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PALYAZATI FELHIVAS
A

»CallCenter tamogatas beszerzése”
TARGYU FELTETELES BESZERZESI ELJARASBAN

AZ AJANLAT BENYUJTASANAK HATARIDEJE: 2020. DECEMBER 11. (PENTEK) 15.00 ORA

1. AZ AJANLATKER(j NEVE:
MAY Magyar Allamvasutak Zrt.

Ajanlatkéré megbizasabdl eljaro, lebonyolito:

MAYV Szolgaltaté Kozpont Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasig

Székhelye: H-Budapest, Konyves Kalman krt. 54-60.

Levelezési cime: 1087 Budapest, Konyves Kalman Krt. 54-60.
Szamlavezetd pénzintézete: Raiffeisen Bank Zrt.

Szamlaszama: 12001008-00135665-00100001

Szamlazasi cime: H-Budapest, Konyves Kalman krt. 54-60.

Szamla benyujtasi cime: MAV Szolgaltato Kozpont Zrt. 1426 Budapest, Pf. 24.
Adoszam: 14130179-2-44

Statisztikai szamjel: 14130179-6311-114-01.

Cégjegyzeékszam: Cg. 01-10-045838

2. A BESZERZES TARGYA/MENNYISEGE:
2.1. CallCenter tamogatas beszerzése

A szerz6dés targyat képezO valamennyi szolgaltatias részletes leirasat a jelen Palyazati
felhivas mellékletét képez6 Miiszaki leiras/melléklet és a Szerzodéstervezet tartalmazzak.

Részajanlat tételi lehetéség nem megengedett.

3. KAPCSOLATTARTASI PONT:

Beszerzési, Kornyezetvédelmi és Szallitasi Uzletag, Szolgaltatas, Eszkdz és IT Beszerzés
1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 54-60. I11. emelet 372. szoba

Ugyintézé: Orisek-Fekete Marta

Telefon: 06-30-517-7189

Fax: 06-1-511-8534

E-mail: orisek-fekete.marta@mav-szk.hu
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Az eljaras lezarasaig minden, az eljarassal 6sszefliggd kapcsolattartasra kizardlag irdsban (e-
mail Utjan) keriilhet sor. Az Ajanlatkérd visszautasit minden személyes vagy nem
dokumentalhat6 kapcsolattartasi format.

4. KIEGESZITO TAJEKOZTATAS KERESE ES MEGADASA:

Az Ajanlattevé - az ajanlattétellel O0sszefliggésben, a megfeleld ajanlattétel érdekében -
kiegészité6  tajékoztatast/felvilagositast kérhet a  palyazati  felhivasban  ¢és
dokumentumokban foglaltakkal kapcsolatban a felhivas 3. pontjaban megjeldlt
kapcsolattartasi pontokon, legkés6bb az ajanlattételi hataridé lejartat megelozo 2.
munkanap 16:00 oraig, melyre Ajanlatkéré valaszat legkésobb az ajanlattételi hataridot
megel6z6 munkanap 10:00 6raig megkiildi.

Amennyiben Ajanlattevé a kiegészitd tajékoztatas iranti kérelmét az ajanlattételi hataridd
lejartat hataridén tal kiildi meg Ajanlatkérd részére, ugy Ajanlatkér6 nem koteles a
kiegészitd tajékoztatast megadni.

5. ALTALANOS INFORMACIOK:

Az Ajéanlattevo a beszerzési eljarasban:

a) nem tehet masik ajanlatot mas ajanlattevovel kozosen,

b) més ajanlattevo alvallalkozdjaként nem vehet részt,

¢) mas ajanlattevd szerzddés teljesitésére vald alkalmassagat nem igazolhatja.

e Jelen eljaras beszerzési eljaras, amelyre nem vonatkoznak a kdzbeszerzési eljarasokra
vonatkozé jogszabalyok!

e Tobbvaltozatu ajanlat nem tehetd.

e Ajanlattevonek ajanlata elkészitése soran figyelembe kell vennie minden - a
rendelkezésére bocsatott - anyagot. Felhivjuk Ajanlattevok figyelmét arra, hogy
ajanlatukat a teljes kortiség figyelembe vételével kell elkésziteniiik.

e Jelen palyazati felhivas nem jelent az Ajanlatkéré részérél szerzodéskotési
kotelezettséget. Az Ajanlatkérd kiilon indokolasi kotelezettség nélkiil barmikor donthet
ugy, hogy jelen beszerzési eljarasban nem hirdet eredményt, illetéleg nem kot szerzddést.
Az ajanlatkérés visszavonasabol, illetve eredménytelenné nyilvanitasabol eredd karokért,
koltségekért, elmaradt haszonért Ajanlatkéré semmilyen felelosséget nem vallal.

e Az Ajanlatkérét nem terheli szerzddéskotési kotelezettség kiilonosen akkor, ha az
Ajanlatkérd altal miikodtetett szallitdi mindsités sordn a nyertes Ajanlattevd ,,nem
megfelelt” mindsitést kapott.

e Amennyiben a nyertesként kihirdetett Ajanlattevd a szerzddéstervezetet a meghatarozott
hatariddben — ajanlati kotottsége ellenére — nem kivanja alairni, Ggy az a nyertes
Ajanlattevd eredményhirdetést kdvetden bejelentett visszalépésének mindsiil. Ajanlatkérd
ebben az esetben a kovetkezd legkedvezdbb ajanlatot benyujtott Ajanlattevivel kot
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szerzOdést azzal, hogy a visszalépéssel és a szerz0déskotés elmaradasaval okozott karat
¢s egyeb koltségeit visszalépett Ajanlattevovel szemben érvényesiteni fogja.

e A jelen beszerzési eljarasban Ajanlatkérd fenntartja a jogot arra, hogy az eljaras barmely
szakaszabol kizarja az Ajanlattevét, amennyiben korabbi szerzOdésszegés (hibas
teljesités) alapjan az adott Ajanlattevé eljarasban valo részvétele a MAV-csoport szamara
hatranyos!

e Ajanlata benyujtasaval az Ajanlattevo teljes egészében és megkdtések nélkiil elfogadja a
jelen felhivasban ¢és mellékleteiben meghatarozott Osszes feltételt az ajanlattételi
idészakban esetlegesen kiadott kiegészitéssel, pontositasokkal egyiitt, fliggetleniil az
Ajéanlattevd sajat feltételeitdl, amelyektdl ezennel elall.

e A jelen eljarasban nem szabalyozottak vonatkozasaban a Ptk. eldirasai az iranyadoak.
6. A SZERZODES MEGHATAROZASA:

Villalkozasi keretszerzddés.

A szerz6dés megkotésére a palyazati felhivashoz mellékelt szerzOdéstervezet alapjan keriil
sor (1V. szamt melléklet).

A fizetési feltételeket és a szerz6déses mellékkotelezettségeket (pl. kotbér, jotallas)
részletesen szintén a szerzOdéstervezet tartalmazza.

Eredményes eljaras esetén Ajanlatkéré a szerzOdést irasban koti meg a nyertes
Ajanlattevovel vagy — a nyertes visszalépése és Ajanlatkérd erre iranyuld dontése esetén — az
ajanlatok értékelése sordn a kovetkezd legkedvezdbb ajanlatot tevonek mindsitett
Ajanlattevovel.

7. A SZERZODES IDOTARTAMA/TELJESITES HATARIDEJE:
A szerzddés mindkét Fél altali alairas napjan -de legkordbban 2020.12.16. napjan - I&p
hatalyba, és Megrendel6 eseti megrendelés leadasara a hatalybelépést6l szamitott 12 hénapig,
vagy amennyiben az hamarabb kovetkezik be, a keretszerzédés 3.1. pontjaban meghatarozott
keretosszeg kimertiléséig jogosult.

8. A TELJESITES HELYE:
A szerz6dés targyat képezd valamennyi szolgéltatas teljesitésével kapcsolatos részletes
informacidkat a szerzddéstervezet 3. szamu pontja tartalmazza.

