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MEGBIiZAS| KERETSZERZODES

amely létrejott a Févarosi Vizmiivek Zrt. altal lefolytatott versenyeztetés eredményeként

egyrészrol a Févarosi Vizmivek Zartkdrien Mlkodé Részvénytarsasag (Fovarosi Vizmivek Zrt.)
{(székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 23-27.; cégjegyzékszam: 01-10-042451; addszam: 10898824-2-44;
képviseli: Keszler Ferenc Gazdasdgi vezérigazgaté-helyettes és Rommevaux Szilvia Uzletfejlesztési
Osztalyvezetd, mint megbizé, a tovabbiakban mint a ,Megbizé”,

masrészrdl a(z) Mystery Visit Piackutatd és Tanacsadd Kft. (székhely: 4026 Debrecen, Csemete u,
20; cegjegyzékszam: 09-09-012683; adoszam; 13755281-2-05; képviseli: Malonyai Katalin) mint
megbizott, tovabbiakban mint a ,Megbizott”

a Megbizé és a Megbizott a tovabbiakban kilén-kilén agy is mint Fél”, vagy egyittes emlités esetén
a ,Felek” kdzott, az alulirott napon és helyen, az alabbi feltételek szerint:

1./ A szerzdédés targya
A Megbizé megbizza a Megbizottat a jelen megbizasi keretszerzGdésben és annak
mellékleteiben (a tovabbiakban mint a ,,Ke'retszerzc')dés“), tovabba a Keretszerzédésben
meghatarozott 6sszeghataron belll a Keretszerzodés mellékletében régzitett formaban és
tartalommal létrejévé egyedi megbizasi szerz&désekben (a tovabbiakban mint az ,Egyedi
Megrendelések”) rogzitett feltetelek szerinti
»Szakeértéi probavasarlas (Mistery Shopping) a Févarosi Vizmivek Zrt. meghatarozott
ligyfélszolgalati irodaiban” feladatok ellatasaval.
A Keretszerzdés targyat képezd feladatok az alabbiak szerint részletezhetok:
A Fdvarosi Vizmivek az ugyfélszolgalati tevékenység szinvonalanak mérését, Ugyféi-
elégedettseget az alabbi piackutatasi modszerekkel és teriileteken kivanja monitorozni: szakértéi
probavasarlas személyes 0gyfélszolgalati irodaiban, melyek évenként eltérdek lehetnek,
meghatarozasuk adott targyévben a Févarosi Vizmiivek Zrt. jogosultsaga, melyet a Févarosi
Vizmilvek Zrt. legkésObb a targyévet megel6zé év 11. hé 30-ig kiild meg. A 2017-es év
vonatkozasaban a vizsgalandé tgyfélszolgalati irodakat, ligytipusokat és azok darabszamat az 1.
szamu melléklet - Ajanlattételi felhivas - 3. és 4. szamu mellékletei tartalmazzak.

Megbizottnak:

* a Megbizé Ggyfelei altal elvart szolgaltatasi szinvonalat s a nyujtott szolgéltatast elemeznie
kell,
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« a tényleges fogyasztdi tapasztalatok alapjan ra kell mutatnia az wgyfél- elégedettséget
befolyasolo tényezokre,

- az ugyfélszolgalati munkatarsak teljesitmenyét értékelnie kell (személyre szbléan is, az egyéni
és az adott kérdéskédrre vonatkozd dsszefogialdban,

« Javaslattéteft kell kidolgoznia arra vonatkozdan, hogy a Megbizé hogyan tudja Ogyfél-
elégedettsegét ndvelni, ehhez milyen lépéseket kell megtennie,

+ részletes, minden kérdésre, minden Ugyintézbre kiteriedd prezentacidk, roviditett valamint
teljes terjedelemben feldolgozott vezetdi dsszefoglalbkat kell készitenie.

A Megbizott tudomasul veszi, hogy a Keretszerzddésben, valamint az Egyedi Megrendelésekben
meghatarozott feladatok szerzédésszerii teljesitéséhez a Megbizonak kiemelt érdeke flizddik.

