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mint vallalkozo (a tovabbiakban: Vallalkozd)

(Megrendel6 és Vallalkozé kilon-kiilon Fél, egyuttesen Felek) kdzoétt az alulirott helyen és idében az alabbi
feltételekkel:

A szerzdédés létrejottének el6zménye

Megrendelé, mint ajanlatkéré a Budapest Févaros Onkormanyzatanak Koézbeszerzési és Beszerzési
Szabalyzatarol szold 48/2016. (VI. 30.) szamu egyuttes utasitas alapjan folytatta le a ,,Call center feladatok
ellatasa” targya beszerzési eljarast, melynek eredménye alapjan Vallalkozéval, mint nyertes Ajanlattevbvel,
az altala benyujtott ajanlat (1. szamu melleéklet: Ajanlati adatlap) alapjan kerll megkotésre jelen vallalkozasi
szerzédés (tovabbiakban: Szerzédés).

Felek rogzitik, hogy a beszerzési eljaras soran keletkezett iratokat ugy kell tekinteni, mint amelyek jelen
Szerzédéssel egyiitt olvasandék és értelmezenddk, kulénos tekintettel az alabbi dokumentumokra

(tovabbiakban: beszerzési eljaras dokumentumai):

- ajanlatkérés és mellékletei,
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- adott esetben a beszerzési eljaras soran kibocsatott kie_gé‘szitﬁ {ajékoztatasok,
- Vallalkozd nyertes ajaniata,
- -adott esetben Vailalkozo 4ltal benyujtott hianyp6tlds, felvilagositas.

A fent felsorolt dokumentumok tartalma kézti ellentmondas esetén Felek az aldbbi értelmezési sorrendet
veszik figyelembe: a) Szerzédeés b) miiszaki eiras ¢} kiegészits tajékoztatas d) a beszerzési eljaras tovabbi
-dokumentumai e) Vallatkozé ajanlata, esetleges hianypatliasa, felvildgositasa..

1. A szerz8dés targya, teljesitési hataridd, a teljesités helye

1.1. Vailalkozo feladata a Budapest Févaros Onkormanyzata mint Megrendeld szamara. - a févarasi lakossag
helyi kozlgyekkel, kbzszolgaltatasokkal kapcselatos folyamatos tajékoztatéasara irényuld dnként. vailalt
feladattal 8sszefilggésben, a budapesti parbeszédhez, mint a részvételi demokracia egyik eszkizéhez
kapcsoléddéan ~ telefonhivas és elektronikus levé! Utjan beerkezé megkeresésekre vonatkazd
tigyfélszolgalati feladatok ellatasa és arrd! riportok, kategorizalasi jelentések készitése Megrendeit
szamara (tovabbiakban: Feladat). Felek kijelentik, hogy a Szerzédés alapian Vallalkézo a Szerzéidés 2,
‘melléklete szerinti Miszaki lefrasban {a tovabbiakban: Mszaki leiras) foglait Feladatot kételes elvégezni,
Megrendeié pedig a vallalkozéi dij megfizetésére koteles.

1.2..A Muszaki lefras 1.1. pontjaban foglaltak szerint Megrendelé munkanaponként legaldbb 5 6 ugyfélszolgalati
munkatérs szolgdltatasat igénybe veszi a Mlszaki leirds szerinti -Ugyfélszolgdlati szolgaitatas mint
rendeikezésre allasi id6szak: telies iddtartama alaft (2023. majus 2. — junius 11.; illetve az 1.3. pont szerinti
meghosszabbitas esetén 2023. jlnius 16.), azzal, hogy Megrendelé egyoldall nyilatkozattal az adott heét
csttortoki napjan folytatott: egyeztetés alapjan kérheti Vallalkezot, hogy Megrendeid altal meghatarozott
mennyiségben, a 3.1.1. pontban meghatarozott dijazas szerint tovabbi (gyfélszolgalati munkatarsak
rendelkezésre aliasat biztositsa a sorén kovetkezd munkahétre vonatkozoan, a Szerzédésben régzitett
dijazas elienében, amelyet a Vallalkozd kételes biztositani.

1.3. A Megrendeld-2023. junius 5. napjaig irasban egyoldaldan nyilatkozhat, hogy a Miiszaki leirasban foglalt
-szolgaltatast 2023. jiinius 16. napjaig meg kivanja hosszabbitani a 3.1.1. és 3.1.2. pontban meghatérozott
dijazas szerint. A szolgaltatast ebben az esetben a Valialkozo kételes biztositani, Felek régzitik, hogy a jelen
pont szerinti nyilatkozat kézlése klzarélag a jelen Szerzédes 1.2. pontjaban régzitett rendelkezésre allas
idészak idsbeli hatalyat érinti az egyéb feltételek valtozatlanul hagyasa mellett.

1.4, Ateljesités helye: A Call Center feladatok elldtasa tekintetében a hivas és emaif fogadasok heiyszme a
Vallalkaz6-calicentere.

Vallalkozo részérst elkészitendo és tovabbitando ripOrtok'éS'jeIentések illetve a'tovabb kildésre kertld emait-
es kérdések tekintetében Megrendeld altal Vallatkozd részére megadott email cimre torténd megkiidés Utjan
a Fopolgarmesteri Iroda {Fépolgarmesteri Hivatal 1052 Bp. Varoshaz utca 9-11.) részére.

2. A szerz§dés hatilya
2.1.-Jelen szerztdés a Felek altali kolcsonss alairasanak napjan (eltérs idépontokban toriénd alairas esetén

a késbbi. alairas |dbpontjaban) de legkorabban 2023. ma}us 2, napjan lép hatalyba és hatarozott
idétartarmra, kolcsénos teljesitésig jon létre.
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3. A vallalkoz6i dij

3.1. Felek megallapodnak, hogy a Feladat ellenértékét, annak jellegénél fogva, tekintettel a tevékenység
ellatasahoz szikséges, a Szerz6dés 1.2. pontjaban meghatarozott esetlegesen valtozo létszamra az
alabbiakban kivanjak meghatarozni:

3.1.1. A Muiszaki leirds 1.1.-1.3. pontja szerinti feladatok ellatasanak egységdija nettdé 6.777,- Ft / 6 /
munkanap + AFA, azaz hatezer-hétszazhetvenhét forint / f6 / munkanap + az addfizetési kotelezettseg
keletkezésének napjan érvényes AFA (vallalkoz6i egységdij).

3.2. Felek kifejezetten rogzitik, hogy Megrendeld eléleget nem fizet, valamint azt, hogy a Szerz6dés 3.1.1.
pontjdban meghatarozott vallalkoz6i egységdijon alapuld vallalkozoéi dij magéban foglalja a Vallalkozo
valamennyi, a jelen Szerzédés teljesitésével kapcsolatban felmeril koltségét és kiadasat, egyéb dijazasra a
Vallalkoz6 nem tarthat igényt. A vallalkoz6i dij fedezetet nydjt mindazon munkak elvégzésére és felmerdit
koltségekre, amelyek szikségesek a szerzédés targyat képez6 feladat komplett megvalositasahoz.

3.3. Megrendel6 kijelenti, hogy a jelen Szerzédés teljesitéséhez sziikséges koltségvetési fedezet a ,895802"
szamu, Digitalis Budapest Program elnevezés(i cimkédon rendelkezésre all.

4. Teljesitési igazolas, fizetési feltételek

4.1. Felek megallapodnak, hogy Vallalkozd koételes az elvégzett Feladatrol az utolso riport és kategorizélasi
jelentés megkuldését kovetd 5. napig teliesitési jelentést késziteni es Megrendel6 reszére atadni, melyet a
Megrendel6 illetékes belsd, szakmai szervezeti egységének (Koordinaciés Féosztaly) vezetdje a kézhezvételtdl
szamitott 5 (6t) napon beltl, irasban hagy jéva és tovabbit a megrendelé illetékes pénzilgyi teljesitésigazoléja
(HO30-Fopolgarmesteri Iroda, a Fépolgarmester Kabinetfénéke) részére pénzugyi teljesitésigazolasra.