9. AZ AJANLAT BENYUJTASAVAL KAPCSOLATOS ALTALANOS TUDNIVALOK

9.1. Az ajanlattétel hatarideje: 2020. december 11. (péntek) 15.00 éra

Ajanlatkérd az ajanlattételi hataridét meghosszabbithatja. Az igy meghosszabbitott hataridot
Ajanlatkérd irasbeli értesitéssel hozza Ajanlattevok tudomésira az eredeti ajanlattételi
hatéridd lejarta elott.
A Palyazati felhivdas modositasa esetén Ajanlatkéré az ajanlattételi hataridot sziikség esetén
meghosszabbithatja.
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9.2. Az ajanlat benyujtasanak modja:
Az ajanlatokat elektronikus tton, magyar nyelven,.pdf formatumban kérjik megkiildeni az
ajanlattételi hatarido lejartat megel6zéen az orisek-fekete.marta@mav-szk.hu e-mail cimre!

Az Ajanlattevd részérol alairasra jogosult személynek a nyilatkozatokat cégszeri
alairasaval vagy legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal kell ellatnia.

9.3. Legalabb fokozott biztonsagu az elektronikus alairas, ha az alabbi kovetelmények
mindegyikének megfelel:

a) kizarolag az alairohoz kotheto;

b) alkalmas az alairé azonositasara;

¢) olyan, elektronikus alairas 1étrehozasdhoz hasznalt adatok felhasznalasaval hozzak
létre, amelyeket az alairé nagy megbizhatosaggal kizarolag sajat maga hasznalhat;

d) olyan médon kapcsolddik azokhoz az adatokhoz, amelyeket alairtak vele, hogy az
adatok minden késébbi valtozasa nyomon kdvetheto.

9.4. Benvujtandoé egvéb iratok (Iasd Nyilatkozatmintak):

2

a) ,.Felolvasolap” cégszerti alairassal vagy legalabb fokozott biztonsagi elektronikus
alairassal ellatott nyilatkozata,

b) Tételes artablazat, melyet cégszerii alairassal vagy legalabb fokozott biztonsagh
clektronikus alairassal ellatva, illetve szerkesztheté .xIs fajlformatumban is kérjik
benyujtani.

Ajéanlatkérd a tablazatot szerkeszthetd, .xls formatumban Ajanlattevok rendelkezésére
bocsatotta.

c) Ajanlattevéi nyilatkozat a palyazati felhivas és a szerzddéstervezet feltételeinek
elfogadasar6l és magara nézve kotelezének tekintésérdl, tovabba nyertessége esetén a
szerz6dés megkotésérol.

d) Ajanlattevéonek csatolnia kell ajanlata részeként cégszeriien aldirt vagy legalabb
fokozott biztonsagu elektronikus aldirassal ellatott nvilatkozatat a nvertessége
esetén szerzodésben feltiintetendo adatairol.

e) Ajanlattevé (kivéve egyéni vallalkozo) részérél azon cégjegyzésre jogosult személyek
kozjegyz0 altal hitelesitett alairasi cimpéldanyanak masolata vagy a cég létesitd okirata
vagy az okirat modositasat készitd ligyvéd altal hitelesitett aldirds-mintajanak masolata,
akiknek alairasa szerepel az ajanlatban.

Amennyiben az ajanlatban cégjegyzésre nem jogosult személy alairdsa szerepel, az
ajanlathoz csatolni kell a cégjegyzésre jogosult személytdl kapott irdsos meghatalmazast
is. A meghatalmazason szerepelni kell a meghatalmazé és a meghatalmazott alairasanak,
valamint a meghatalmazashoz csatolni kell a meghatalmaz6 kozjegyz6 altal hitelesitett
alairasi cimpéldanyanak masolatat vagy a cég létesitd okiratat vagy az okirat modositasat
készitd ligyvéd altal hitelesitett aldirds-mintajanak masolatat.
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10.

11.

f) Kozos ajanlattétel esetén az errdl a tényr6l sz6lo nyilatkozat, valamint a kozos

ajanlattevok kozotti egylittmikodési megallapodds, amely részletesen rendelkezik a
felelosség (kotelezd egyetemleges felelosség), a képviselet és a feladatmegosztas
kérdéseirdl.
Ko6z6s ajanlattétel esetén az ajanlatban szereplo nyilatkozatokat az Osszes kozos
ajanlattevd részér6l ala kell irni, kivéve, ha a ko6zOs ajanlattevok kozott Iétrejott
egylttmikodési megallapodasban rogzitésre keriilt, hogy valamely ajanlattevé jogosult
az Osszes ajanlattevd nevében torténd nyilatkozattételre, ugyanakkor ez esetben is a
nyilatkozatbol ki kell deriilnie, hogy a nyilatkozatot az alairdssal meghatalmazott személy
a k6z0s ajanlattevok nevében teszi.

g) Alvallalkoz6 vonatkozasaban:

- Ajanlattevé nyilatkozata alvallalkozé igénybe vételérol. (nemleges esetben is
csatolando)

- Ajanlattevd cégszerlien alairt vagy legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal

ellatott nyilatkozata az altala a szerzodés teljesitése soran igénybe venni kivant

alvallalkozok vonatkozasaban a kizar6 okok fenn nem allasarol (adott esetben).

h) Adott esetben: Folyamatban 1év6 valtozasbejegyzési eljaras esetében az ajanlathoz
csatolni kell a cégbirosaghoz benyujtott valtozasbejegyzési kérelmet, valamint annak és a
cégbirosag altal megkiildott digitalis atvételi elismervény e-aktajat.

i) Adott esetben: Nyilatkozat forditdsrol, amennyiben az ajanlattevé 4altal benyujtott
dokumentumok ko6zo6tt idegen nyelvii dokumentum is szerepel.

J) Ajanlattevé szerz6dés teljesitésére vonatkozo M/1., M/2. és M/3. alkalmassigokat
igazolo dokumentumok a Palyazati felhivas 11. pontjaban eldirt igazoldsi modok
szerint.

AZ AJANLAT BENYUJTASANAK NYELVE:
Az ajanlattétel nyelve a magyar.

Ajanlatkéré elfogadja a nem magyar nyelven benyujtott dokumentumok Ajanlattevo
altali forditasat is. Az ajanlattevé altali forditashoz Ajanlattevonek mellékelnie Kkell
cégszerlien aldirt nyilatkozatit a forditdsrol. Amennyiben a magyar és az idegen nyelvil
valtozat kozott eltérés van, Gigy a magyar valtozat az iranyad6. A nem magyar nyelven
benyujtott ajanlatok magyar nyelvre torténd forditasat az Ajanlattevd koteles véllalni, illetve
az igy felmeriild koltséget Ajanlattevo koteles viselni.

ALKALMASSAGI KOVETELMENYEK:

Miiszaki és szakmai alkalmassag
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M/1:
Ajanlattevd alkalmas, amennyiben
rendelkezik 1ISO 9001:2008 tanusitvannyal.

M/2: Ajanlattevé alkalmas, amennyiben
rendelkezik legalabb az alabbi
kovetelményeknek megfeleld, a
teljesitésbe bevonni kivant szakemberrel:

A) legalabb 1 f6, egyetemi vagy
féiskolai informatikus és/vagy miiszaki
végzettségli szakemberrel, aki
rendelkezik Cisco CCNP Voice vagy
Cisco CCNP Collaboration mindsitésse

B) legalabb 1 6, egyetemi vagy fdiskolai
informatikus ¢s/vagy miuszaki
végzettségli szakemberrel, aki részt vett
a Carin hangrogzit6 rendszerhez
kapcsolodo oktatason.

