meghizodt terheli.

3.8.A Szolgaltaté az informécids vonal mikddtetése soran a Megbizd utasitasainak és a Meghbizo
altal jévahagyott kommunikacios script-nek, valamint Megbizé ligyfélszolgalati
alkalmazasdnak megfeleléen jogosult eljarni. Az utasitisok és a script szbvege, valamint
az adatrogzit§ felilet tartaimaért a Meghizd, mint adatkezelé felel.

4. Titoktartas

4.1.A felek tudomasul veszik, hogy a jelen szerzédéssel kapcsolatos és a szerzddés teljesitése
soran megismert informacidk iizleti titoknak minésiilnek, amelyek vonatkozasaban a
felek titoktartasban allapodnak meg. Uzleti titkot képeznek kiilondsen a szerzdés
tartalmara és dijazdsdra vonatkozd barmely adat, tovabbd az iizleti tervek, elgondolasok,
kereskedelmi, gazdasagi, személyi, szervezeti, pénzigyi és tulajdonosi informaciok, az
ligyfelekre vonatkoz6, és a felek gazdasagi helyzetére és lizleti kapcsolataira vonatkozd
egyéb adatok (6sszefoglaldan: az ,informécidk”).

4.2.A Szolgéltatd a titoktartasi kitelezettsége korében kdteles az informéciok, kiiléndsen a
kdzvetités soran tudomasdra jutott ismereteknek, valamint az lgyfelek adatainak
meg@rzésére. Szolgaltato jelen szerzGdés alairdséval tudomasul veszi, hogy jelen
titoktartasi kbtelezettség az alkalmazésaban, vagy képviseletében eljaré személyeket is
terheli, annak tartalmardél Szolgéltaté koteles tdjékoztatni fenti személyeket, és
Szolgaltaté felel azért, amennyiben a fenti személyek megszegik titoktartasi
kotelezettségiiket.

4.3.Az informéaciok nem hozhaték nyilvdnossagra abban az esetben sem, ha azokb6l tovabbi
altaldnos informéacidkat lehet szerezni, vagy ha megszerezhetfek mas forrasokbol is, vagy
ha abbdi addoddan keriiltek nyilvanossagra, mert valamely fél vagy az érdekkdriikben
eljdrd harmadik személyek megszegték a jelen szerzédést, vagy harmadik személlyel
kétott hasonld szerzddéseket. Felek vallaljak, minden téliik telhetdt megtesznek annak
érdekében, hogy fenti informaciok ne keriiljenek harmadik személy birtokaba.

4.4.Jelen megallapodds megsz(inése esetén, a Szolgaltatd kdteles a Megbizonak haladéktalanul,
de legkésébb a szerz6dés megsz(inésétsl szamitott 5 napon bellil dtadni az dsszes a
szerzBdés teljesitése sordn hozza kerilli, vagy kézremikodése soran keletkezett
valamennyi dokumentumot és annak masolatait.
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4.5.A jelen szerz6dés megsz(inését kdvetben a Feleket hatarozatlan idSre koti a fenti titoktartdsi
kbtelezettség.

5. Vitak rendezése

5.1.A felek megallapodnak, hogy a jelen szerzGdéshél szarmazé esetleges jogvitakat megkisérlik
békés, peren kiviili targyalasok Utjan rendezni.

5.2.Amennyiben e targyaldsok a vita felmeriilését8l szamitott 15 napon beliil nem vezetnek
eredményre, a felek aldvetik magukat a pertargytol és értéktd| fliggben a a Budapest Ii.
és |ll. Kerlileti Birosag vagy a Budapest Kornyéki Torvényszék kizarélagos
illetékességének.

6. Ervényesség, felmondas

Ezen szerz6dés a Felek aldirdsaval Iép hatalyba és hatdrozott id6tartamra 2016. december
31-ig marad hatélyban. Felek a szerz6dés meghosszabbitasarol, 2016. november 15-ig
déntenek. Felek megéllapodnak, hogy a szerzédés hatarozott idejének lejirta elétt, indoklas
nélkil jogosultak irasban felmondani a szerzédést, 60 napos felmondasi id6vel. Amennyiben
a felmondas kézlése és a hatdrozott id§ letelte kozotti idétartam kevesebb 60 napnal, ugy a
szerz8dés a hatdrozott id§ letelte napjan sziinik meg.