4.2. Az egységes szakmai és pénzlgyi teljesitésigazolast a Megrendeld illetékes belsé szervezeti egységének
(Fépolgarmesteri Iroda) vezetbje a 4.1. pontban foglaltak alapjan jévahagyott teljesitési jelentéstél szamitott 3
(harom) napon belul allitia ki és adja at Vallalkozonak. A teljesités akkor igazolhaté, ha megfelel a
szerzédésben, a miszaki leirasban, valamint a vonatkoz6 jogszabalyokban foglaltaknak.

4.3. Vallalkozo a szerzédés szerinti teljesitést kévetden - jogszabalyban el6irt hataridében — jogosult és kételes
szamlat benyujtani Megrendeld részére. Felek rogzitik, hogy Vallalkozé a Feladat elvégzéseérél egy darab szamla
kiallitasara jogosult a teljesitési jelentés Megrendelé altali jovahagyas napjaval, mint teljesitési idéponttal.
Vallalkozd a szamla kibocsatasara kizardlag a szerzédésszer(i — 4.2 pontban foglaltak alapjan - teljesitést
igazolo teljesitésgazolas birtokaban jogosult, amely masolata a szamla mellékletét képezi. A szamlat az
illetékes belsé szervezeti egység (FOpolgarmesteri Iroda) részére kell benyujtani — a teljesitésigazolas
atvételét kéveté 3 napon belil. A szamla szabalyszeri kiallitasa utan Vallalkozé a szamlat a szamla keltét
kévetd 3 (harom) napon belll postai iton Megrendelé nevére, cimére vagy elektronikus uton Megrendel6
részére az eszamlaonkormanyzat@budapest.hu e-mail cimre kildi meg. Megrendel6 a szamla ellenértékét a
kiallitastol szamitott 15 (tizentt) napos fizetési hataridével a Vallalkozé fejlécben megjeldlt fizetési
bankszamlajara torténd atutalassal fizeti meg.

4.4, Fizetési késedelem esetén Felek a Polgari Térvénykonyvrél szolé 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban:
Ptk.) 6:155. §-aban és a behajtasi koltségatalanyrél sz6lé 2016. évi IX. torvényben foglaltak alkalmazasat irjak
elé.

4.5. Vallalkozé a Megrendeld nevére kiallitott szamlan koteles feltlintetni a ,megjegyzeés” rovatban jelen
szerz6dés targyanak - Call center feladatok ellatdsa - elnevezését, tovabba a Fépolgarmesteri Iroda
megnevezést. Ennek hianyaban, tovabba amennyiben a Vallalkozé altal kiallitott szamla nem felel meg a
szamvitelrél szolé 2000. évi C. torvény, az altalanos forgalmi adorol szolé 2007. évi CXXVII. torvény és a
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vonatkozd egyéb hatélyos jogszabalyi eléirasoknak, Megrendels frasban jelzi a hibat a kibocsato részére és
kéri-anriak mddositasat. EZzen esetekben a Megrendeld fizetési kesedelme kizart.

5. Felek jogai és katelezettségei

5.1. Vallalk’ozo kbte{es feladatat a Mﬁszaki ieirasban foglaltaknak megfelelden elvegezm azzal hogy
'Vailalkozo az éltaia foglalkoztatott ugyfélszo[gélatl munkatarsak részére a szukséges 1nforma<:|ot meg tud]a
adni és Ki tudja dolgozni a varhatd kérdésekre adandd vélasZzokat, tovabba atadni azt a szoveget, amelyet a
rendelkezésre allasi idon kivil telefonalék tajékoztatasa érdekében szukséges régziteni.

52 Me_g_rendelé‘i utasitasa nem’ terjedhet ki a t'evékenységf megszer_vezésére‘, és nem teheti a teljesitést
terhesebbé; és nem terjedhet ki arra, hagy a Vallalkozé milyen mddon fejtse ki a tevékenységét. Vallalkozd
Megrendeld utasitésatd) akkor térhet el, ha ezt Megrendeld érdeke feltétlenit megkdveteli, és Megrendels
elézetes értesitésére mar nincs mod. llyen esetben Megrendel&t késedelem nélkil értesiteni kell,

5.3. Ha a Megrendeld célszeriitlen vagy szakszeriiflen utasitast ad, erre a Vallalkozé jrasban ~ indokiassal
eliatva - kételes figyelmeztetni. Ha a Megrendeld a figyelmeztetés ellenére utasitdsat fenntartja, a Vallalkozd
a szerzbdestd] elalliat vagy a feladatot a Megrendeld utasitasai szerint, a Megrendel6 kockazatara ellathatja.
Vallalkozé koteles megtagadni az utasitds teliesitését, ha annak végrehajtésa jogszabaly. vagy hatdsagi
hatarozat megsértéséhez vezetne, vagy veszélyeztetné masok személyét vagy vagyonat.

5.4. Vallalkozo a munkavégzést dgy kételes megszervezni, hogy biztositsa a munka biztensagos, szakszer(,
gazdasagos és hataridore torténs befejezését.

5.5. Megrendelt a munkat ellenérizheti. Nem mentesiii a Vallalkozd . a szerzédésszegés jogktvetkezményei
alél, ha a Megrendeld.az ellendrzést elmulasztotta vagy nem megfelelden vegezte el.

5:6. Vallalkozo kijelenti; hogy a jelen Szerzbdés szerinti tevékenységhez meégkivant szakmai ismeretek
rendelkezésére alinak, tovabba rendelkezik a szolgaltatésok teljesitéséhez szikséges személyi, anyagi és
technikai feltételekkel. liyen feltétel kuidnosen (de nem kizarolag) az egyidejlieg beérkezé hivasokat {fogado
oldali hivasvesztés nélkil) kezeld technikai megoldas, valamint a rendelkezésre allasi idon kivili telefonaiok
részére eltre rogzitett szoveg lejatszasara képes technikai megoldas.

5.7. Vallalkozo a jelen Szerz6désben meghatarozott feladatok elldtasa érdekében — Megbizo eibzetes
egyetériése és jovahagyasa mellett - jogosult alvéllalkozét vagy egyéb kézremitkods személyt igénybe venni.
E személyek tevékenységéért-a Vallalkozd agy felél, mintha a munkét maga végezte volna el. Vallalkozé
gondoskedik arrél, hogy alkalmazottai, és a feladatok ellatasaba esetlegesen bevont killsé szemelyek a
tevékenység ellatdsahoz szikséges szakértelemmel és ismeretekkel rendelkezzeriek. Vallalkozo
kételezettséget vallal arra, hogy a jelen Szerzédés targyat képezé munkakat klzérolag a hatalyos jogszabalyok
szerint bejelentett alkalmazottaival vegm es az altala lgenybe vett kazremikedok is megfelelnek a fenti
kévetelménynek.

5.8. Megrendeld - amennyiben a Villalkozd a teliesitéshez alvallalkozét vesz igénybe - Polgari

tarvényksnyvral sz6lo 2013, &vi V. torvény (tovabblakban Pik.) 6:130. § (1) {2) bekezdése szerint fizeti-kia.
-Szerzbdéshen foglalt vallalkozdi dijat.
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6. Szerzddés maodositasa, megsziintetése
6.1.5zerz6d6 Felek jelen Szerzédést kdzos megegyezéssel kizardlag frasban madosithatjak.

6.2. Jelen Szerzodés megszlnik a Szerz6dés teliesitésével, a 2.1, pontban meghatarozott idétartam lejartaval
vagy sulyos szerzédésszegés miatti azonnali hatalytt felmondassal, valamint a Szerzédés olyan okbol toriend
lehetetlenillése esetén, amelyért egyik Fél sem felelds.