C) legalabb 1 {6, egyetemi vagy
féiskolai informatikus és/vagy miiszaki
végzettségli szakemberrel, aki
rendelkezik Cisco Contact Center-
hez kapcsolodd alkalmazas fejlesztésre
vonatkozd legalabb 3 éves szakmai
tapasztalattal, mely Kiterjed az Agent
Desktopra ¢és részt vett Cisco Unified
Contact Center Enterprise rendszerhez
kapcsolddo hivatalos oktatason.

M/3:

Ajanlattevo alkalmas, amennyiben
rendelkezik  a  palyazati  felhivas
megkiildésének napjatol visszafelé

szamitott harom évben (36 honapban)
legalabb netté 36.000.000,- Ft értékben az

alabbi szerzddésszerlien teljesitett
referenciaval:
A)  Cisco Unified Contact Center
Enterprise telepitésével és/vagy

M/1:

Ajanlattevonek csatolnia kell az ISO 9001:2008
tanasitasi  tevékenységre  vonatkoz6, az
ajanlattétel napjan  érvényes  akkreditacid
meglétét igazold dokumentum egyszeri masolati
példanyat.

M/2:
A teljesitésbe bevonni kivant szakemberek
vonatkozasdban az AjanlattevOnek csatolnia kell:

- a szakember megnevezesét €s
bemutatasat tartalmaz6 cégszertien alairt
vagy legaldbb fokozott biztonsagu
elektronikus alairassal ellatott
nyilatkozatot, mely nyilatkozatot

Ajanlattevonek kell kitdltenie és alairnia.

A nyilatkozatban minimalisan az aldbbiakat kell
megjeldlni:

- adott szakember nevét,

- veégzettségét, képzettségét,

Ajéanlattevonek csatolnia kell tovabba:

- a szakember sajat keziileg alairt szakmai
Onéletrajzat,

- a szakmai onéletrajzhoz mellékelni kell a
végzettséget igazold okiratokat egyszerii
masolati példanyban.

- rendelkezésre allasi nyilatkozat
(amennyiben nem sajat munkavallaloja)

M/3:
Ajanlattevonek csatolnia kell a cégjegyzésre
jogosult személy (vagy meghatalmazottja) altal

alairt vagy legalabb fokozott biztonsagl
elektronikus alairassal ellatott, a palyazati
felhivas kozzétételének napjatol visszafelé

szamitott harom évre (36 hoénapra) vonatkozd

referencialistat/nyilatkozatdt ~minimalisan az
alabbi tartalommal:
e Teljesités idépontja/iddtartama
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iizemeltetésével kapcsolatos
magyarorszagi szerzOdésszerlien
teljesitett referenciaval és

B)  Carin hangrogzitd telepitésével
¢s/vagy  lizemeltetésével kapcsolatos
magyarorszagi szerzOdésszerlien
teljesitett referenciaval.

A é B pontoknak egyiittesen kell
teljesiilniiik

Az alkalmassagi minimum kovetelmény
legfeljebb 3 db szerz6dés bemutatasaval
teljesithetd.

(idotartam esetén kezdet és befejezés
nap

megjelolésével  év,  hdnap,

pontossaggal)

o Szerzédést kotd masik fél megnevezése

(név és székhely/lakcim)

e Szerzddést kotd masik fél kozponti
elérhetdségei (telefonszam és e-mail cim)
vagy kontaktszemély megnevezése ¢&s
elérhetéségei (név, telefonszam és e-mail

cim)

e A szerzddés targyanak bemutatasa (oly
hogy abbdol az alkalmassag

modon,
egyértelmiien megallapithato legyen),

e Ellenszolgaltatds netté Osszege (érték,

pénznem)
e A teljesités
(igen/nem)

szerzodésszerlu

volt-e

Az Ajanlatkérd tdjekoztatja Ajanlattevoket, hogy a nem forintban rendelkezésre allo adatokat
(arbevétel, referencia munka) eredeti devizanemben kéri megadni. Az idegen devizanemben
megadott értékek, adatok forintra torténd atszamitdsara ajanlatkérd arbevétel esetén az tizleti év
fordulonapjan, referencia munka esetében a teljesités napjan érvényes MNB devizaarfolyamot
alkalmazza, illetve ennek hianyaban az ECB altal ugyanebben az idépontban jegyzett devizak
keresztarfolyamabdl szamitott arfolyam keriil alkalmazasra.

Az eléirt alkalmassagi kovetelményeknek az ajanlattevoknek onalléan kell megfelelniiik,
kapacitast nyajto szervezet, személy igénybe vétele nem megengedett.

12. KIZARO OKOK:

Az eljarasban nem lehet Ajanlattevo €s alvallalkozd, akikkel szemben az alabbi kizaré okok

fennallnak:

a) végelszamolas alatt all, vagy vonatkozasaban csddeljaras elrendelésérél szolo birdsagi
végzést kozzétettek, vagy az ellene inditott felszamolasi eljarast jogerdsen elrendelték,
vagy ha a gazdasagi szerepld személyes joga szerinti hasonld eljards van folyamatban,
vagy aki személyes joga szerint hasonl6 helyzetben van,

b) tevékenységét felfliggesztette vagy akinek tevékenységét felfliggesztették,

C) egy évnél régebben lejart ado-, vamfizetési vagy tarsadalombiztositasi jarulékfizetési
kotelezettségének — a letelepedése szerinti orszdg vagy az ajanlatkérd székhelye szerinti
orszag jogszabalyai alapjan — nem tett eleget, kivéve, ha megfizetésére halasztast kapott.

Igazolasi modok:
1. Ajéanlattevék vonatkozasaban:

Az a)-b) pontok tekintetében az igazolas médja:

=  Ajanlatkéré Ajanlattevo cégkivonatat
vagy

http://www.e-cegjegyzek.hu
letéltheté valtozat alapjan)

sajat hataskorben vizsgalja.
https://www.partnercontrol.hu

(a

honlaprol

MAV SZOLGALTATO KOZPONT
ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG
1087 Budapest, Konyves Kalman korut 54-60. « Telefon: (1) 511-3147 « Fax: (1) 511-8534
A Févarosi Torvényszeék Cégbirosaga Cg.01-10-045838
orisek-fekete.marta@mav-szk.hu

oldal 7/20


http://www.e-cegjegyzek.hu/

MAV Szolgaltaté Kdozpont Zartkdriien M(ikod6 Részvénytarsasag

ry
MAV SZK Székhely: 1087 Budapest, Kényves Kalman krt. 54-60.
Telefon: Tel.: +36 1 457 9300 / Fax: 436 1 511 4542

SZOLGALTATO KOZPONT ZRT.

Bejegyezve a Févarosi Torvényszék Cégbirdsagan Cg. 01-10-045811
www.mav-szk hu

BESZERZESI, KORNYEZETVEDELMI ES SZALLITASI UZLETAG
SZOLGALTATAS, ESZKOZ ES IT BESZERZES

Folyamatban 1év0 valtozasbejegyzési eljaras esetében az ajanlathoz csatolni kell a
cégbirésaghoz benyujtott valtozasbejegyzési kérelmet, valamint annak és a
cégbirdsag altal megkiildott digitalis atvételi elismervény e-aktajat.

Egyéni vallalkozok esetében vallalkozéi igazolvany masolata, vagy a kozhiteles
adatbazisbdl kinyomtatott igazolas csatolando.

A c) pont tekintetében az igazolas médja:

Ajanlatkérd ellendrzi Ajanlattevé koztartozasmentes adatbazisban vald szereplését.
Amennyiben Ajanlattevd nem szerepel a koztartozasmentes adatbazisban, ugy
AjéanlattevOnek cégszeriien alairt vagy legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal
ellatott nyilatkozatot kell benyujtania arrol, hogy vele szemben nem all fenn a palyazati
felhivas 12. c) pontjaban foglalt kizar6 ok.