6.2.A szerz8dést barmelyik fél jogosult a masik fél sulyos szerz8désszegése esetén azonnali
hatéllyal felmondani, amennyiben a szerz§désszegé fél a szerz6désszegé magatartasat
irasbeli felszdlitas ellenére, a felszolitas kézhezvételétsl szémitott 15 napen beliil nem
orvosolja. A felmondast irasba kell foglalni. Stlyos szerz&désszegésnek mindsiil
kiildndsen:

» ASzolgdltatd az SLA elvarast 3 egymast kdvetd hénapban nem teljesiti

s A Szolgdltatd nem nyijt transzparenciat a Projekt mkddtetésével kapcsolatban,
példdul nem kiildi el Megbizé szadmadra a riportokat

* A Meghizo a 4.4. pontban meghatdrozott péthatéridére sem fizeti ki a Szolgaltato
altal kidllitott szamlat 2 egymast kdvetd honaphan

6.3.Felek megéllapodnak, hogy esetleges véltoztatési igényiiket minden esetben irdsba foglaijak.
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7. Egyéb rendelkezések

7.1.A jelen Megdllapodas teljesitésével Gsszefliggésben a masik Félnek atadott vagy nyujtott,
szerzdi jogi, védjegyoltalom vagy egyéh védelem hatélya ala tartozé dokumentaciéhoz
kapcsolédé valamennyi szerz6i jog az atadé Félé marad. Az atadott dokumentaciot
mindkét Fél kizdrdlag a Megallapodas teljesitésével kozvetlen sszefliggésben, a
felhasznaldsra vonatkoz6 szabalyok betartasaval hasznélhatja, mas céld felhasznaldshoz
az atado Fél eldzetes irasbheli hozzajarulasa sziikséges.

7.2.)elen szerz8désre a magyar jog rendelkezései az iranyaddk.

Budapest, 2016. januar 14.

Lakatos Zsolt
Vezérigazgatd
AT.
CRL: L
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1. SZ. MELLEKLET

A Photel ZRT, mint Szolgaltatd szolgaltatdsai elldtdsahoz az alabbi infrastruktarat hasznalja:

A Photel Zrt. CTI {Computer Telephone Integration) hiviskezel technoldgiara epiilé Contact Center

rendszere a kbvetkezd részegységekhdél épll fel:

O

o

Internet/ Adatkapcsolat:
o Szerz6dés tébb internetes szolgaltatoval (redundancia)
o Savszélesség:
o 30 Mbitfsec - szaloptikai Internet kapcsolat
o 10 Mbit/sec - SDSL backup Internet kapcsolat
o Lehet@ség tovabhi bévitésre

- Hangkapcsolat:
o SzerzGdés tobb hazai telefonos szolgaltatdval {redundancia)
o 7 ISDN PRI

o Kimend mobil irdnyok (Telenor, T-COM és Vodafone dsszesen: 120)
o Lehetdség tovabbi bévitésre

Telefénia:
Avaya PBX & CMS
o Avaya Communication Manager 3.1.2
o Avaya $8720 duplikalt média szerver
o Avaya IR Sun Fire v240 VolIP IVR rendszer
“Kliens” Contact Management szoftver
o Foként kimend kampanyokra, de CRM rendszerekhez interface-nek is
o Prediktiv tarcsdzd funkcid, hangrogzité modul
Digitdlis hangrogzités
o DSR (200 VOIP csatorna)
o Asterisk {120 csatorna) - b&vithetd
Haldzat:
o Cisco Desktop switching platforms
o Cisco Backbone switching platforms
Szerverek: HP
Desktopolk: HP
Halozati operacios rendszer: Linux
Vailalati levelezd rendszer: Linux/Postfix
Nod32 Antivirus, Squid internet forgalom szabdlyozas
1SQ 27001 tanusitvany
Redundans aramelldtas UPS segitségével



2. AProjekt részletes leirasa

A MLFSZ szolgéltatisaihoz két6dé beérkezd hivasok kezelése két témakordkben: Mlszaki Heip Desk, a

fogaddsi rendszerben résztvevd és miikédtetd partnerek részére, valamint a fogado, vagy érdekl6dd

ugyfelek részére Call Center mikddtetése.