B.3. Felek a masik Félhez intézett nyilatkozattal gyakorothatjak felmondasi jogukat.

6.4. A Szerztdés barmely Fel részérdl torténd azonnali hatélyn feimondasa csak a masik Fél silyos
szerzddésszegése esetén lehetséges, a masik Féthez intézett irasbeli nyilatkozattal.

Felek sulyos szerzédésszegésnek tekintik kilonssen, de nem kizardlagosan, ha:

a) a Vallalkozo a Mﬁs_zéki leiras 1.1.1.-1.1.3. pontja szerinti feladatok ellatasaban a feladat teljesitésével
a rendelkezésre dll4si idészakban dsszesen 10 orat vagy folyamatosan 5 érat meghalad késedelembe
esik {szolgaltatasi szonet),

b) a Szerz6dés 7.5. pontidban meghatarozott kitbér mértéke eléri a maximumot,

c) a Vallalkozo alapos ok nélkil megtagadia a teljesitést,

d) a Vallalkozd neki felréhaté okbél megszegi, iffetve irasbeli felszélitas eflenére sem teljesiti a jelen
Szerzédésben, valamint a Mlszaki'leiras 1.1.1.-1.1.3., pontjaban foglalt kételezetiségét,

e) a Vallalkozd megtagadia a Megrendelé altal adott utasitisok végrehajtasat,

f) a Vallalkozé fizetésképtelenné valik, felszamolasi, végelszamolési vagy kényszertdrlési eljaras indul
vele szemben

g) & Véllalkozdéval vagy alvdllalkozdjaval szemben jogerés elmarasztald hatarozatot hoznak jelen
Szerzédés szerinti:szakmai tevéken_ységét:.érintﬁ :szabalysérté_s- vagy blincselekmény miatt,

h) & Megrendels a szerzédésszer( teljesités ellenére nem igazolja a teljesitést, vagy azt indokolas nélktl
megtagadia,

i) Megrendéld a fizetési kotelezettségének a Vallalkozd erfe vonatkozd irasheli felszdlitasa ellenére, az
‘abban rogzitett legfeljebb 30 napos hataridsben sem tesz eleget.

6.5. A Szerztdés Vallalkoz6. stlyos szerzbdésszegése miatti azonnali hatalyd felmonddsa esetén Vallalkozo
ner tarthat igény karainak €s koltsegeinek megtéritesere, ide nem értve az elvegzett munkaert jaré aranyos,
Szerzéidés szerinti ellenszolgaltatast.

7. Szerzddés megerdsitése

7.1. Véllalkozé kother fizetésere kotelezi magat arra az esetre, ha olyan okbol, amelyert felel6s, megszegi a
Szerztédést. Mentestl a kotbérfizetési. kotelezettség aldl, ha szerzédésszegését kimenti. A Megrendeld
kGtbérigényet attol fliggetlenul érvényesitheti, hogy a Véllalkozo szerzidésszegésébdl kéra szarmazoti-g,

7.2, Ateljesités elmaradasa esetére kikotstt kothér érvényesitése a teljesités kivetelését kizérja,
7.3. Megrendelt a kdther meliett ervényesitheti a kdtbert meghatado karat.

7.4, Me'g_rendeléﬁ a szerzbdésszegéssel okozott — dokumentalt és szamitasokkal alatamasztott - karanak
megteéritését akkor is kévetelheti, ha kotbérigényét nem érvényesitette,

7.5. Felek rogzitik, hogy amennyiben Vallakozd a jelen Szerzodés teljesitése korében az 1. pontban és a
Miiszaki lejrasban foglaltak szerinti, ott megadott hataridékre vallalt feladatait hataridében nem teljesiti, vagy
hibasan teljesiti (a tovabbiakban egyutt; Kdtbeér érvényesitését megalapozd ok), ugy Megrendelé késedelmi
vagy hibés teljesitési kothér érvényesitésére jogosuit, A késedelmi vagy hibas teljesitesi kotbér mértéke a
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kotbér érvényesitését megalapozé ok felmerilését kévetd oratél a szerzédésszerll teljesitést megelézd oraig
terjedt iddszakra vonatkozdan a Szerzédes opeidval novelt telies netto dijanak 1%-a, de legfeljebb.a 20%-a,

7.6. Vallalkozd tudomasul veszi, és-egyben elfogadja, hogy a késedelembdl szarmazo kotbér Megrendeld
részére torténd megfizetése Vallalkozot a teljesitési kotelezettseg aldl nem mentesiti.

7.7. Vallalkozénak felréhatd. nerm teljestiés, valamint a Mliszaki leirds 1.1.1.-1.1.3. pontja szerinti feladatok
ellatasaban a rendelkezésre alidsi iddszakban Gsszesen 20 érat, vagy folyamatosan 5 6rat meghaladd
kesedelem (szclgaltatasi sziinet) esetén a Szerzbdést Megrendel azonnali hatallyal felmondhatja, valamint
meghiusulasi kétbérre jogosult, melynek méréke a Szerzédés opcidval névelt teljes neitd dijanak 50%-a.
Megrendels meghiGsulasi kothérre az annak alapjaul szolgéld szerzddésszegés bealltatol jogosult.

7.8. Megrendeld kotbérigényet [rasban koteles kizolni a Vallalkozoval, kbion megjeldive annak jogalapjat és
bsszeget. Vallalkozo a Megrendeld altal jogalappal és 6sszegge!l meghatarozott kétbeérigényérst szolé
nyilatkozat kézhezvetelétdl szamitott 6t munkanapon. beiil vitathatja annak fennallasat vagy ésszegét. Ezen
hataridd -elmulasztasa jogveszts. A Megrendeld altal érvényesitett kotbért Vallatkozé a Megrendels erre
vonatkozé-szamiajanak kézhezvételétdl szamitott 30 (harming) napon belll kdteles megfizetni.

8. Jogvitak rendezése, kapcsolattartas

8.1. Felek megallapodnak abban, hogy esetleges jogvitdikat elsddlegesen bekeés uton, targyalasok atjan
kivanjak rendezni, &s csak akkor fordulnak:birésaghoz, ha a targyalasos rendezés nem vezetett eredmeényre.

8.2, Felek kikstik, hogy jelen Szerzédés a Felek kozotti megaliapodas valamennyi feltételét tartalmazza
(Teliességi zaradék). Felek kifejezetten kizarjak, hogy a Szerzédés tartalmava valjék barmely szokas;
amelynek alkalmazasaban a Felek kardbbi iizleti kapesolatukban megegyeztek, és barmely gyakorlat, amelyst
egymas kézétt kialakitottak. Szintén nem valik a Szerzédés tartalmava az adott tzletagban a hasonlé jellegli
szerz&dés alanyai altal széles korben ismert és rendszeresen alkalmazott szokés.

8.3. Felek a jelen Szerzodés teljesitésével kapcsolatos nyitatkozataikat irasban, levél, elektronikus leve! itjan
kozlik egymassal, azzal, hogy az elektronikus levél dtjan csak a Szerz6des teljesitésével kapcsolatos technikai
jellegit levelezések (pl.; a felnasznalok bejelentései; idépont egyeztetések, technikai segitségkérés stb.)
bonyolithatok.

8.4. Barmely Fél altal & jelen Szerzbdessel kapcsolatban a' masik. Fél-szamara adott, vagy kuldott barmilyen
érte_s[tés, vagy mas dokumentum dtvettnek tekintendé, ha a kuldemény tértivevényes postai kildeményként
erkezett, a tértivevényen szerepld atvételi idépontban, ha az értesitést futarral vagy kildemény-iovabbito
~szolgélattal kuldtek, és a futar vagy a _kuldemény#tovabblto _s_zolgaiat .nyilvéntartast vezet -a kézbesitett
kildemeényekrél, az abban megjeidlt idopontszerinti eredmeényes. kildéskor..