13. ERVENYTELENSEG, EREDMENYTELENSEG:

13.1 Ervénytelen az ajanlat, ha:

az ajanlattételi hataridon tul érkezik;

ha ajanlattevd nem nyujt be felolvasolapot €s az értékelési szempont alapjan
értékelésre keriild szamszertisithetd adatok az ajanlat részeként benyujtott egyéb
dokumentumokbo6l sem allapithato(ak) meg;

Ajanlattevd a teljesités feltételeit, illetve a vonatkozd -ellenszolgaltatast nem
egyértelmiien hatarozta meg, vagy azokat mas ajanlatahoz vagy feltételhez kototte;
ha az Ajéanlattevd tobbvaltozatu ajanlatot tesz, amennyiben ennek lehetOségét az
Ajéanlatkéro kizarta;

az ajanlatban valdtlan adat vagy nyilatkozat szerepel;

ha a kizar6 okok fennallnak az Ajanlattevével szemben,;

az ajanlat/Ajanlattevé egyéb okbol nem felel meg a palyazati felhivasban (ide nem
értve az ajanlatra ajanlatkérd dltal elGirt formai kovetelményeket), valamint a
jogszabalyokban foglaltaknak;

Ajanlattevé nem ad teljes korii ajanlatot, ha aranytalanul alacsony ellenszolgaltatast
vagy mas teljesithetetlen kotelezettségvallalast tartalmaz;

az ajanlattevd nem felel meg a szerzddés teljesitéséhez sziikséges alkalmassagi
kovetelményeknek, vagy nem igazolta megfelelden a kovetelményeknek valod
megfelelést;

ha ajanlattevé indikativ, ajanlati kotottséggel nem bird ajanlatot tesz.

Minden esetben érvénytelen az ajanlat, ha az ajanlat érvényességéhez eldirt tartalmi elemek
barmelyike hidnypotlas kdvetden is hidnyzik.

13.2 Eredménytelen az eljaras, ha:

az eljarasban nem Kkeriilt ajanlat benyujtasra vagy csak érvénytelen ajanlatot
nyuUjtottak be;

rendelkezésére 4116 anyagi fedezet 6sszege nem elegendd a szerzddés megkotéséhez
az értékelés alapjan legkedvezdbb érvényes ajanlatot tett ajanlattevdvel,

az eljarasban benyujtott minden ajanlat tekintetében lejart az ajanlati kotottség, és
egyetlen ajanlattevd sem tartja fenn ajanlatat.
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Ajanlatkérd fenntartja magénak a jogot, hogy a palyazatot indoklas nélkiil a palyaztatas barmely
szakaszaban eredménytelennek nyilvanitsa; a beszerzési igényétél a szerzédéskotés elott
barmikor, indoklas nélkiil elalljon, tovabba, hogy a szerzédés megkotését megtagadja. A
szerz0dés a nyertes kihirdetésével nem jon 1étre, Ajanlatkérdt szerzodéskotési kotelezettség nem
terheli.

Ajanlatkérd felhivja Ajanlattevok figyelmét arra, hogy a palyazati felhivas visszavonasa,
modositasa, tovabba a Palyazati eljards barmely okbdl torténd eredménytelenné nyilvanitasa,
vagy a szerzOdés aldirasanak egyéb okbol vald meghiisulasa esetén az Ajanlatkéré az
Ajanlattevé(k) szamara kar-, koltségtéritést semmilyen jogcimen nem fizet, vele szemben

semmiféle igény, kovetelés nem érvényesitheto.

14. AZ AJANLATOK ERTEKELESE:

rom

Ajéanlatkérd az ajanlatok értékelési szempontjanak a legjobb ar-érték aranyu ajanlat kivalasztasat
hatarozza meg.

Ajéanlatkérd az ajanlatokat az aldbbi részszempontok, illetve hozzarendelt sulyszdmok alapjan
értékeli.

Ertékelési szempontok és silyszamok az alabbiak:

szempont sulyszam
Tamogatasi szolgaltatashoz kapcsolddo havi atalany dij Ft/ho 90
EOL statuszt elérd eszk6zok eseti javitasanak oradija Ft/ora 5

Tamogatasi szolgaltatashoz kapcsolodd havi 24 oran feliili szakmai hattérszolgaltatas | 5
oradija Ft/6ra

14.1. Az értékelés részletes leirasa:

Az értékelés soran az adhato pontszam valamennyi részszempont esetében 1-10 pont. Mindegyik
részszempont esetében az Ajanlatkérd szamara legkedvezdbb ajanlati elem 10 pontot kap, a tobbi
aranyosan kevesebbet. Mindegyik részszempont esetében Ajanlatkéré két tizedes jegy
pontossagig szamol. Minden részszempontnal a kapott pontszamot Ajanlatkéré megszorozza az
adott részszemponthoz tartozd sulyszammal. Ezek az értékek Osszeadodnak, az 0sszeg adja az
Ajanlattevd Osszpontszamat. Az értékelés végeredményeképpen a legjobb ar-érték aranya
(legmagasabb 0sszpontszamu) ajanlat keriil kivalasztasra, mint nyertes ajanlat.

Az 0sszpontszamok egyezOsége esetén az az ajanlat bir a legjobb ar-érték arannyal, amelynek a
magasabb stulyszam értékkel rendelkezé értékelési szempontja a legkedvez6bb. Amennyiben
valamennyi értékelési szempontra tett megajanlas megegyezik és teljes pontazonossag alakul ki
két vagy tobb Ajanlattevd esetében, gy az Ajanlatkérd az Ajanlattevok jelenlétében sorsolast
tart €s a sorsolas alapjan kivalasztott Ajanlattevét nyilvanitja az eljaras nyertesének.

14.1.1. Az arelemet tartalmazo értékelési részszempont tekintetében:

Az arelemet tartalmazo értékelési részszempontok vonatkozdsdban az Ajanlattevoknek,
egyOsszegli, nullatol kiilonbozd, pozitiv egész szammal forintban kifejezett, netté dijat kell
megadni a megfeleld mértékegység szerint. A legalacsonyabb megajanlas a legjobb.
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Az arelemet tartalmazé részszempontok vonatkozasaban a nettd arakat ugy kell megadni, hogy
azok tartalmazzanak az altalanos forgalmi adon kiviil minden jarulékos koltseget, fuggetlentil
azok formajatol és forrasatol, pl. VAM, kiilonboz6 dijak és illetékek, egyéb adok stb.

Az ajanlatban szerepld arnak fixnek kell lennie, vagyis az Ajanlattevok semmilyen formaban és
semmilyen hivatkozassal sem tehetnek valtozo ajanlati arat tartalmazo ajanlatot.

Ajanlattevé tudomdsul veszi, hogy a palyazati felhivasban, illetve a szerzédésben rogzitettek
nem megfeleld tanulmanyozasara visszavezethetd kar és koltség minden esetben Ajanlattevot
terheli.

Az ajanlati &r nem kothetd semmilyen mas kiilfoldi fizetdeszkoz arfolyamahoz.

Az ajanlatnak magéiban kell foglalnia az Ajanlattevd minden, a szerzddés teljesitésével
kapcsolatban felmeriilt és a jovOoben esetlegesen felmeriild koltségét, kiadasat, egyéb terheit.
Ajanlattevd a megjelolt dijon feliil egyéb koltségtéritési igény, illetve tobbletdijazas Ajanlatkérd
szembeni €rvényesitésére semmilyen jogcimen nem jogosult.

A pontozas forditott aranyositassal torténik.

Forditott aranyositas: a legalacsonyabb érték a legkedvezdbb, az Ajanlatkérd a legkedvezdbb
tartalmi elemre a maximalis pontot (felsé ponthatar) adja, a tobbi ajanlat tartalmi elemére pedig a

legkedvezobb tartalmi elemhez viszonyitva forditottan aranyosan szamolja ki a pontszdmokat.