Felelosségi szabalyok

2./

Megbizott kételes Megbizé részeére a teljesités soran biztositani a folyamatos konzultacié
lehet6ségét. A Megbizott a megbizast elfogadja és a megbizas targya szerinti feladatok
teliesitésére a Keretszerzddésben, illetve az Egyedi Megrendelésekben foglalt feltételekkel
kotelezettséget vallal.

Megbizott kételezettséget vallal arra, hogy az 1./ pontban kérilitak megval&sitasa érdekében a
Megbizoval elbre egyeztetett idépontokban a Megbiz6 rendelkezésére all.

A Felek megallapodnak abban, hogy amennyiben az adott megbizas teljesitéséhez a Megbizott
dokumentacid atadasara koteles, ugy annak részleteirél a Felek az Egyedi Megrendelésben
kulon rendelkeznek. A Felek megallapitjak, hogy a Szerzddés szerinti megbizasi jogviszonyukon
belil mindazon feladatokért (ideértve kuléndsen a dokumentacié kidolgozasara iranyuld
feladatokat, illetve a rendelkezésre 4llast is), valamint mindazon tevékenységekért, amelyek
ellatasaval eredmény jon létre, illetve kell, hogy létrejéjjon, a Megbizott eredményfelelésséggel
tartozik, amelynek fogalmaval és jogktvetkezményeivel a Felek kijelentik, hogy tisztaban vannak.

A Keretszerzddés részét képezd tovabbi dokumentumok

A Felek megallapodnak, hogy az alabbi dokumentumok - fizikai csatolds nélkil is - a
Keretszerzddes elvalaszthatatlan részét képezik:

- 1. szamu melléklet: Ajanlattétel felhivas

- 2. szamu melléklet: Megbizott arajanlata

— 3. szamu melléklet: Egyedi Megrendelések mintaja

Kérnyezetvedelmi melléklet (a Megbizé honlapjan)

Munkavédelmi, munkaegészségligyi és tizvédelmi melléklet (a Megbizd honlapjan)

Etikai normak kivonata (a Megbizé honlapjan)
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A Megbizott nyilatkozik arrdl, hogy allando internet-hozzaféréssel rendelkezik. A Megbizott
kifejezetten kijelenti, hogy a fentebb felsorolt, a Megbizé honlapjan' kézzétett nyilvanos
informaciok alatt elérhetd, kotelezG érvényl elbirdsckat tartalmazd elbirdsokat tartalmazo
mellékleteket a szerzddeskotést megelézden részleteiben megismerte, ezeket kel kériiltekintést
és mérlegelést k&vetben a Keretszerz8dés részeként elfogadta és a Keretszerzddést ezek
ismeretében kéti.

A Megbizott azt is kijelenti, hogy a kételezd érvényl mellékletek vonatkozasaban kifejezetten
ezen tajékoztatas) modot valasztja, és e dokumentumok egyéb modon tériénd atadasat, illetve
megkiildését nem igényli.

A kotelezd eldirasokat tartalmazé mellékleteknek a KeretszerzGdés hatalya alatt bekdvetkezd
valtozasair6l a Megbizd értesiti a Megbizottat, és amennyiben az azokrdl t6rténd
tudomasszerzést kévetd 15 napon bellil a Megbizott a médositasok elfogadasa ellen irdsban
nem tiltakozik, e rautal6 magatartdsnak mindsilé elfogadassal a moédositott tartalmu
rendelkezések a hataridd lejartat kdveté napon a Keretszerzddés részévé valnak.

A versenyeztetési eljaras iratanyaga (Ajanlattételi felhivas, Egyedi megrendelés, Teljesitési
Igazolas, mellékletek) — annak csatolasa nélkll is — a KeretszerzOdés elvalaszthatatlan részét
képezi.

Az Egyedi Megrendelések teljesitése, hataridék

a) A feladatok teljesitésének kezdd iddpontja: Az Egyedi Megrendeléshen meghatarozott
idépont.

b) Részteliesitési hataridd és a részteljesités tartalma: A Felek az Egyedi Megrendelésben
hatarozzak meg.

c) A feladatok teljesitésének hatarideje: Az Egyedi Megrendelésben meghatarozott idGpont.