8.5. A jelen Szerzddés szerinti kapesolattariok, a kézlések és értesitések céljdra a Felek cimei (amig a
cimvaltozasrél a 8.6. pont szerint értesitést nem killdenek):

‘Megrendels részérél:

Megrendelé telies jogkorrel (ideértve, de nem kizarGlagosan a pénzlgyi teljesités igezolasanak
jogosultsagat) rendelkez6 kepviselsie:
Névy:
Telefon:
E-mail;
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Telefon:
E-mail:

Megrendel6
Név:
Telefon:
E-mail:

Vallalkozd részérdl:
Név:
Telefon:
E-mail:

Vallalkozé szakmai kapcsolattartasra jogosultja a Szerzédés teljesitése soran:
Név:
Telefon:
E-mail:

8.6. Felek haladéktalanul tajékoztatjak egymast a kapcsolattartok szemelyében bekovetkezett valtozasrol.
Barmely Fél megvaltoztathatja kapcsolattarté nevét/cimét a masik Félnek kuldott értesités mellett. A
kapcsolattartd név/cim megvaltozasa az értesitéstdl szamitott 6t (5) munkanap elteltével valik hatalyossa.
Felek roégzitik, hogy a jelen pont szerinti valtozasok szerzédes-modositéasnak nem minésuinek.

9. Adatfeldolgozashoz kapcsolédé rendelkezések

9.1. Jelen fejezet célja, hogy az informacids dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrél sz616 2011.
évi CXIl. torvény (a tovabbiakban: Infotv.), valamint a természetes szemeélyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmeérél és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kivll helyezésérdl szolo, 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 eurdpai parlamenti €s tanacsi rendelet (a
tovabbiakban: GDPR) rendelkezéseinek megfeleld, a jelen Szerz6désben rogzitett feladatok teljesitéséhez
kapcsolddé eljaras és a Megrendelé mint adatkezel6 (a tovabbiakban: Adatkezeld) és a Vallalkozd mint
adatfeldolgozd (a tovabbiakban: Adatfeldolgozé) kzotti jogviszony kialakitasa, az Adatfeldolgozé tudomasara
jutott adatok és informaciok védelmének biztositasa, a meghatarozott adatkezeléi és adatfeldolgozéi feladatok
és felelésségi korok meghatarozasa, elkulonitése és a torvényi megfeleléség biztositasa.

9.2. Az Adatfeldolgozd a szerzédésben foglalt feladat lebonyolitasa soran az alabbi, szemelyes adatok
kezelésével jaré tevékenységet latia el: telefonos és e-mailben érkezd lakossagi megkeresések
megvalaszolasa a budapesti parbeszéd lebonyolitasa kapcsan; a megvalaszolandd kérdést nem tartalmazo,
a budapesti parbeszéd megszervezésével, lebonyolitasaval és tartalmaval kapcsolatos e-mailes észrevételek
tovabba a lakossagi panaszok régzitése és tovabbitasa a Megrendelt fele.

9.3. Adatfeldolgozénak jelen Szerzédésben vallalt kotelezettségei kizardlag szemeélyes adatok kezelésével
teljesitheték az alébbiak okéan: a telefonon és e-mail formajaban érkezé lakossagi megkeresések
megvalaszolasa soran Adatfeldolgozé sziikségképpen hozzéjut az ugyfél elérhetéségéhez (telefonszam vagy
e-mail cim), tovabba megismer minden olyan szemelyes adatot, amelyet vele az ugyfél a megkeresésben
k6z6l. Az adatok kezelése a lakossag tajekozodasanak biztositasa érdekében, valamint azért szukséges, mert
a megkeresés tartalmara, igy annak a személyes adatokat esetleg megosztd elemeire sem az
Adatfeldolgozénak, sem az Adatkezelének nincs rahatasa.
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9.4. A Felek megallapodnak, hogy a jelen fejezetben hasznalt fogalmaknak az alabbi jelentést tulajdonitjak:

Személyes adat. Az érintettre vonatkozo barmely infarmacie. Azonosithaté az a természetes szemely, aki
kozvetien vagy kizvetett madon, kilsnssen valamely azonosit, példaul név, szam, helymeghatarozé adat,
online azonosité vagy a természetes személy testi, fizioldgiai; genetikai, szellemi, gazdasagi, kulturalis vagy
szocidlis azonossagdra vonatkozd egy, vagy tobb tényezé alapjén azonosithat6. Erintettnek minésul a
Budapest Févaros Onkormanyzata Kozgyiilésének a Budapest Fovaros Onkormanyzata Szervezeti és
Mikodési Szabalyzatardl szald 1/2020. (1.:5.) dnkormanyzati rendelet 110. § (1) bekezdésében meghatarozott
feliételek alapjan a levélklldemenyek cimzetti kérében szerepld személy.

Adatkezeles: A személyes adatokon vagy adatéllomanyokon automatizalt vagy nem automatizalt madon
végzett barmely mivelet vagy mlveletek Gsszessége, igy a gy(jiés, rogzités, rendszerezés, tagolas, tarolas,
atalakitas. vagy megvaltoztatas, lekérdezés, betekintés, felhasznalas, kozlés, tovabbitas, terjesztés vagy
egyéb modon forténd hozzaférhetdvé tétel Utjan, ésszehangolds vagy Gsszekapesolds, korlatozas, torlés,
ilietve megsemmisités.

Adatkezels: Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki;
‘vagy amely onalldan vagy masokkal egyltt az adatok kezelésének céljat meghatarozza, az adatkezelésre
{beleértve a felhasznalt eszkozt) vonatkozo déntéseket meghozza és végrehaitja, vagy -az adatfeidolgozaval
végrehajttatja. Ha az adatkezelés céljait s eszkozeit az vnids vagy a tagdllami jog hatdrozza meg, az
adatkezeldt vagy az adatkezeld kijelolésére vonatkozé kilénos szempontokat az uniés vagy a tagallami jog is
meghatarozhatja.

Adatfeldolgoz6; Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
aki vagy amely — térvényben vagy az Eurdpai Unié kotelezd jogi aktusaban meghatirozott keretek kozott és
feltételekkel — az adatkezel8 nevében és az adatkezeld megbizasabél vagy rendelkezése alapjan szemeélyes
adatokat kezel.

Tovabbi adatfeldo'!gozé Az az adatkezelést folytatd természetes vagy jogi személy, ifletve jogi szemelyiséggel
‘nem rendelkezd szervezet, amely az adatkezelést az adatfeldolgozd alvallalkozojakent; adatfeldolgozoval
megkatétt: adatfeldolgozaS| megallapodas alapjan, az adatkezelt elézetes hozzajarutasa alapjan végzi.
Harmadik fél: Az ‘a természetes vagy jogi szemely, illetve jogi személyiséggel hem rendelkezé szervezet,
amely nem azonos az &rintettel, az adatkezelével, az adatfeldolgozdval vagy azokkal a szemelyekkel, akik az
adatkezel$ vagy adatfeldolgozd kozvetflen iranyitasa alatt a személyes adatok kezelésére felhatalmazast
kaptak.

Adatvédelmi incidens: A biztonsag olyan sérilése, amely a tovabbitott, tarolt vagy mas modon kezelt
szemelyes adatok véletlen vagy jogelienes megsemmisitését, eivesziését, megvaloztatasat, jogosulatlan
kszleset vagy az azokhoz vals jogosulatian hozzaférést eredményezi.

Adattérliés: Anonimizalas, ‘vagy az adat torlése, illefve felismerhetetlenné tétele oly mddon, hogy a
helyreallitasa tobbé nem lehetséges.

9,5. Felek a GDPR 28. cikkében meghatarozottaknak megfelelten jelen fejezet keretei kdzdtt rogzitik
Adatkezeld megbizasa alapjan Adatfeldolgozs altal ellatott adatfeldolgozési tevékenység szabdlyaif.