A forditott aranyositasra vonatkozo képlet:

Alegjobb
P= —= (Pmax-Pmin)+Pmin
Avizsgalt

ahol

P: a vizsgalt ajanlati elem adott szempontra vonatkoz6 pontszdma
Pmax: a pontskala fels6 hatara

Pmin: a pontskala als6 hatara

Alegjobb: a legelonydsebb ajanlat tartalmi eleme

Avizsgalt: a vizsgalt ajanlat tartalmi eleme.

Ajanlatkérd a szadmitasok sordn minden esetben két tizedesjegy pontossagig szdmol. Az igy
kapott szdmot beszorozza a sulyszammal, ezt kdvetden az igy kialakul6 értékeket 6sszeadja. Ez a
stlyozott pontszadm lesz az ajanlattevd végsd pontszadma. Ajanlatkérd azt az érvényes ajanlatot
hirdeti ki az eljaras nyerteseként, amelynél ezen pontszam a legnagyobb.

15. HIANYPOTLASSAL/FELVILAGOSITASKERESSEL KAPCSOLATOS
INFORMACIOK:

Ajanlatkérd az eljaras soran hianypotlasi lehetdséget biztosit (az ajanlati kotottség iddtartaméanak
figyelembevételével). A hianypotlas sordn az értékelési szempontok szerinti ajanlati elem nem
modosithatd. Hidnypotlas tobbszor is elrendelhetd, de korabban megjeldlt hianyok a késObbi
hianypdtlasok sordn mar nem potolhatéak. A hidnypotlas vagy felvildgositas-kérés hataridére
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vald6 nem teljesitése esetén Ajanlatkérd az eredeti ajanlatot veszi figyelembe az ajanlatok
elbiralasa soran.

Az Ajanlatkéré az esetleges hidnypoétlasra, felvildgositas-kérésre vonatkozdan a felszolitd
leveleket e-mailben kiildi meg, a hianypotlasra/felvilagositasnyujtasra rendelkezésre allo
hataridé megjelolésével.

Ha az ajanlatkéré az ajanlatban az értékelésre kihatd szamitasi hibat észlel, annak javitasat az
ajanlatkérd végzi el tigy, hogy a beszerzés targya elemeinek tételesen meghatarozott értékeit (az
alapadatokat) alapul véve szamitja ki az Osszesitett ellenértéket vagy mas — az ajanlatban
megtaldlhaté szamitason alapuldé — adatot. A szamitdsi hiba javitdsarol kozvetleniil, irasban,
haladéktalanul tajékoztatja ajanlattevot.

16. AZ ELLENSZOLGALTATAS TELJESITESENEK FELTETELEI:

Ajéanlatkérd a szerzddésszerii teljesitést kovetden teljesitésigazolast allit ki a nyertes Ajanlattevo
részére. Felek rogzitik, hogy Vallalkoz6 havonta 1 darab szdmla kiallitasara jogosult a szerzddés
3.2.1. pont szerinti Ataldnydij kapcsan.

Az elszdmolasi id6szak egy naptari honap. A kidllitand6 szamla teljesitési iddpontja az altalanos
forgalmi adorol szolo 2007. évi CXXVIL torvény (a tovabbiakban: Afa tv.) idészakos
elszamolasu tligyleteire vonatkozd szabdlyai — jelenleg 58. § - alapjan keriil meghatarozasra.

A megfelel6 tartalommal kiallitott szdmla ellenértéke a szdmla Ajanlatkérd altali kézhezvételétdl
szamitott 30 napos fizetési esedékességgel, atutalassal keriil kiegyenlitésre az Ajanlattevd altal
megadott bankszamlara.

Késedelmes fizetés esetén nyertes Ajanlattevd, mint Vallalkozé a fizetési esedékességet kovetd
naptdl a pénziigyi teljesités napjaig a késedelemmel érintett naptari félév elsd napjan irdnyado
jegybanki alapkamat 8 szazalékponttal novelt dsszegének megfeleld mértékii késedelmi kamat
felszamitasara jogosult a Polgari Torvénykonyvrdl szolo 2013. évi V. térvényben (tovabbiakban:
Ptk.) meghatarozott feltételekkel.

17. TARGYALASRA VONATKOZO INFORMACIOK:

Ajanlatkéré fenntartja a jogot, hogy az eljaras soran targyalas(oka)t tartson, melynek targyarol,
helyszinérél és idépontjardl a késébbiekben irasban tajékoztatja Ajanlatkéré az Ajanlattevoket.
Ajéanlatkérd és az Ajanlattevo(k) kozotti targyaldsok arra irdnyulhatnak, hogy Ajanlatkérd a
szamara legkedvezobb feltételekkel kothessen szerzddést.

17.1. Targyalas a szerzodéses feltételekrol és a miiszaki tartalomrol

Ajanlatkérd targyalast tarthat a szerzddéses feltételekrdl, valamint a miiszaki tartalomrol.

17.2. Artargyalas

Ajanlatkéré — a szerzOdéses és miiszaki targyalasok lezarasat kovetéen adott esetben a
modositott ajanlatok benyujtasa utan — a végleges arajanlat megtételére artargyalds keretében

biztosit lehetdséget.
Az artargyalds formdja elektronikus uton (e-mailben) torténd arcsokkentés.
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Az artargyalason szerzédésmodositd illetdleg a miiszaki tartalmat modosité javaslat mar nem
tehetd.

Ajanlattevd az artargyalason a korabban benyujtott arajanlatdhoz képest nem nyujthat be
magasabb arajanlatot kivéve, ha boviilt, kiegésziilt a miiszaki tartalom.

Ajanlatkér6é minden a targyaldsrol jegyzokonyvet készit, és azt a targyalas befejezését kovetd
két munkanapon beliil az ajanlattevonek ald kell irnia. Ajanlatkéré az ajanlattevonek a
jegyzokonyvbol egy példanyt alairast kovetden atad, vagy két munkanapon beliil azt részére
megkiildi.

A targyalason csak a képviseleti jogosultsagat igazold személy vehet részt az ajanlattevo
részeérol.

Ajéanlatkérd felhivja Ajanlattevok figyelmét, hogy az artargyalason valo részvétel nem jelenti
automatikusan a benyujtott ajanlat/alapajanlat érvényességeét.

. AJANLATI KOTOTTSEG IDOTARTAMA:
Az ajanlattételi hataridd lejartatol szamitott 90 nap.
A Ptk. 6:75. § (2) bekezdése alapjan Ajanlattevé az eredményhirdetési idépontot kovetd
harminc napig tovabbra is kdtve marad ajanlatdhoz abban az esetben is, ha az ajanlattételi
hatarid6 lejartatol szamitott 90 nap mar eltelt.

AZ AJANLATTETELLEL KAPCSOLATOS KOLTSEGEK:

Ajanlattevé visel minden, az ajanlattétel Osszeallitdsaval és benyujtasaval kapcsolatos
koltséget. Ajanlatkéré semmilyen esetben sem tehetd feleldssé ezen koltségek felmeriiléséért,
fiiggetleniil a beszerzési eljaras lefolytatasatol és végkimenetelétol.

. EGYEB INFORMACIOK

20.1. Ajanlatkérd nyilvanos ajanlati bontast nem tart.

20.2. Az eljardas eredményérél az Ajanlatkérd tervezetten — amennyiben targyalas
megtartdsara nem Kkeriil sor-, az ajanlatok bontasatol szamitott 45 napon beliil,
amennyiben targyaldsok megtartasara keriil sor, a targyalasok lezarasat kovetd 30
napon beliil irasban értesiti az Ajanlattevot.

20.3. Az Ajanlatkérével szembeni barmilyen kovetelés engedményezése (ideértve annak
faktoralasat is), illetve az Ajanlatkérdvel szembeni barmilyen kovetelésen zalogjog
alapitasa csak az Ajanlatkérd eldzetes irdsos jovahagyasaval lehetséges.