Valamennyi hataridd kotbérterhes hataridé. A Megbizott kdteles a Megbizé altal az adott feladat

elvégzésére megallapitott hataridéket betartani, ellenkezé esetben a Megbizé jogosuit a

Keretszerzddésben korilirt jogkdvetkezményeket alkalmazni a Megbizottal szemben.

A Felek megallapodnak abban, hogy a Megbizott teljesitése akkor tekintheté szerz8désszerlinek,

ha a Megbizott a megbizas keretében kapott konkrét feladatait hataridében, maradéktalanul, a

Keretszerzddésben és az Egyedi Megrendelésben, valamint a Megbizd altal meghatarozott

elvarasoknak megfelelden teljesiti.

A Keretszerzddés és az Egyedi Megrendelések targyanak teljesitésére vonatkozé egyéb
elGirasok

A Megbizott a tevékenységét a Keretszerzédés és az Egyedi Megrendelések targya szerinti
tevékenyseget (zletszerlien végzd személytdl elvarhaté fokozott gondossaggal és magas
szakmai szfnvonalon koteles ellatni.

A Megbizott kijelenti, hogy a Keretszerzédésben és az Egyedi Megrendelésekben vallalt
feladatok ellatasdhoz a szikséges szakértelemmel, szakmai tapasztalattal és jartassaggal

! http /vizmuvek.hu/hu/fovaresi-vizmuvek/tarsasagi-informaciokitenderek/altalanos _szerzodeses feltetelek_es_kotelezo ervenyu mellekletek
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rendelkezik, birtokdban van a szerzddéses feladathoz szikséges tudasnak, szakembernek és
eszkdznek, valamint, hogy a Keretszerzédés és az Egyedi Megrendelések teljesitése sordn a
vonatkozo jogszabdlyok, hatdsagi és egyéb eldirasok maradéktalan betartasa mellett jar el. A
Megbizott kijelenti, hogy a vallalt feladatok elvégzéséhez szilkséges engedélyekkel rendelkezik.
A Megbizott a tevékenysége végrehajtasa soran kdzremkddd igénybevételére jogosult azzal,
hogy a Meghizd felé errdl nyilatkozik. (lasd. az 1. szamu melléklet -Ajanlattételi felhivas- 10.
szamu melléklete) A Megbizott a jogosan igénybe vett alvallalkozéért, egyéb kdzremiikdddert dgy
felel, mintha a tevékenységet maga végezie volna, kdzrem(kddd jogosulatlan igénybevétele
esetén pedig felel6s minden olyan karért is, amely anelkil nem kdvetkezett volna be.

A Megbizott kijelenti, hogy a Keretszerz6dés és az Egyedi Megrendelések targyat, az ellatando
feladatok Iényeges jellemzdit és a megbizas teljesitésének egyéb feltételeit megismerte. A
Megblizd vallalja, hogy a Megbizott eziranyl keérésére a Keretszerzddés és az Egyedi
Megrendelések targyat képez6 feladatok teljesitéséhez esetlegesen sziikséges, a Megbizott altal
megjelélt dokumentumokat, informaciokat a Megbizott rendelkezésére bocsatja

A Megblzé, illetve az &ltala kijeldlt szervezet vagy személy a Megbizott tevékenységét — a
Keretszerz6dés és az Egyedi Megrendelések alapjan térténd teljesitéssel dsszefliggésben —
barmikor jogosult ellendrizni. A Megblzott kételes a Megbiz6t a tevékenységérdl és az Ugy
allasardl kivansagara vagy szlikség esetén enelkil is tajékoztatni. A Megbizott a megbizas,
Hletve valamely a Megbizé altal meghatarozott részfeladat teljesitésérl a Megbizét
haladéktalanul értesiti.