8.6. Adatfeldoigozo kizardlag @ 9.2. pontban meghataiozott feladatok elvégzeséhez szikseges technikai
mtiveleteket hajt végre az Adatkezels jelen fejezetben meghatarozott, illetve egyéb dokumentalt utasitasai
-alapjan. Az adatkezelés célianak- és eszkézének meghatarozasara Adatfeldolgozé nem jogosult.
Adatfeldolgoz6 a telefonas megkeresésekrél félvételt nem készit, '

9.7. Adatkezeld eldzétes bejelentés alapjan jogosult ellendrizni Adatfeldolgozonal az adatfeldoigozasi
tevékenység végrehajtasat. Adatkezeit jogesult utasitast adni Adaltfeldolgozonak az -adatfeldolgozassal
kapcsolatban: Az utasités jogszerlségéert Adatkezelé felel, azonban Adatfeldolgozs koteles felhivni

8/ 16 cldal



Adatkezelé figyelmét, ha az adott: utasitas szakszeritien vagy adatvédelemmel kapcsolatos jogszabaiyt sért.
Amennyiben Adatkezeld a figyelmeztetés ellenere -is fenntartja szakszeriitien -utasitasat, Adatfeldolgozo
kiteles azt végrehajtani, de az utasitas végrehajtasabol szarmazo hatranyos kovetkezmények viselésére
Adatfeldolgozo nem Kételezhets. A szakszeriitlen utasitasok kévetkezményeinek tekintetében Adatkezeldt
teljeskoér(l helytallasi kotelezettség terheli.

9.8. Felek kotelesek az adatkezelési miveleteket Ugy megtervezni és végrehajtani, hogy az adatkezelés soran
biztositsak az érintettek maganszférajanak védelmét. Adatfeldolgozé az adatkezelést érintd érdemi dontést
hem hozhat, a tudomasara jutott szemiélyes adatokat kizardlag Adatkezeld rendelkezései szerint, célhaz
kototten, a cél megvaldsutasahoz szikséges mértékben, jelen fejezet rendelkezései szerint dolgozhatja fel,
sajat céljara adatfeldolgozast nem végezhet. Adatfeldolgozo a személyes adatokhoz hozzaférést a személyés
adatok feldolgozasara fel nem jogositott személyek szamara nem biztosithat.

8.9. Felek kotelesek gondoskodni az adatok biztonsagarsl, tovabba kotelesek megtenni mindazokat -a
technikal és szervezési intézkedéseket, amelyek az adatvédelmi és titokvédelmi szabalyok &rvényre’
3'juttaté'sé_hoz szlikségesek. Adatfel_dolgozo gondoskodik a GDPR 32. cikk adatkezelés biztons'égara vonatkozo
‘rendelkezéseinek teljesitésérsl. Az adatfeldoigozast végzs és az ahhoz kapcsolodo elektronikus informacios
rendszerek esetében a GDPR 32. cikk rendelkezéseit az. dllami és onkormanyzati szervek elektronikus
informiaciobiztonsagdrdl szold 2013. évi L. {6rvénnyel dsszhangban kell biztositani, Ameénnyiben az.
elektronikus informaciés rendszer nem alt izemeltetési feliigyelete alatt, eljar a biztonsagi kovetelmenyek
teljesitésé érdekében. Adatfeldolgozo a jogszabalyi megfeleléséget Adatkezeld kérésére bizonyitani kételes.
Felek az adatokat megfeleld intézkedésekkel kotelesek védeni, kildnosen a véletlen vagy jogellenes
megsemmisités, elvesztés, megvalioztatas, jogosulattan kOzlés vagy jogosulatlan hozzéférés ellen.
Adatfeldolgozé a sz_e_mélyes adatok feldolgozasa soran biztos'itj_a a jogosulatlan adatbevitel
megakadalyozdsat, az automatikus adatfeldolgozo rendszerek jogosulatian szemelyek altali, adatatviteli
berendezés segitségével 1rténd hasznalatanak megakadalyozasat,

Szerzédés teljesitése kapcsan a személyes adathoz hozzaférhetnek, betartsak az adatvédelmi jogszabalyok.
elSirasait. Adatfeldolgozé a hatalyos jogszabalyoknak megfelelden biztositja-azt, hogy az adatfeldolgozasi
tevékenységének megkeZdését megeldézden a személyes adatok feldolgozasara feljogositoft személyek.
titoktartasi kotelezetiséget vallalnak. Az eredeti titoktartasi nyilatkozatot Adatfeidolgozd megérzi és kérésre
Adatkezel6 részére bemutatja.

9.11. Adaffeldolgozd villalia, hogy az adatfeldolgozas soran fellépd adatvédeimi incidensekrol vaio
tudomasszerzést kovetben, a GDPR 33. cikk (3) bekezdésében foglalt tartalommal jelentést készit és
indokolatlan késedelem. nelkil elektronikus Gton Adatkezeld adatvédelmi tisztviseltjének a 8.15. pontban
megjeldit elérhetéségére megkildi,

8.12. Adatkezelt kételessége, hogy az adatfeldoigozasrol az érintetteket a. GDPR 13-14. cikkeiben
meghatdrozoft tartalommal tijékoztassa. Adatfeldolgozé az érintetti joggyakorlas érvényesitése érdekében
koteles egylttmikedni Adatkezelbvel, irasbeli kérése alapjan.

9.13. Adatfeldolgoz6 a végrehajtott adatfeldolgozasi miveleteket kévetden a szlkségtelenné valt személyes
adatok helyreallithatatlan médon torténd torlésérdl gondoskodni kiteles. A 6rlés végrehajtasarol adattorlési
jegyzékény\fet vesz fel, amelynek egy példanyat Adatkezels részére megkuldi. Adatkezelé kérése alapjan
végrehajtott-adatfeldolgozasi miveletekrél Adatfeldolgozo, Adatkezelé rendelkezésére bocsét minden olyan
informaciot, amely Adatkezeld jogszabalyban el6ift kitelezettségei teliesitésenek igazolasahoz szikséges.
Adatkezelé kérése alapjan végrehajtott adatfeldolgozasi milveletek tekintetében, igény esetén, Adatfeldolgozd
egylitmiikodik Adatkezeltvel, tevékenységének harmadik fél AEltali auditalésanal Adatfeldolgozé
nyflvantartast vezet az Adatkezeld nevében végzett adatkezelési tevékenységekitt a GDPR 30. cikk (2)
bekezdésének megfelelden.
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8.14. Felek az adatfeldolgozas teliesitése és az adatfeldolgozas ‘biztonsagi kovetelményeinek megtartasa.
érdekében minden intézkedést haladekialanul megtesznek, a szukséges informaciokat, adatokat egymas
rendelkezésére bocsatiak, tovabba minden "rehdelkez'esukré alio eszkozzel eldseqitik az adatfeldolgozas
Jogszerl megvalbsitasat.

9.15, Adatkezeld kapcsolattartéjan kivil Adatkezels adatvedelmi tisziviselSje is jogosult eldzetesen
egyeztetett idépontban ellendrizni az adatfeldolgozast, Adatfeldolgozd pedig koteles a felmerult kérdésekre
magyarazatot adni, illetve valaszolni. Az adatvédelmi tisztviseld személyében bekdvetkezett valtozas nem
kéveteli meg jelen Szerztdés. mbdositasal, de Felek kotelezetisédet vallalnak arra, hogy amennyiben az
adatvédelmi tisztvisel6(k) személyében valiozas kévetkezik be, arrél haladéktalanul értesitik egymast.

tviseldje;

9.16. Az adatfeldolgozéi tevékenység barmety okbdl térténd megsziinése esetén az Adatfeldolgozo koteles
az Adatkezels &rdekében a jelen Szerzédés alapjan Kezelt személyes adatokat, valamennyi elérési pontjaral,
papir alapd-, és elektronikus adattarolokrél, adathordozokrél az Adatkezeld utasitasato! faggben, és kulon
dijazas nékil;

- igazoltan, maradéktalanul és helyredliithatatlanul torsini (anonimizalni)/megsemmisiteni, vagy

- az Adatkezelének visszaszolgaltatni és a személyes adatokrol készitett masolatokat, elektronikusan
rogzitett adatokat toréini, vagy

- az Adatkezel6 altal kijelolt harmadik félnek atadni és a Szemétyes Adatokrol készitett masolatokat,
elektronikusan régzitett adatokat toréini.