20.4. A teljesités egyéb részletes feltételeit a Ill. sz. melléklet szerinti szerzddéstervezet
tartalmazza.

20.5. Ajanlatkérd eziton felkéri az Ajanlattevéket a MAV Csoport Szalliti Mindsitési
Rendszerében torténd regisztraciora. Amennyiben Ajanlattevé még nem regisztralt, a
regisztracios kérdéivek ¢€s a regisztracios Utmutatd elérheté az alabbi cimen:
https://www.mavcsoport.hu/mav-csoport/szallitominosites Amennyiben a szallitoi
mindsitéssel kapcsolatban kérdése meriil fel, a szallitoiminosites@mav.hu e-mail
cimre legyen szives elkiildeni.
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20.6.  Jelen Palyazati felhivasban nem részletezett kérdésekben a mellékletét képezd
szerzOdés-tervezet €s a vonatkozo hatalyos jogszabalyok az iranyadoak.
Ajanlatkér6 a nyertes Ajanlattevo visszalépése esetén a masodik legkedvezObb ajanlatot
tevovel kothet szerzodést.

20.7. Tekintettel a 2016/679 EU rendelet és a 2011. évi CXII. térvény vonatkozo
eléirasaira a MAV Szolgaltatdo Kozpont Zrt. adatkezelési tdjékoztatdja az alabbi linken
érhetd el: https://www.mavcsoport.hu/mav-csoport/adatkezelesi-tajekoztatok

20.8.  Ajanlatkéro felhivja a figyelmet, hogy a 301/2018. (XII. 27.) Korm. rendelet
(tovabbiakban: Korm. rendelet) 12. § (11) bekezdése alapjan jelen beszerzési
eljaras feltételes beszerzési eljarasnak mindsiil. A hivatkozott Korm. rendeletben
foglaltak szerint a Miniszter elutasit0 dontése esetében Ajanlatkéré jelen
beszerzési eljarasat eredménytelenné nyilvanitja. Az igy meginditott beszerzési
eljaras esetében az eljarast lezar6 dontés a miniszteri dontés érintett szervezettel
valo kozléséig nem hozhaté meg.

21. BENYUJTANDO NYILATKOZATOK JEGYZEKE ES CSATOLANDO
DOKUMENTUMOK:

Felolvasolap (cégszeriien vagy legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal)
Tételes artablazat (cégszertien vagy legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal és
szerkeszthet6 .xIs fajlformatumban is)
Ajanlattételi nyilatkozat (cégszeriien vagy legalabb fokozott biztonsagi elektronikus
alairassal)
Nyilatkozat alvallalkozokrdl (nemleges nyilatkozat is benyujtando, cégszerlien vagy
legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairdssal)
Nyilatkozat szerzddéses adatok vonatkozasaban (cégszerien vagy legalabb fokozott
biztonsagu elektronikus alairassal)
Nyilatkozat kizaré okokrdl (adott esetben, amennyiben ajdanlattevé nem szerepel a
koztartozasmentes adatbazisban) cégszerlien vagy legalabb fokozott biztonsagu
elektronikus alairassal
Valtozasbejegyzésrél sz616 dokumentumok (adott esetben)
Nyilatkozat k6zos ajanlattételrdl (adott esetben) cégszerlien vagy legalabb fokozott
biztonsagu elektronikus alairassal
Ko6zos ajanlattevok egyiittmiikodési megallapodasa (adott esetben) cégszerlien vagy
legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal
Nyilatkozat forditasrol (adott esetben) cégszeriien vagy legalabb fokozott biztonsagu
elektronikus alairassal
Alairasi cimpéldany(ok) vagy tigyvéd 4ltal készitett aladirds minta és/vagy
meghatalmazas
M/1. alkalmassagi kovetelmény vonatkozasaban az ISO 9001:2008 tanusitasi
tevékenységre vonatkozo akkreditacid meglétét igazolo dokumentum egyszerli masolati
példanya
M/2. alkalmassagi kovetelmény vonatkozasaban:

e A szerzddés teljesitésébe bevonni kivant szakember megnevezése (cégszeriien
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alairva)

e A szakember altal sajat kezlileg alairt szakmai onéletrajza.

o Szakember végzettségét igazold dokumentum(ok) egyszeri masolata
(nyilatkozatminta nem all rendelkezésre)

e A szakember rendelkezésre allasdra vonatkoz6 nyilatkozata (abban az esetben
benyujtandd, ha az adott szakember az ajanlattétel idopontjaban nem all
munkaviszonyban vagy foglalkoztatasra iranyuld egyéb jogviszonyban az
Ajanlattevovel)

M/3. alkalmassagi kdvetelménynek megfelelden ,,Referencia nyilatkozat” (cégszeriien vagy
legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal)

22. MELLEKLETEK:

|. Miiszaki leirds (Miiszaki kdvetelmény specifikécio)

Il. A tamogatott eszk6zok €s rendszerek listaja (kiilon csatolva)
I11. Nyilatkozatmintak (kiilon csatolva)

IV. Szerzédéstervezet (kiilon csatolva)

Budapest, 2020. december ............

dr. Komar Marta
Szolgéltatas, Eszkoz és IT Beszerzés vezetd
az Ajanlatkéré nevében
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1.
MUSZAKI KOVETELMENY SPECIFIKACIO

Tartalomjegyzék

1 SLA prioritasok ¢és a Vallalkoz6 hibaelharitasi kotelezettsége
1.1  Kiemelt prioritas

1.2  Magas prioritas

1.3  Normal prioritas

14  Alacsony prioritas

2 SLA szintekhez kapcsolddo szolgéltatasok részletezése
2.1  Hibabejelentés

2.2  Hibaelharitds megkezdése

2.3 A hiba elharitasa

2.4  Hibakezelés dokumentalasa

2.5  Keriilé megoldas biztositasa

2.6 Gyarto6i élettartamukat elért eszkdzok tamogatasa

3 Konzultacios orakeret
4 Tamogatott eszk6zok és rendszerek listaja
1 SLA prioritadsok ¢és a Vallalkozo6 hibaelharitasi kotelezettsége

Az SLA prioritasi matrixban (1/a. sz. melléklet) meghatarozasra keriil, hogy az egyes
komponensekkel kapcsolatos incidensek esetében az alabbi prioritasi osztalyok koziil melyik az
a legszigortibb SLA, amely alapjan a Vallalkoz6 kdoteles az elharitast megkezdeni és kivitelezni.
Az egyes prioritasokhoz tartozo érintett rendszerkomponenseket az 1/a. sz. melléklet
tartalmazza.

1.1  Kiemelt prioritas
Kiemelt prioritasu kategoriaba tartozik minden olyan meghibasodas, amely:

A a call center teljes miikodését megakadalyozza, €s/vagy
B. lényeges funkciok ledllitasat, lefagyasat eredményezi, és/vagy
C. amely miatt a folyamatos miikodés nem biztosithato

1.2  Magas prioritas

Magas prioritasi fontos hiba, amely felmeriilése a Rendszer hasznalatat funkciondlisan vagy
ergonomiailag érinti oly moddon, hogy az adott funkci® mas funkcidk segitségével valod
megvalositasa, kivaltdsa tobb lépésben sem lehetséges. Ide tartozik kiilondsen, ha az aldbbi
Rendszerelemek nem hasznalhatoak/futtathatoak:

A meniirendszer

B. hivaskiosztas

1.3 Normal prioritas

Normél prioritdsi hiba, amely az el6zd két hibaosztalyba nem sorolhatd, funkcionalis
specifikaciotol valod eltérés okozza, azonban fenndlldsa a napi miikodést nem akadalyozza, a
hibas miikodés kivaltasara, helyettesitésére a rendszerben lehetdség van.
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Ide tartoznak tovabba kritikus sériilékenységi pontokat (single point of failure) eredményezo
meghibasodasok, melyek esetében az adott rendszer bar teljes funkcionalitdssal és normalis
teljesitménnyel lizemel beépitett redundancidjanak kdszonhetden, ugyanakkor bizonyos elemei
kritikussa valtak olyan szempontbodl, hogy egy ujabb meghibasodas mar a rendszer normal
muikddését megakadalyozza.