Miszaki Help Desk:

@

Call Center:

?

minden nap déleldtt 7 6ratdl este 19 ordig allandsan elérhetd Help Desket biztositani az
alabbi elérhetéségen: 06 (1) 433-0548
a Help Deskel 2016. januartol 300 értékesits hely eladdja hivhatja
a hivasok az alabbiakkal kapcsolatban érkeznek:
o technikai probléma
s eszkdzzel kapesolatos pl. beszorult a tikett, nem nyomtat a nyomtatd, nem jon
bhe a kép/hang a monitoron
@ haldzati hiba, pl. nem tudok bejelentkezni, belépni, nincs kapcsolat
o fogadassal kapcsolatos kérdeések
n pl. részvételi szabdlyzat értelmezése, nyereményigényld lapot hogy kell
kitdlteni, miért nem jelenik meg az osztalék
o elszamoldsi kerdések
a pl, 28r0 egyenleget hogyan hivom le, hogy tudom megnézni a napi forgalmam
@ pl sztornd: eléfordulhat, hogy verseny inditdst kbvetden szeretne sztorndzni

az értékesitd

ériékesités ideje alatt, minden nap {7:00-19:00) a fogadok szdmara dllando elérhetdseg(i
telefonos, illetve online kapcsolatot biztositani a jatékkal kapcsolatban felmerllt kérdésel,
panaszok megvalaszoldsa, kezelése céljabol. A CC-t 2016. janudrtal 300 ertékesitd hely
eladoja hivhatja és kb. napi 1-3,000 fogadéra szamitunk, akil a CC-t hivjdk az ennek a
kbh.5%-a
a hivisok az aldbbiakkal kapcsolathan érkezhetnek:
o fogadas-hogyan kell, mikor lehet, hol lehet
o nyeremények - mennyi, hogyan veheti fel, hol veheti fel
o pagy nyeremények: 5 M Ft feletti nyereménynél fogadd nem iblthet ki
nyereményigénylét, ezek a fogaddk kizirdlag a Call Centerben jelezhetik
igényiiket, a Calt Center pedig az MLFSZ erre megjeldlt koltégajahoz iranyitjak
a hivast

o futamok — pl. mikor, hol kdzvetitik

Nyitvaiaridsi iddk

A kétféle feladatnak egy nyitvatariasi ideje van: minden nap 7-t41 19 6raig



Volumenek, becsiések

Felek el§zetes az aldbbi volumenekkel és feldolgozasi idGkkel kalkuldltak az elSzetes |étszamtervezés
sordn: jelenlegi statisztikak alapjan A M(iszaki Help Desket Line-t napi maximum 40, minimum -2,
atlagosan 5-8 hivas varhatd. Az lgyfeieknek szant Contact Centerre vonatkozdan nincs becslés, ezek

volumenét az indulds utan fogjuk tapasztalni.

Becsléseink

Atlagos beszélgetési id6: 4,5 perc/hivas
Utémunka: 30 masodperc/hivas
Atlagos Uigyfélkezelési ids: 5 perc/hivas

Elgrejelzett dsszes hivasszam:
Induldskor 2016. janudr — marcius ~ 20-50 hivas / nap
Fogaddhelyek bévitésekar 2016. mérciust kovetden lassi felfutdssal ~ 100 ~ 500 hivds / nap

Szolgaltatasi szint elvdrdsok

Az alacsony hivdsszam miatt a kezdeti iddszakban 1 egyideji munkadllomdst tartunk indokoltnak.
Kivétet ez aldl a nemzetkdzi futamok ideje, amikor 2 egyidejli munkaallomast javaslunk.

Az egy egyidejii munkaallomas esetén szakmai felelftlenség lenne szigoru SLA elvarast definialni,
hiszen ha egy kolléga veszi a hivasokat és éppen beszél, akkor nem képes egy beérkezd hivast

megvalaszolni.

A kdvetkezd SLA célkitlizéseket az alapjan hataroztulk meg, hogy milyen alvarasokat tamaszthatnak az
MLFSZ partnerei és tigyfelei a szolgaltatdssal kapcsolatban.