A Megbizott a megbizas kdrébe tartozd feladatait a Megbizé utasitasai szerint és érdekeinek
megfelelden, a gazdasagossagi kévetelményekre is tekintettel kdteles teljesiteni. A Felek rogzitik,
hogy a Megbizott a Megbizé javaslatait, kéréseit, észrevételeit kételes figyelembe venni és annak
megfelelden eljarni.

A Megbizott a Megbizd utasitasatél csak akkor térhet el, ha megvaltozott kériimények miatt ezt a
Megbizé érdeke megkoveteli, és a Megbiz6 elfzetes értesitésére mar nincsen lehetdség; ilyen
esetben a Megbizo6t haladéktalanul értesiteni kell.

A Megbizd célszeritlen vagy szakszeritlen utasitdsa esetén a Megbizott koteles errdl a
Megbiz6t haladéktalanul, irdsban ertesiteni és észrevételét szakmailag megindokolni.
Amennyiben a Megbizd utasitdsahoz a Megbizott figyelmeztetése ellenére is ragaszkodik, az
utasitasbol eredd karok 6t terhelik, azonban az irasbeli figyelmeztetés elmulasztasabél eredben
felmer(ld karokért és koltségekert a Megbizott teljes és objekliv feleldsséggel tartozik.

A Megpbizott a feladatellatas soran birtokaba keriilé rratokat — a Megbizd kérésére iratjegyzékkel
ellatva — a megbizasi jogviszony megszinéset kdvetd 8 (nyolc) napon belul kételes hianytalanul
visszajuttatni a Megbizonak.

A megbizasi dij
A Felek megallapodnak abban, hogy Megbizottat az Egyedi Megrendelésekben megjel6lt
munkak szerzbdésszer( teljesitéséért a Keretszerz6dés 1. sz. mellékletét képezd arajanlat
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alapjan kiszamitott, és a Megbizé altal igazolt megblzasi dij illett meg, amelynek konkrét dsszegét
a Felek az Egyedi Megrendelésben hatarozzak meg.

A Megbizott kijelenti, hogy fenti megbizasi dij tartalmazza valamennyi szerzddéses feladat
ellenértékét, az altala készitett dokumentumok, dokumentaciok s minden egyéb szellemi alkotas
Keretszerz6désben és az Egyedi Megrendelésben nevesitett vagyoni és felhasznélasi joganak és
az adminisztrativ munkaknak az ellenértékét, a kételezd addkat és minden olyan kéltséget is,
amely a Keretszerz8déshen és az Egyedi Megrendelésben rdgzitett szolgaltatas telies korG
teljesitéséhez szlkseges, illetve azzal rendszerint egyditt jar. A Megbizott a megbizasi dijon felll
a Keretszerz6désben és az Egyedi Megrendelésben vallalt feladatai ellatasaval kapcsolatban
semmilyen jogcimen tébbletkdltséget nem érvényesithet.

A Felek megallapodnak abban, hogy a Megbizott a Keretszerz6désben meghatarozott arait a
Keretszerzddés hatalya alatt nem emeli.

A Felek megéllapodnak abban, hogy az Egyedi Megrendelések Osszértéke a Keretszerzddés
iranyadd célértékét, netté 14.940.000 Ft, azaz tizennégymillio-kilencszaznegyvenezer Ft
tsszeget (a tovabbiakban mint a ,Keretdsszeg") nem haladhatja meg. Jelen szerzdés
hatarozatlan idej(i keretszerzddés, a Keretszerzddés targyat képezd 1200 darab prébavasarlas a
Keretszerzédés hatalya alatt Megrendeld altal meghatarozott médon kerdl lehivasra. A Megbizott
a Keretszerzédés alairdsaval tudomasul veszi és elfogadja, hogy a Megbizé nem koteles a
Keretdésszeg maradéktalan kimeritésére, e kdrben a Megbizd indokolasra sem kételes. A
Megbizott kijelenti, hogy ebben az esetben semmilyen jogcimen igényt nem tamaszt a Megbiz6
felé.

A Megbizd elblegfizetést nem teljesit.