Adatfeldolgoz6  Adatkezeld  kérésére frasban s megerfsit, ha a személyes adatok
torlésére/megsemmisitésére vagy visszaszolgéltatdsara/atadasara sor kerillt. Torlés esetén a torlést
Adatfeldolgozé az Adatkezels utasitasai szerint koteles dokumientalni (tsrlesi jegyzéksnyv).

9.17. Adatfeldolgozé az adatfeldolgozas teljesitése soran tovabbi adatfeldoigozét akkor vehet igénybe,
amennyiben erre az Adatkezelt eldzetesen irdsban eseti vagy éltaldnos felhatalmazast adott. A felhatalmazas
megadasa a Felek altal egyeztetettelektronlkus platformon keresztll is torténhet. Adatkezels. jogosult tovabbi
~adatfeldolgozénal mlndazon ellendrzesek elvégzésére, amelyek elvégzésére Adatfeldolgozonal jelen
Szerzéides felhatalmazasa alapjan jogosult. Adatfeldolgozo a jogosan igenybe vett tovabbi adatfeldolgezo(k)
tevékenységeert tgy felel, mintha a munkat maga. végezte volna. Jogosulatlanul igénybe vett tovabbi
adatfeldolgozé(k) esetén felelds minden olyan karért, amely a tovabbi adatfeidoigozéik) . Jogosultalan
igényhevétele nélklil nem kdvetkezett volna be. -

9.18. Adatkezelé az Adatfeldolgozét, vagy annak tovébbi adatfeldolgozojat e mindségére tekintettel jogosult
nyilvanosan megjeleniteni (kilondsen az adatkezelési tajékoztatdban feltGntetni), tovabba jogosult az
Adatieldolgozorél, -annak tovabbi adatfeldolgozojardl barmely formaban harmadik szemgly részére
tajekoztatast adni. Felek klfe]ezetten rogzitik, hogy az e pontban rOQzItettek nem jelentik-a Felek kozott a.
Szerztdés illettleg a Szerzédeés alapjan fennallo titoktartast kdtelezettség megsértését.

9.19. A jelen fejezetben nem szabdiyozott kérdésekben a hatdlyos magyar jog, killénésen a Ptk.; a GDPR,
valamint az Infotv. rendelkezései az iranyadoak.
10. Egyéb rendetkezések

10.1. Szerzbdd Felek: rogzltk, hogy azon kérdések tekintetében, melyeket jelen Szerzédeés: kildn nem
szabalyoz, de amelyékre a Vallaikozo altal benyuijtott ajantat, Megrendeld altal megkuldstt ajaniatkérés vagy
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annak valamely melléklete rendelkezést tartalmaz, ugy e dokumentumck vonatkozd részei Felek
jogviszonyaban kotelezé erbvel bimak.

10.2. Felek kotelezettseget véllalnak arra, hogy a jelen Szerzbdéssel kapesolatos, illetve a jelen Szerzbdes
alairasa vagy teljesitése soran egymasrél szerzett valamennyi adatot, informaciot az érintett Fél.eltérd irdsbeli
nyilatkozata hianyaban Ogy tékintenek, hogy az érintett Fél Ozleti titka, és' mint ilyet szigorlan bizalmasan
kezelik. Felek vallaljak tovabba, hogy a jelen pont alapjan Uzlet: titoknak mindsilé adatokat, informaciokat nem
hozzak nyilvanossagra, azokat harmadik személlys] a masik Fél irasbeli hozzajarulasa nélkul nem koziik,
kivéve, ha azt jogszabaly irja el6.

10.3. Feiek megallapodnak, hogy koézés céluk az informécios onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagral szals 2011, évi CXII. fdrvényben (a tovabbiakban {nfotv.) valamint az Eurépai
Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2018, aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténsd védelmérdl és az ilyen adatok szabad ararhlasarol valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kivil helyezésérdl szolo Altaldnos Adatvédelmi Rendeletben {a tovabblakban GDPR)
meghatarozott adatkezelti &s adatieldolgozéi feladatok és felelossegl korok: meghatérozasa elklénitése, és
a torvényi mégfeleldség biztositasa.

10.4. Megbizo, mint Adatkezeld a Vailalkozat, mint Adatfeldolgozét, vagy annak tovabbi adatfeldolgozéjat e
minéségére tekintettel jogosult nyivanosan megjeleniteni (kilénésen az adatkezelést téjekoztatbban
feltuntetni), tovébba: ;ogosult az Adatfeldolgozérdl, annak tovabbi adaifeldolgozéjarol barmiely formaban
harmadik személy részére tajékoztatést adni. Felek kifejezetten ronltlk hegy az e pontban rigzitettek nem
jetentik & Felek kozott a szerzédés illetleg a jelen megallapodas alapjan fennalld titoktartasi kotelezettség
megsértését,

10.5. Felek a Szerzddés teljesitése soran kotelesek folyamatosan egyittmikadni. Ennek soran kotelesek
egymast haladékialanul értesiteni minden olyan akadalyrol vagy ketlimenyrdl, amely a Szerz6dés
teljesitésére iényeges kihatdssal lehet, Felek rogzitik; hogy a Vallalkozé bejelentési kotelezettségge! tartozik
a 6.4. f) és g) pontban meghatarézott esetekben:

10:6. Amennyiben a Szerztdés teljesiiése soran a Villalkozd oldalan olyan kérdlmény all eld, amely a
szerzddésszer( teljesitést akadalyozza, a Vallalkozo errdl telefonos Gton haladéktalanul értesiti, egyidejileg
irashan (elektronikus formabany} is tajékoztatja Megrendeld jelen Szerztdeés 8.5. pontja szerintt kapcsolattarto
munkatarsat, megjeldive a teljesités varhatd idépontiat és a késedelem okat. Az értesités és tajékoztatas
elmulasziasabdl eredd karért Vallalkozé a felelds.

10.7. Vallalkozo tudomasul veszi, hogy Megrendeld.a Szerz6dést és a Szerzbdésnek az Infotv. vonatkozo
rendeikezéseiben meghatarozott adatait nyilvanosségra hozhatja.

10.8. Ha a'jelen Szerzédés valamely része érvénytelen vagy azza valik, vagy a jelen Szerzédés valamely
rendelkezése atovabbiakban nem alkalmazhato, a SzerZz&édés egyéb rendelkezései tovabbra is teljes hatallyal
birmnak, kivéve, ha az érvénytelen vagy érvénytelenné vait rész nélkit a Felek a jelen Szerzédést nem kototték
volna meg, €s az érintett rész megfelelden nem modosithatd.

10.9. Az dllamhaztartasrol szolo 2011, évi CXCV. torvény 41. § (8) bekezdésében foglaltakra tekintettel
Vallalkozo kijelenti, hogy a nemzeti vagyonrdl sz61é 2011, CXCVI. térvény 3. § (1) bekezdés 1. pont b) alpontja
alapjan atlathatd szervezetnek mindsat.

10.10. A jelen Szerzédésben nem szabalyozott kérdésekben a Ptk., illetve a. tevékenységhez kapcsolodd
hatélyos szakmai jogszabalyok rendelkezései iranyadoak.