1.4 Alacsony prioritas

Jellemzbéen ergondmiai hiba, illetve alacsony prioritast rendszerelemek hibaja, mely a normal
milkodést nem veszélyezteti, illetve olyan redunddns rendszerelemek hibaja, melyek
kovetkeztében nem jelentkezik kritikus sériilékenységi pont (single point of failure) a
rendszerben.

2 SLA szintekhez kapcsolddo szolgéltatasok részletezése

2.1  Hibabejelentés

A Villalkozd Service Center tigyfélszolgalata 0-24 o6raban fogadja a bejelentéseket e-mailen,
faxon és telefonon.

A faxon és telefonon érkezd bejelentések e-mailes megerdsitése sziikséges a Megrendeld
részérdél. A bejelentésekrdl a Vallalkoz6 minden esetben hibajegyet nyit, melyrdl értesiti a
bejelentdt. Természetesen a bejelentés a Vallalkozo szakemberétdl is érkezhet, amennyiben az
incidenst 6 érzékeli a Megrendeld rendszerében.

A Vallalkozé a hiba megoldéasardl is értesitést kiild a Megrendeldnek, ezenkiviil a hibajegyekrol
havi 6sszesit6 riportot kiild a Megrendeld megjeldlt illetékes kapcsolattartojanak.

2.2  Hibaelharitas megkezdése

A bejelentés (hiba) prioritdsi szintjét az SLA matrixban meghatarozottakat alapul véve az
incidens bejelentdje hatdrozza meg. Az incidensek €s rendszerek alapjan elérhetd és jellemzo
legtipikusabb (és egyben legszigorubb) SLA szinteket az SLA matrix (lasd 1/a. sz. melléklet)
tartalmazza, ugyanakkor a bejelentett incidens SLA szintje kolcsonds jovahagyassal
megvaltoztathato.

A hiba prioritdsanak fiiggvényében a hibaelharitds megkezdése a Vallalkozo részérél az alabbi
tablazat szerint alakul:

Prioritas Hibaelharitas megkezdése, a hibabejelentést kovetd
Kiemelt 30 percen beliil

Magas 4 6ran beliil

Normal 12 6ran beliil

Alacsony 1 munkanapon beliil

Amennyiben a hiba befogadasakor, a hibaelharitas megkezdésekor a Vallalkoz6 megalapozottan
ugy véli, hogy a hiba priorizalasa nem megfeleld, tigy kezdeményezheti annak modositasat a
Megrendeld kijeldlt kapcsolattartdjanal.

A hiba priorizalasanak megvaltoztatasit Megrendelének jova kell hagynia a modositast
kezdeményezését kdvetd 2 o6ran beliil. Amennyiben a Megrendeld nem hagyja jova a modositasi
kérelmet, Gigy a hibat a bejelentett prioritdsnak megfelelden kell kezelnie a Véllalkozonak.

2.3 A hiba elharitasa
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A hibaelharitas fogalma: a hiba altal okozott szolgaltatas- / funkciokiesés, illetve zavar
megsziintetése, azaz a szolgaltatas/funkcié mikodtetésének rendeltetésszerti helyreallitasa.

A hiba elharitasa torténhet tavolrdl és — amennyiben sziikséges- helyszini kiszallassal. A
Megrendeld ezekben az esetekben gondoskodik a rendszerekhez valdo hozzaférés fizikai és
virtualis médon.

A hibaelharitds megkezdése a helyzet fliggvényében torténhet telefonos uton is. Ekkor a
Vallalkozo szakembere felveszi a kapcsolatot a Megrendeld altal hibajelentésében megjelolt
miiszaki kapcsolattartoval és kérdéseivel, instrukcidival elkezdi az incidens kezelését.

A hiba prioritdsanak fliggvényében a hiba elhéritasa a Vallalkoz6 részérdl az alabbi tablazat
szerint alakul:

Prioritas Hiba elharitasa, a hibabejelentést kovetd
Kiemelt 8 oran beliil

Magas 16 6ran beliil

Normal 24 o6ran beliil

Alacsony 3 munkanapon beliil

A hibak elharitasakor a Vaéllalkozonak minden esetben figyelembe kell vennie az adott
Rendszerelem atlagos és normal mikodés kozben lehetséges maximalis teljesitmény
paramétereit. Az elharitas soran €s azt kovetden azok paraméterei nem csokkenhetnek.
Villalkozo6 koteles a hiba elharitasara iranyuld tevékenységet a hiba elhdritdsaig folyamatosan
teljesiteni.

Jelen ajanlatkérés a tdmogatott rendszerek, €s eszk6zok integratori tdimogatéasat foglalja magaban
a megadott feltételekkel. A tdmogatott rendszerek, és eszkozok gyartdi tdmogatasa nem része
ezen ajanlatkérésnek, arr6l a megrendeld gondoskodik.

Amennyiben az incidens olyan komponens meghibasodasabdl fakad, aminek helyreallitisahoz
gyartoi tamogatas sziikséges, akkor a megrendeld altal biztositott gyartoi timogatéas keretében a
vallalkozé eljar a gyarto felé a megrendelé nevében (TAC Case nyitds, RMA).

Amennyiben az incidens olyan komponens meghibasodasabol fakad, amely mar elérte gyartoi
tamogathatosaganak végét (EOL statust eszkoz), abban az esetben a Vallalkozo a garantalt
hibaelharitasi idot nem tud vallalni, ugyanakkor mindent megtesz annak érdekében, hogy
keriildmegoldassal vagy a beallitdsok modositasaval a normalis miikodés helyreallitasara, illetve
a funkcio- vagy teljesitményvesztésbol adodo tizleti veszteséget minimalizalja.

Az ajanlatkérés altal lefedett, ugyanakkor gyartoi élettartamukat elért eszkdzokkel kapcsolatos
kitételekért, valamint a szoftverrendszerek hibaelharitasaért lasd a 2.6 és a 2.5 pontokat.

2.4  Hibakezelés dokumentdlasa

A Villalkoz6 feladata a hibdk kezelésének dokumentdlasa, a hibabejelentések archivalasa, és az
abba a Megrendeld altal torténd szurdprobaszerli betekintés biztositasa.

Vallalkozo6 feladata tovabba, hogy a hibakezelés folyaman, vagy a hibaelharitds eredményeként
az eszkozlistat megfelelden frissitse.

2.5  Keriild megoldas biztositasa
Eszk6z hardver-meghibasodas esetén Vallalkozd koteles a javitds és/vagy a csere idejére a
javitas és/vagy csere alatt allo Eszkozokkel hasznélatban 1évé funkciok és elvart teljesitmény
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szempontjabdl azonos miiszaki paraméterekkel rendelkezd, rendeltetésszeri hasznalatra
alkalmas megoldast biztositani a Megrendeld részére (ez alol kivételt képeznek a gyartdi
¢lettartamukat elért eszk6zok, melyekkel kapcsolatos eljarasokrol lasd a kovetkezo pontot).

Szoftver-meghibasodasok (olyan meghibasodasok, melyek nem konfiguraciobdl erednek, hanem
a szoftver hibas mikodésébdl, diszfunkcidjabol) esetén a Vallalkoz6 minden téle telhetdt
megtesz, hogy orvosolja a problémat javitd patchek és szoftveres konfiguracid segitségével,
illetve a végleges megoldasig — ha ez lehetséges — keriildmegoldast biztosit. Amennyiben a hiba
elhéritdsahoz a gyartd bevondsa valik sziikségessé, ugy képviseli a Megrendeld érdekeit a gyarto
fele.