Teljesitésigazolas és fizetési feltételek

A Megbizott az Egyedi Megrendelés teljesitését kévetden kételes az Egyedi Megrendelésben
meghatarozott feladatok teljesitésére vonatkozd, beszamolé6t késziteni és azt a Megbizo részére
megkildeni. A beszamoldk elkészitésével, a teljesitések igazolasaval, illetve a szamlakiallitassal
kapcsolatos feladatat a Megbizott mindennemd dij és koéltség felszamitasa, vagy egyéb
tébbletkételezettség nélkiil kételes végezni.

A Megbizott tudomdsul veszi, hogy a szamlat a mindenkori addzdsi, illetve szamviteli
jogszabalyoknak, tovabba a Megbizé Aaltal meghatarozott egyéb tartalmi és formai
kdveteiményeknek megfelelden kételes kiallitani. A szamlanak tartalmaznia kell a teljesités
idopontjat, a fizetés mddjat és hataridejét, a szerzédés SAP DMS ésivagy SAP SRM
azonositéjat, ellenkezd esetben a Megbizé a szamlat azonosfthatatlannak tekinti, és a
Megbizottnak kijavitasra visszakildi. A hibasan kiallitott szamlabél eredé karokért a Megbizott
teljes feleldsséggel tartozik.

A Megbizé a szamla beérkezését6l szamitott 15 (tizenét) napon belill kdteles azt feliilvizsgalni és
visszautasitas esetén a Megbizottat err§l irasban értesiteni. A Megbizé a szamlat annak
kézhezvetelet kovetd 30 (harminc) napon belll, atutalassal egyenliti ki. A Felek megallapitjak,
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hogy a szamla fizetési hataridejét a szabalyszerlien és a megfeleld adatokkal kiallitott szamla
kézhezvételetdl szamitjak.

A Felek megallapodnak abban is, hogy a Megbiz6 fizetési kdtelezettsége teljesitettnek minésul
akkor, amikor a pénzforgalmi szamlajat az esedékes koételezettség dsszegével a bank
megterheite.

A Megbizd késedelmes fizetése esetében a Megblzott jogosult a Ptk-ban meghatarozottak
szerinti késedelmi kamatot felszamitani az elfogadott szamla tsszege utan a késedelmes
napokra szamitva. A Megbizé nem kételes kamatot fizetni a vitatott vagy jéva nem hagyott
szamlak dsszege utan.

Kellék- és jogszavatossag, kartéritési feleiésség

A Megbizott a megblzas targyat képezd tevékenysége szakmai megfeleléségeért, az altala
nyUjtott tajékoztatasok, vélemények, allasfoglaldsok helytallosagaért, az ezekben foglalt
megallapitasok, kévetkeztetések pontossagaért felelésséget vallal.

Amennyiben a Megbizott tevékenységére visszavezethetd okbdl a Megbizénak vagy harmadik
szemeélynek kara szarmazik - fliggetlendl attédl, hogy azok elbre lathatdak voltak-e vagy sem —, a
Megbizott kételes azt megtériteni.

A Megbizott 6nalld feleldsséggel tartozik a sajat tevékenységi kérébe esd cselekmeényekeért és
mulasztasokért. A Megbizott kartéritési feleldssége teljes, és a felmerilt, illetve kdvetkezményi
karok, tovabb& az elmaradt vagyoni elény megtéritésére is egyarant kiterjed. Barmilyen nem
szerzddésszerd teljesités jogfenntartas nélkilli elfogadasa a Megbizd részérdl nem jelent
joglemondast azon igényrdl vagy igényekrdl, amelyek a Megbizo6t a Megbizott szerzddésszegése
kévetkezményeként megilletik.

A Megbizott kételes a Megbizé helyett helyt alini és a Megbizét mentesiteni minden olyan
veszteséggel, szankcidval, kéveteléssel, igénnyel és peres eljarassal szemben, amelyek
harmadik személynek okozott szemeélyi sériilések és dologi karok, valamint az ezekre
visszavezethetd vagyoni karok kOvetkeztében, vagy a szerzddéses feladatok egyéb ok miatti
nem szerzédésszer( teljesitésével (ideértve barmiféle szerzdi jog, szabadalmi jog, védjegy,
védett név vagy egyéb védett jog megsértését is) kapcsolatban keletkeznek.