10,11, Jelen Szerztdés kizardlag az eivaiaszthatatlan Teészet képezd 1. és 2. szami mellékletiel egyutt
ervényes.
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10.12. Jelen Szerzédést a felek attanulmanyozas és értelmezés utan, mint szandékukkal és ugyleti
akaratukkal mindenben megegyezdt 2 eredeti példanyban jovahagydlag irjak ala, amelybdl 1 példany
Megrendel6t, 1 példany Vallalkozot illeti.

Budapest, 2023. ..05...09....

Budapest, 2023. .9=.. 0O

o 29
o

5 E5 Megre Vallalkozo
EpestFovaies Onkormanyzata Publicus Kutaté és Tanacsadé Intézet Kft.
[a ében:
Karacsony Gergély fopolgarmester
Sy 3 /

Pénzugyi ellenjegyzést veégezte:

Budapest, 2023. ......5..0.0.....

Berenté Katalin/,
gazdasagi igazg

Mellékletek:

1. melléklet: Ajanlati adatlap
2. melléklet: Miiszaki leiras

e —
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1. szamu melléklet

AJANLATI ADATLAP

1. Az ajanlattevo/kozos ajanlattevok

1.1. Neve (megnevezése): Publicus Kift.

1.2. Székhelyének cime: 1136, Budapest, Balzac u 11.
1.3. Levelezési cime (amennyiben székhelyétol eltér): ua.
1.4. Cégjegyzekszama: 01-09-992851

1.5. Adoszama: 13955412-2-41

1.6. Kapcsolattarto neve:

1.7. Elérhetosége (telefon, e-mail):

2. Az ajanlat targya: ,,Call Center feladatok ellatasa”

3. Ajanlat’

Szolgaltatas megnevezése Netto ajanlati ar (Ft/fé/munkanap)?

Call Center feladatok ellatasa a miszaki

leirasban foglaltak szerint RORG 6.777 Fitimunkanap

Kelt: Budapest, 2023. 04. 26.

(Cégszer( alairas a kételezettségvallalasra
jogosultjogosultak, vagy alairas a
meghatalmazott/meghatalmazottak részérdl)®

T M—

A pénzigy ellenszolgaltatast az ajaniatkérd az addfizetési kotelezettség keletkezésének napién évényes AFA ménékével ndveit bruttd aron
tefjesiu

- Forint 0sszegek tekintetében csak pozitiv egész szam ajanihatoé meg

* Kérjik az alairasi cimpéldanyban‘alairds mintaban vagy meghatalmazasban foglaltak szerint alaimi
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2. szamu melléklet

MUSZAKI LEIRAS
A, CALL CENTER FELADATOK ELLATASA”
TARGYU BESZERZESI ELJARASHOZ

. AVallalkozo feladatkore, a tevékenység hattere

A Févarosi Onkormanyzat torvényben meghatarozottak szerint elldja mindazokat a terllet- és
telepliésfejlesztési, valamint terliletrendezési, telepllésrendezési és teleplléstzemeltetési feladatokat,
amelyek a févaros egészét érintik, vagy amelyek a févarosnak az orszagban betoitott kulonleges
szerepkéréhez kapcsolédnak. A Févarosi Onkormanyzat latja el a fovaros egészét, tobb keriletét,
valamint a Févarosi Onkormanyzat altal kézvetlend! igazgatott tertiletet (Margitsziget) érintd helyi
onkormanyzati feladatokat.

A Budapest Févaros Onkormanyzata Kozgyilésének a Budapest Févaros Onkormanyzata Szervezeti
és MUkodési Szabalyzatarol szold 1/2020. (ll. 5.) énkormanyzati rendelet 110. § (1)-(2) bekezdése
szerint a részvételi demokracia egyik Févarosi Onkormanyzat részérsl alkalmazott eszkéze a
budapesti parbeszéd, amelynek keretében a Févarosi Kozgyllés, illetve a fépolgarmester
kezdeményezi, hogy a févarosi lakohellyel vagy tartdzkodasi hellyel rendelkezd, tizennegyedik
életéviket betdltstt polgarok valamely. Budapest Févaros Onkormanyzata feladatait érinté kérdésben
irasban, illetve a budapest.hu oldalon erre létrehozott felileten véleményt nyilvanitsanak.

A fépolgarmester kezdeményezése alapjan 2023. tavaszan budapesti parbeszéd keril lebonyolitasra.
melyhez kapcsolédoan — a véleménynyilvanitassal kapcsolatban felmeriild, Fépolgarmesteri Hivatal
ugyfélszolgalati kapacitasait véarhatéan jelentésen meghaladé lakossagi megkeresések
megvalaszolasa érdekében - szilkségessé valt kilsd gazdasagi szerepld igénybevétele telefonhivas
és elektronikus levél utjan beérkezd allampolgari megkeresésekre vonatkozoan lgyfélszolgalati
feladatok ellatasara. A Févarosi Onkormanyzat elbrelathatoan 2023, majus 2-aval kezdédden
kértlbeltl 1,4 millié budapestit fog levélben megkeresni, és arra kérni, hogy online fellleten (kivételesen
papir alapon) nyilvanitsanak véleményt 2 témakorbe tartozé, 4 meghatarozott, hosszu tava
varospolitikat érintd kérdésben (tovabbiakban: budapesti parbeszéd projekt). A feladat tervezett
befejezése 2023. junius 11-e, de a Megrendeldnek opciés lehetdsége van ezt junius 16-aig
meghosszabbitani.

Vallalkozé feladata a Févarosi Onkormanyzat szamara - a fovarosi lakossag helyi koziigyekkel,
koézszolgaltatasokkal kapcsolatos folyamatos tajékoztatasara iranyuld onként vallalt feladattal
Osszefliggésben; a budapesti parbeszédhez, mint a részvételi demokracia egyik eszkézéhez
kapcsolédoéan - telefonhivas és elektronikus levél Gtjan beérkezé megkeresésekre vonatkozd
Ggyfélszolgalati feladatok eliatasa és amdl riportok, kategorizalasi jelentések készitése a Fovarosi
Onkormanyzat mint Megrendelé szamara (tovabbiakban: Feladat) az alabbiak szerint.

.  AVallalkozo részletes feladatai

1.1. Telefonhivas és e-mail Otjan beérkez6 megkeresésekre, tajékoztatds kérésekre,

bejelentésekre vonatkozéan tigyfélszolgalati szolgaltatas nyljtasa budapesti parbeszéd projekt
lebonyolitasa érdekében az alabbiak szerint:

1.1.1. A beérkez6 telefonhivasok fogadasa és megvalaszolasa, az e-mailes megkeresésekre
vonatkozé valaszadas (a tovabbiakban egyltt: megkeresések személyre sz6i6
megvalaszolasa) érdekében folyamatos rendelkezésre allas biztositasa 2023.05.02. napja
és 2023.06.11. napja k&z6tti idbszakban, - amely idészak Megrendeld igénye alapjan (ezen
igényérdl a Megrendeld legkésdbb 2023.06.05-én nyilatkozik) opcionalisan 2023.06.16.
napjaig meghosszabbitasra kerGlhet - , munkanapokon 9:00 és 18:00 éra kozotti
idoszakban (a tovabbiakban: rendelkezésre allasi idGszak). A megkeresések dontd
tébbsége varhatéan magyar nyelven fog érkezni, de — tekintettel arra, hogy kis arényban a
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2. szamu meliéklet