Telefonokbodl és Voice Gateway komponensekbdl a Megrendeld csereeszkozkészletet tart fenn
sajat telephelyein. Amennyiben ezek az eszk6zok meghibasodnak, fizikai cseréjiiket a
Megrendeld végzi. Amennyiben ezen eszkozok illesztését a Megrendeld nem tudja elvégezni,
ugy ezt a Vallalkoz6 atalanydijas szolgaltatasa szerint végzi el a kapcsolodo SLA szerint.

2.6 Gyarto6i élettartamukat elért, vagy gyartoi tamogatassal nem lefedett eszk6zok tdmogatasa
A Villalkozo6 a gyartoi €lettartamukat elért (EOL statust eszk6zok), vagy gyartoi tdmogatassal
nem lefedett eszk6zok szoftver-hibaclharitasanak SLA-jat nem tudja garantalni, csak a
hibaelharitast megkezdését, ugyanakkor mindent megtesz annak érdekében, hogy amennyiben ez
technikailag lehetséges, keriildmegoldast biztositson.

Az EOL, vagy gyart6i tdmogatassal nem lefedett statuszu eszkozok javitdsat a Vallalkozo
elozetes arajanlat alapjan, eseti elszdmolas alapjan torténd dijszabason vallalja az eszkoz
meghibasodas bejelentését kovetd 20 napon beliil. Amennyiben barmely incidensrdl
bebizonyosodik, hogy azt egy gyartdi élettartaman talhaladt, vagy gyartoi tamogatassal nem
lefedett eszk6z meghibasodasa okozza, ugy a Vallalkoz6é minden téle telhet6t megtesz annak
érdekében, hogy keriildmegoldast biztositson vagy csereeszkozzel, vagy egyéb
rendszerkonfiguracios modozatokon. Mivel ilyen keriil6 megoldas nem minden esetben érhetd el
vagy alkalmazasa az adott technologia tdmogatottsaganak hijan nem lehetséges, igy a Vallalkozé
az incidens elharitasaval kapcsolatos SLA betartasaért felelosséget nem vallal.

Amennyiben a Vallalkoz6 az adott eszkozre keriildmegoldast tud biztositani athidalo eszkoz
segitségével, ezt az eszkdzt maximum 30 naptéari napig bocsatja a Megrendeld rendelkezésére,
illetve — amennyiben a kivaltdo eszk6zt a Megrendelé a Vallalkoz6otol rendeli — ameddig az
eszkozt a Vallalkozo le nem telepiti. Abban az esetben, ha a kivaltd eszkdz rendszerbe
integralasa a régi eszkoztdl jelentdsen kiilonbozik, a helyettesitd eszkdz rendszerbe integralasa a
Villalkozo kotelessége.

A Vallalkozo a tamogatott eszkzok listajat legalabb negyedévente frissiti, a frissitett listat pedig
megkiildi a Megrendeld részére.

3 Konzultacios orakeret

A Villalkozo atalanydijas szolgaltatasainak részeként az ajanlatkérésben foglalt rendszerekkel
kapcsolatos mérndki szaktudast és tadmogatast konzultacids orakeret formdjaban bocsatja a
Megrendeld részére.

A konzultacids orakeret havi harom napnyi, azaz 24 6ranyi munkaidében (8:00-17:00) értendd
mérndki tdmogatast jelent, mely negyedéves szinten vonhatd Ossze. Tehat, a Megrendeldnek
negyedévente Osszesen 72 konzultacids ora 4ll rendelkezésére, a havi megmaradt 6raszamot
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atviheti a kovetkezd honapba, azonban a szerz6déskotés évforduldjahoz viszonyitott negyedév
fordulopont el6tt fel kell, hogy hasznalja.

A tamogatas igénybevételének modja lehet személyes (a felek valamelyikének telephelyén)
telefonos vagy egyéb (pl. internetes konferencia, videdkonferencia, szellemi termék elkészitése,
fejlesztés, tavoli bejelentkezés és programozas stb.). A telefonos igénybevétel kivételével a
legkisebb egyszerre igényelheté mennyiség budapesti telephely esetén az 1 6ra, mig Budapesten
kiviil a minimum 3 6ras id6tartam. A Vallalkoz6 a vidéki telephelyekre torténd kiszallas dijat a
konzultacios orakeret terhére nem szamolhatja el.

A Megrendeld igényét a Vallalkozo help desk elérhetdségein jelezheti, melyre a Vallalkozo
legfeljebb 3 munkanapon beliil reagal: oOrabecslést kiild az adott tevékenység elvégzésére
vonatkozdlag a Megrendeld részére.

A Megrendeld minden, a konzultdcios keret terhére megvalosuld tevékenységre iranyulod
szandékat — kivéve a telefonos konzulticid — az igénybevétel elétt 5 munkanappal koteles
jelezni, illetve amennyiben ez a tevékenység vidéki telephelyeken lenne esedékes, illetve
varhatdan tobb mint 8 6rat venne igénybe, ugy ez 10 munkanapra valtozik.

A Villalkoz6 a telefonos segitségnytjtast minimum % 6rds iddintervallumokban szdmolja. A
Villalkoz6 az elhasznalt 6rakrél havonta Osszesitést kiild a Megrendel6 részére. A Vallalkozé
fenntartja a jogot, hogy amennyiben a Megrendeld a fel nem hasznalt, felgyiilemlett orait a
szerzodéskotéstol szamitott negyedév fordulopontig nem hasznélja fel, ugy ezeket az ordkat
lenullazza.

A konzultacios keret terhére a Megrendeld az alabbi szolgaltatasokat veheti igénybe:

O Mérnoki konzultacio

Rendszertervezés

Rendszerintegracio

Installalas, konfiguralas (IMAC)

Fejlesztés

Tanulmanyok elkészitése

Oktatas (az infrastruktarat és a helyszint a Megrendeld biztositja vagy a Vallalkozo, ez
esetben kiilon ajanlat alapjan)

Valamint minden egyéb mérnoki szaktudast igényld feladat, amelyhez az eszkézoket a
Megrendel6 biztositja vagy szerzi be.

N O I

A konzultacios keretet munkanapokon 8:00-17:00 kozott veheti igénybe a Megrendeld elére
egyeztetett formaban. Amennyiben ettdl eltérd igénye volna, Gigy a Véllalkoz6 fenntartja a jogot,
hogy — amennyiben a kérést teljesiti — gy a konzultacios keret orait hétvégi munkavégzés és
munkaiddn tili munkavégzés esetén kétszeres (2x) szorzdval szamolja el a Megrendeld felé.

Amennyiben a konzultacids orakeret orai adott negyedévre elfogytak és a Vallalkozd nem jarul
hozza, hogy a Megrendeld éves, Osszesitett keretében a jovoben rendelkezésre allo oOrakat
atcsoportositsa, tigy a Vallalkozonak biztositani kell a Megrendeld részére jelen ajanlatkérésben
szabalyozott feltételekkel konzultacios orak vasarlasat.

Az ilyen médon vasarolt 6rdk felhasznalhatosagara az atalanydijas szolgaltatasban a Megrendeld
rendelkezésére 4ll6 orakkal megegyez0, fent részletezett feltételek vonatkoznak.
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4. Tamogatott eszkdzok és rendszerek listdja

A Vallalkozé az ajanlatkérésben foglalt atalanydijas szolgaltatasokat a 2. sz. mellékletben
felsorolteszkdzokre és rendszerekre vallalja. A listat a Vallalkozo6 tartja karban és egyértelmiien
megjeloli benne a gyartdi élettartamukat elért (EOL statust) eszkdzoket.

A Vallalkoz6 az esetleges beavatkozasok, cserék, eszkdzbdviilések és eszkozkikeriilések
kovetkezményeképp keletkezett valtozasokat a listdba atvezeti és az aktualizalt listat a
Megrendelének  elkiildi  legkésdbb a  szerzddéskotéstol — szamitott  legkozelebbi
negyedévforduloval.

A tamogatott eszk6zok és rendszerek listajat a 2. szamu melléklet tartalmazza.
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