Ezen feleldsség- és tartozasatvallalas alapjan a Megbizott tdbbek k&zdtt koteles barmely
esetleges birsagot, kartéritést és kéitséget a Megbiz6 helyett a jogosult vagy a hatdsag részére
az esedékességekor megfizetni, vagy ha ezt mar a Megbizé megfizette, a Megbizottnak a
Megbizéval szemben keletkezik azonnali megtéritési kételezettsége. A Megbizott kételes
tovabba minden téle telhetét megtenni annak érdekében, hogy az igénnyel fellépd személy vagy
szervezet kizarélag a Megbizottal szemben érvényesitse igényét, igy a Megbizé altali perbehivas
esetén koteles azt elfogadni, illetve a Megbizo oldalan a perbe beavatkozéként belépni, és
megtériteni a Megbizé ebbdl adddé Ssszes koltségét. '

A jelen pontban foglait kotelezettségek elmaraddsa a Megbizott részérdl sulyos
kdtelezettségszegésnek mindsil, és a Megbiz6 részérdl barmely a Megbizott részére esedékes
pénzfizetés visszatartasat alapozza meg.
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Nem szerzédésszerii teljesités, kitbérek

A Felek megallapodnak, hogy amennyiben a Megbizott az Egyedi Megrendelésben

meghatarozott kételezettségeit olyan okbdl, amelyért felelds

- késedelmesen teljesiti, ugy a Megbizdé minden késedelemmel érintett napra az Egyedi
Megrendelésben meghatarozott teljes brutté megbizasi di) 2%-aval, legfeliebb azonban az
Egyedi Megrendelésben meghatarozott bruttd megbizasi dij 30 %-aval megegyezé 6sszegu
késedelmi kbtbérre

- hibasan teljesiti, gy a Megbizé a hiba kikiszObbléséig terjed6 idbre a késedelmi kétbérrel
megegyezé mertékd hibas teljesitési kétbérre

- nem teljesiti, vagy az Egyedi Megrendelés teljesitése meghiisul vagy ellehetetlentil clyan
okbol, amelyert a Megbizott felelds, illetve ha a Megbizé a Megbizott mas sulyos
szerzGdésszegése miatt felmondasi jogat gyakorolia, ugy a Megbizé az Egyedi
Megrendelésben meghatarozott telies bruttdé megbizasi dij 100 %-aval megegyezt dsszegl
meghiusulasi kétbérre

jogosult,

A Felek megallapodnak abban, hogy amennyiben a Keretszerzddés id6tartama alatt barmely

{egy vagy tébb) Egyedi Megrendeles teljesitésének olyan okbol térténd meghiusulasa vagy

ellehetetlentiiése, amelyért a Megbizott felelés, legalabb két alkalommal bekdvetkezik, vagy a

Keretszerz6dés tovabbi teljesitése olyan okbdl vélik lehetetienné, amelyért a Megbizott felelds, a

Keretszerz6dést meghilsultnak tekintk és a Megbiz6 a Keretésszeg teljesitéssel még nem

fedezett bruttd értekenek 30%-aval megegyezd 6sszegld meghiusulasi kétbérre jogosult.

A kotbér dsszegét irasbeli felszolitassal — 8 (nyolc) napos teljesitési hataridé megjeltlésével —

jogosult a Megbizd érvényesiteni. Amennyiben a Megbizott a felszdlitas kézhezvételetd!

szamitott 5 (6t) napon beliil érdemi — indokolt és bizonyitékokkal megfeleléen alatamasztott —

kimentést nem k6zol, agy a kdvetelés a Megbizott altal elismertnek tekintendd.

A kotbér a pénzlgyi teljesités dsszegebdl levonhatd. A késedelmes vagy hibas teljesités esetére

kikstott kotbér megfizetése nem mentesit a teljesités alol. A kétbért a Megbizé akkor is

kévetelheti, ha kdra nem merlilt fel. A Megbizé érvényesitheti a kétbért meghaladé karat, és a

szerzGdésszegésbdl eredd egyéb jogait is.