ASA < 60 sec {Average Speed to Anser)
Ebbe a szint id6be nem szdmit bele az IVR meniiben eltdltott idd.
Az atlagos id6hossz, amig a hivds az operdtorhoz keril

megvalaszolasra (masodperchen)

T5F: {Time Service Factor)
80,00% < {in) 60 sec Az IVR-hdl operdtorhoz  érkezd  hivasok  megvalaszoldsa
meghatdrozott id&tartamon beliil és szdzalékos ardnyban az adoit

honapra vetitve.

Ezeket az elvarasokat akkor {ehet teljesiteni, amikor rendetkazésre allnak hivds statisztikak s azok
alapjan az 1 egyideji munkaaliomésnal magasabb szamu kapacitdssal lehet fizemelni. [gy az elsé
id&szakban torekszink a minél jobb szolgaltatdsi szint elérésére, de garantalni nem tudjuk azt, csak
egy 1 hénapos mikddés utdn a tesztiddszakban, ahol kelld tapasztalatot tudunk gyljteni a

kapacitastervezeéshez.



Elvesztett hivasok lekdvetése

Amennyiben az az igyfél, akinek a hivdsa az egyidej(i til magas hivasszam miatt nem kerill
lgyintéz8hoz, és hivasdt olyan telefonszamrdl inditja, amelyen a szamkijelzés be van kapcsolva
javascljuk, hogy automatikusan egy un. ,Visszahivé scriptbe” tereljiik. Ezeket az (igyfeleket a csucsidén
kivili id&szalkban maximum 12 6ran belll visszahivjuk és kérdéseit megvalaszoljuk.

Ezek a hivasol a riportokban és kimutatasokban kiilén soron keriilnek majd feftlintetésre, ugyanakkor
a beérkezd hivasokhoz hasonldan lekezelt kontaktusnak mindsiil és a havi elszamolasban feltlntetjlik.

Emberi erbforrasok/Iétszamsziikséglet

Alap miikodés: 1 allandd dedikalt munkaallomast jelent az Ugyfélszolgalat nyitvatartési idejében, de a
feltételezhets napi hivdscsicsokkor (1 és 3 ora kozott) 2 egyidejd munkaallomas varja a hivasokat.
Ezzel a kapacitassal, ~ 1,600 — 1,800 tranzakcidt tudunk lekezelni.

Amennyiben ez a kapacitds nem elegend§, dgy Gjabb 6-8 0ras miszakokat tudunk hozzatenni az
alapmiikédéshez. Egy ilyen 8 oras miszak havi 240 munkadrat ad hozzd az alap kapacitdshoz, ami
900 — 1,000 tranzakcid lekezelését jelenti pluszban. A miiszakok kezdését a nyitvatartasi idén helil

rugalmasan tudjuk id&ziteni a hivasszokasoknak megfelelfen.

Egy lehetséges miiszakrend Alap modul és két extra miiszak esetén:

Napi nyitva tartds idé

0 1 2 3 4 S 6 7 8 9 |10 41|12 (13|14 |5 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 ] 23
miiszak 1 Sr P 5
ALAP milszak 2 1] 1
igény alapi  [extramiiszak 1 1|1

nivekedés  [extra miiszak 2

Riportok elkészitése és atadasa

A napi/heti/havi riportok elkészitéséért Szolgéltatd a felelds. A napi riportok a hivasstatisztikdt és az
un. ,reason code”-okat tartalmazzak, vagyis hogy jellemz&en milyen hivasok érkeztek, ezekhdl

mennyit valaszoltunk meg, milyen valaszadasi idSkkel.
Kapcsolattartas o projekt sordn

A Photel 7rt. esetében a kapcsolattartd egykapu a projekt manager. O az, aki a kampény
munkaidejében mindig elérhetd email vagy kdzvetlen telefon dtjan. Amennyiben a kapcsolattartasban
barminem(i probléma meriilne fel a Photel Zrt. a tdbbszintl probiéma-megoldasi lehet8séget javasolja
mely a projekt manager tavollétében a supervisor-t, team leader-t érinti. Ezen feliil kiildn
mobiltelefon-on keresztil HOT LINE vonalat biztositunk kézvetlendl a Call Centerhez, hogy
vészhelyzetekben vagy egyéb sirgds eseiekben az MLFSZ a lehetd legrovidebb idén belill

kommunildlni tudjon a Call Centierrel is.
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3. Arajanlat

A javasolt dijazas két részhdl all. Az egyik a havi mikodési dij, a masik pedig az egyszeri rendszer

felatlitasi dij.