Budapesten lakcimmel rendelkezd, de magyar nyelvet nem beszéld polgarok is meg fogjak
kapni az egyedi azonositd kodot tartalmazd levelet - kisebb szami angol nyelvd
megkeresésre is szamitani kell, ezért Vallalkozonak biztositani kell azt, hogy a tajékoztatast
angol nyelven irasban és széban is meg tudja adni.
A rendelkezésre allasi idoszakon kivill beérkezé telefonhivasok fogadasara elére rogzitett,
automatikus, magyar és angol nyelvi hangalapu tajékoztatds az Ugyfélszolgalat
elérhetésegerdl. A tajékoztatashoz régzitendé szdveget a Megrendeld a szolgaitatas
megkezdése elbtt irasban, magyar és angol nyelven a Vallalkoz6 rendelkezésére bocsatja.
A Vallalkoz6 a megkeresések személyre sz6lé megvalaszolasahoz szlikséges személyi és
targyl feltételeket biztositja az alabbiak szerint:
5 f6 ugyfélszolgalati munkatars a rendelkezésre allasi idészakban minden
munkanapon rendelkezésre all,

- Vallalkozo tovabbi Ggyfélszolgalati munkatarsak szikség szerinti rendelkezésre
allasat biztositja a soron kévetkezé munkahétre vonatkozoan, ha erre Megrendel6
egyoldall nyilatkozattal az adott hét csitértoki napjan folytatott egyeztetés alapjan
a nap végéig irasban kéri Vallalkozot. A tovabbi Ugyfélszolgalati munkatarsak
igénybevételének szikségességérdl Megrendeld és Vallalkozé minden munkahét
csitortoki napjan kapcsolattartoik Utjan személyes egyeztetést folytat.

Az e-mail-ben érkezett megkeresésekre legkésobb a beérkezést kovetd munkanapon
szUkséges valaszolni Vallalkozénak, vagy az e-mailt a Megrendel6 részére tovabbitani, ha
annak tartalma nem a budapesti parbeszédhez kotodik.

Az Ugyfélszolgalati telefonkdzpont telefonszaméat a Vallalkozd biztositia és azt
Megrendel6vel a teljesités megkezdését megeldzé masodik napon kézli.

A feladat ellatasahoz kapcsolodd e-mail cimet (atiranyitassal) a Megrendelé biztositja,
amelyet a Vallalkozo a rendelkezésre allasi idoszakban kezel,

A Vallalkozd feladata a budapesti parbeszéd projekt lebonyolitaséaval, a szavazds
menetével kapcsolatos megkeresések megvalaszolasa: a projekttel kapcsolatban a
Megrendeld részérdl atadott informaciokon alapulé altalanos, féként technikai tajékoztatas
megadasa az allampolgarok felé.

Viéllalkozé a megvalaszolandd kérdést nem tartalmazé, a budapesti parbeszéd
megszervezésével, lebonyolitasaval és tartaimaval kapcsolatos e-mailes észrevételeket,
tovabba a lakossagi panaszokat rogziti s valtozatlan formaban tovabbitja a Megrendeld
fele.

Vallalkozo Ogyfélszolgalati munkatarsa elbzetes tajékoztatast kévetden jogosult
megszakitani a telefonhivast. ha annak tartalma nem tajékoztataskérésre iranyul,
egyértelmiien nem a budapesti parbeszéd projekthez kotodik, tragar stilusu, vagy
szélsoséges, kirekesztd vélemeényt fogalmaz meg.

1.2. Vallalkozo a szerz6dés id6tartama alatt minden munkanapon (12:00 6raig) riportot készit és
kild meg e-mailben a Megrendel6 szamara az el6z6 munkanapra vonatkozdlag, az utolsd
alkalommal 2023.06.12-én. vagy (az 1.1.1. pont szerinti opcionalis meghosszabbitas esetén)
2023.06.19-én (hétfd) 12:00 oraig. A riportnak egy RFC 4810-kompatibilis, UTF-8 kédolasu
CSV fajlbdl kell alinia, amelynek cime "[EEEE-HH-NN]_napi_osszefoglalé.csv” és az adott
napra vonatkozo adatok egy sorabdl all, a kévetkezd fejlécekkel:

hivas_osszes (integer): Osszes bejové hivas szama,

hivas_fogadott (integer): Fogadott hivasok szama,

atl_varakozasi_idé (float): Atlagos varakozasi id6 (mennyi iddbe telik, amig az Ggyfelek
kapcsolatba lépnek Vallalkozé egy munkatarsaval),

hivasfogadas_30msp (float): A hivas megkezdésétsl szamitott 30 masodpercen beldl
fogadott hivasck aranya (szolgaltatasi szinvonal),

ati_hivasidé (float): Atlagos hivasidé (masodpercben),
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1.3.
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2. szamu meliékiet

- hivaselhagyas_1 (integer): Az &sszes olyan hivas szama, ahol a hivée megszakitja a
kapcsolatot. miel6tt a Vallalkozé Uigyfélszolgalati munkatarsa valaszol,

- hivaselhagyas_2 (integer): dsszes olyan hivas szama, ahol a hivé hivas kézben leteszi a
telefont,

— hivaselhagyas_3 (integer): 6sszes olyan hivas szama, ahol a Vallalkozo Ugyfelszolgalati
munkatarsa az 1.1.8. pontban foglalt okbél megszakitja a kapcsolatot,

- aktiv_idé (float): Hivasfogadek aktiv ideje percben mérve (a munkaidejébsl mennyi idst
toltott .készenlétben” a hivasck fogadasara varva a hivasfogado),

- hivasban_tsitstt_id6 (float): Hivasban toltstt idS percben mérve (az aktiv idhéz képest
mennyit t5ltott el hivasban a hivasfogads),

~ email_8sszes (integer): Osszes bejévé e-mail szama,

- email_valaszid6 (integer): Az e-mailek beérkezésétél a megvalaszolasig eltelt atlagos
id6tartam.

A Megrendel6 hetente hétfon, utolsé alkalommal 2023.06.12-én, vagy (az 1.1.1. pont szerinti
opcionalis meghosszabbitas esetén) 2023.06.19-én (hétfs) 12:00 éraig kalon jelentést kér a
fogadott hivas és megvalaszolt e-mail okanak, tartalmanak kategorizalasara az alabbiak
szerint:

A budapesti parbeszéd projekt lényege, altalanos kérdései

A szavazassal kapcsolatos technikai kérdések, ideértve az elveszett levél esetén kévetends
eljarast

Adatkezeléssel kapcsolatos kérdések

[a budapesti parbeszéd els6 témakérére iranyuls kérdések / szerz6déskatéskor Megrendels
reszérdl kozvetlenul atadasra kerl]

[a budapesti parbeszéd masodik témakarére iranyuld kérdések / szerzodéskotéskor
Megrendeld részérsl kozvetlenll stadasra kerdl]

[a budapesti parbeszéd harmadik témakérére iranyuld kérdések / szerz6déskotéskor
Megrendeld részérdl kozvetlenil atadasra kerdl]

[a budapesti parbeszéd negyedik témakdrére iranyuld kérdések / szerzddéskotéskor
Megrendel6 részérdl kdzvetlendl atadasra kerdil]

Azon megkeresések. amelyek elveszett egyedi azonosité kéd potiasaval kapcsolatosak
Egyéb kérdések

A riporinak egy RFC 4810-kompatibilis, UTF-8 kodolasu CSV fajibol kell alinia, amelynek cime
JEEEE-HH-NN]_heti_osszefoglalé.csv’ (a hét utolsé napjanak datumaval) és az adott
idészakra vonatkozé adatok egy sorabdl all, a kévetkezd fejlécekbsl:

- kategdrial_telefon (integer): Fogadott hivasok szama [kategéria1] témakérben
- kategérial_email (integer): Beérkezd e-mailek szama [kategéria1] témakérben
- kategoria2_telefon (integer):

~ kategéria2_email (integer):

A Vallalkoz6 a telefonon lebonyolitott hivasokrél nem készit hangfelvételt, hiveszamokat nem
ment el és nem tarol. A szolgaltatas teljesitését Megrendels naponta harom alkalommal
veletienszeril telefonhivasokkal, valamint préba e-mailekkel és az ezekre adott valaszok
attekintésével ellenérzi.
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