Havi miikédési koltség ALAP modulra

operator munkadra havi éraszam dradij teljes dij
operator munkadra miiszakpotiek nélkil 338] 2 700 HUF/h| 912 600 HUF
aperater munkadra (30%-os miiszakpotlék) 26| 3 510 HUF/h 91260 HUF
operator munkadra (50%-os mlszakpotlék) 52| 4 050 HUF/h] 210600 HUF
operator munkadra {80%-os mliszakpotlék) 4] 4 860 HUF/h 19440 HUF
Munkasz{inketi nap {100%-0s mUszakpétlék) 4] 5 400 HUF/h 21 600 HUF
Teljes miikddési kdltség 424 1 255 500 HUF
Team-leader draszam
TL munakdra miiszakpotlék nélkl 40| 4 000 HUF/h| 160000 HUF
|Havi Project management és technikai kdltésg I 150000 HUF|
I Teljas havi m(ikédési kéltség | 1565500 HUF|

A t&blazathan szerepld Gsszegek nettd §sszegek, melyek nem tartalmazzaic az Afat, melynek mértéke 27%.

Ezzel az ALAP modullal 1,600 — 1,800 tranzakciét tudunk lekezelni,

Fhhez a modulhoz 3-4 f8s csapat szlikséges.

Egyszeri rendszer feldllitasi dij

tételek munkadra | il teljes dij
igény
IT set-up 16] 8 400 HUF/h| 134400 HUF
Tréning 24] 2 500 HUF/h| 360000 HUF
Projekt tervezés 40| & 500 HUF/h| 260000 HUF
Teljes rendszer feldllitasi dij r 754 400 HUF

Atablazathan szerepld dsszegek nettd Gsszegek, melyek nem tartalmazzak az Afat, melynek mértéke 27%,



Piusz mdszakonkentl koliségek

Abban az esetben, ha az ALAP modul kapacitasa nem elegendé, jabb miiszakokat tud Szolgaltato a
Megbizo kérésére integralni az lgyfélszolgalathoz, ezzel névelni tudja a kapacitast. Egy ilyen plusz

miiszal havi ~244 dra pluszt jelent, ami 900 — 1,000 tranzakcid iekezelését jelentheti.

Havi miikédési kdltség extra 8 dras miiszakra

operator munkadra havi 6raszam éradij teljes dij
operator munkadra miiszakpotlék nélkiil 182{ 2 700 HUF/h| 491 400 HUF
operator munkadra (30%-0s miiszakpotlék) 26| 3 510 HUF/h 91 260 HUF
operator munkadra (50%-0s miiszakpotlék) 28] 4 050 HUF/h] 113 400 HUF
operator munkadra (80%-os m(iszakpdtlék) 4] 4 860 HUF/h 19 440 HUF
Munkasziinketi nap (100%-0s miiszakpotlék) 4| 5 400 HUF/h 21 600 HUF
Teljes miikodési koltség 244 737 100 HUF
Team-leader draszam
TL munakdra miiszakpdtlék nélkiil 20| 4 000 HUF/h| 80000 HUF
|Havi Project management és technikai kbltésg | _I
| Teljas havi mikédési kéltség | 817 100 HUF]

A tabldzatban szerepl6 sszegek nettd dsszegek, melyek nem tartalmazzak az Afét, melynek mértéke 27%.

Ennek a lefedéséhez 2 Gjabb kollégara van sziikség a csapathoz, illetve a Team Leaderi kontrollt is

ndveini lell.

Ha egy extra miiszakol ad az ALAP modulhogz, akkor a kapacitast 1,600 ~ 2,800-ra tudja Szolgaltatd

névelni, a havi kéltségek pedig 2,382,600 forintra ndnek.

Ujabb rendszer felallitasi dijjal nem kel kalkulaini.

Ha 2 extra m(iszakkal néveli az ALAP modul kapacitdsat, aklkor marvarhatdan 2,800 4,000 tranzakciot
lesz képes Szolgaltatd lekezelni. A havi dija ennek a kapacitasi szintnek 3,198,700 forintra vdltozik.