Vis maior

Egyik Fél sem felelds a Keretszerz0dés és az Egyedi Megrendelés szerinti kdtelezettségeinek
nem szerzoédésszer( teljesitéséért, a teljesités késedelméért vagy a nem teljesitéséért, ha a
mulasztas vis maior kdvetkezménye. Vis maior kdriiménynek kell tekinteni azokat az elére nem
lathato és emberi erdvel elharithatatian kériliményeket (pl.: haboru, orszagos szirajk, féldrengés,
arviz, tlizvesz, terrorcselekmény, stb.), amelyek nem fliggnek a Felek akaratatél és kdzvetlenil
akadalyozzak az adott Felet a szerz6déses kotelezettségének teljesitésében.

Azon Fél, akinek az érdekkorében a vis maior bekdvetkezik, kiteles a vis maior tényérél, okarol
es varhato idétartamardl a masik Felet irdsban haladéktalanul értesiteni. Az értesitést eimulasztd
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Fél az ebbdl eredd karért korlatozas nélkil felel. Amennyiben a vis maior nem teszi lehetetlenné
a Keretszerzédés és az Egyedi Megrendelés teljesitését, de késlelteti azt, a Felek ellentétes
irasbeli megéallapodasanak hianyaban a teljesitési hataridé a vis maior okozta késedelem
id6tartamaval aranyosan meghosszabbodik.

10./ Szerz6désmodositas

A Felek megallapodnak abban, hogy a Keretszerzddés és az Egyedi Megrendelés mddositasa
kizardlag a Felek kdzds megegyezésével, irasban érvényes.

Nem mindsul szerzddésmodositasnak a Felek cégjegyzékben nyilvantartott adataiban, igy
koléndsen a székhelyében, képviseldiben, szadmlavezetd bankjaban, bankszamlaszaméaban
bekbvetkezd valtozas, tovabba a szerzGdéskotés és teljesités soran eljard szervezet és a
kapcsolattartok adataiban bekévetkezd valtozas. Az emlitett valtozasokrol az érintett Fél a masik
Felet — az eset kdrilményeitdl fliggden — vagy elGzetesen irdsban 10 napos hatariddvel vagy a
valtozas bekdvetkezését (bejegyzését) kbvetd 10 napon belll kételes értesiteni.

11./ A Keretszerzodés id6tartama, hatalya
A Felek megallapodnak abban, hogy a Keretszerzddést hatarozatlan 1ddre kétik, és a Felek
cégszerii alairdsaval lép hatalyba. A Keretszerz6dés megszinik, amennyiben az Egyedi
Megrendelésekben meghatarozott feladatok ellenértéke a Keretdsszeget eléri (Kerettsszeg
kimeriilése) és az utolsé Egyedi Megrendelés teljesitésére (vagy teljesités hianyaban tdrténd
megszintetésére) is sor kerllt.
A Megbizd jogosult a Keretszerzddést barmikor azonnali hatallyal irasbeli felmondassal
megszintetni, koteles azonban helytdlini a Megbizott altal mar szerzddésszerlen teljesitett
kételezettségekert.
A Keretszerzédést a Megbizott is barmikor felmondhatja; a felmondasi idének azonban
elegendének kell lennie ahhoz, hogy a Megbizé az U(gy intézésérdl gondoskodhassék. A
Megbizott ezzel kapcsolatosan tudomasul veszi és elfogadja, hogy a Megbizé a Keretszerzédés
targyat képezé szolgaltatasokra adott esetben kizardlag ujabb, eredményes versenyeztetési
eljaras alapjan jogosult megbizast adni, amely koérilményre Megbizott a felmondasi id6
meghatarozasakor koteles figyelemmel lenni azzal, hogy az e kételezettsége megszegésébdl
adodo karokat kdteles a Megbizd részére megtériteni.
A Megbizott a Keretszerz6dés megszinéséig kételes az addig kiadott Egyedi Megrendelésekben
foglalt feladatokat szerzédésszerien teljesiteni.
A Felek a masik Fél silyos szerz6désszegese esetén jogosultak — attél figgéen, hogy az adott
sulyos szerzddésszegési ok a Keretszerz8dés és/vagy az Egyedi Megrendelés kapcsan
értelmezhetd-e — a KeretszerzGdést és/vagy az Egyedi Megrendelést egyoldalian, irasban,
azonnali hatallyal felmondassal megsziintetni. Amennyiben legalabb két alkalommal
bekévetkezik az Egyedi Megrendelésekkel kapcsolatosan sulyos szerz6désszegés, ugy a Felek
az azonnali hatallyal felmonddsi, illetve eldlldsi jogukat a Keretszerzédésre vonatkozéan is
jogosultak gyakorocini.
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A Megbizott sulyos szerzédésszegésének mindsil kiléndsen, de nem kizardlagosan, ha:

a teljesitést jogos ok nélkul megtagadja vagy megszakitja, vagy a teljesités egyéb, a
felelésségi kdrébe tartozd okbd! elmarad, illetve egyiittmiakédesi kdtelezettségét a Megbizé
irasbeli felszélitasa ellenére sem teljesiti,

- a Megbizé irasbeli felszélitasa ellenére nem a Keretszerzdés vagy az Egyedi Megrendelés

szerint mindségben, illetve tartalom szerint teljesit,

- olyan okbdl, amelyért felelés, az Egyedi Megrendelésben vallalt teljesitési rész-, vagy
véghataridé vonatkozasaban tébb, mint 15 napos késedelembe kerdl,

- akésedelemi vagy a hibas teljesitesi kotbér a maximalis mértéket eléri,

- aKeretszerz6dés vagy az Egyedi Megrendelés valamely rendelkezését stlyosan, vagy kisebb
mertékben, de ismétiddden megszegi és a Megblzé szerzddésszeri teljesitésre vald
felszélitasaban foglalt pothataridd eredménytelenill telik el, azzal, hogy ha a Megblzénak a
tovabbi teljesités nem all érdekében, a Megbizé az érdekmulas bizonyitasa nélkal eltekinthet
a szerzddésszerl telesitésre vald felszolitastol,

— felfuggeszti a kifizetéseit, ellene jogerbsen felszamolasi eljarast rendelnek el, legfébb szerve a
tarsasag végelszamolasanak megkezdésérfl, felszamolasanak kezdeményezésérél hataroz,
vagy ha ellene csddeljaras indul és a vonatkozé jogszabalyok alapjan tartott targyalason a
hitelezdktdl nem kap eldzetes egyetértést a fizetési haladék megszerzésére, vagy birdésagi
dontés szerint a csGdeljaras soran a hitelezékkel nem jon létre egyezseég.

A Megbizd sulyos szerzddésszegésének mindsil, ha:

- az altala jovahagyott szamlat annak fizetési hataridején tal, a Megbizott fizetési felszdlitasat
kdvetden vjabb 30 (harminc) napos fizetési hataridén belll sem egyenliti ki.

A Keretszerzddés barmely okbdl valé megszinése vagy megsziintetése esetén, a megszinéstdl

szamitoft 8 napon beliil a Szerz8d6 felek kételesek egymassal elszamolni.

Azon, a Keretszerzddés és az Egyedi Megrendelések alapjan fennalld jogok és kételezettségek,

amelyeknek természetiknél fogva tovabbra is fenn kell maradniuk (kilénds tekintettel a szellemi

alkotasokra, valamint a titoktartasi kételezettségre vonatkozd rendelkezésekre), a

KeretszerzGdés megsziinését kbvetden is hatalyban maradnak.

A Felek rogzitik, hogy a kozottik fennallé szerzédéses jogviszony barmely okbdl tdrténd

megsziinése vagy megszintetése a szerzddesszegéshez fiiz8dd egyéb szankciék vagy

jogosultsagok gyakorlasat nem korlatozza, illetve nem zarja ki.

12./ Szellemi alkotasok
A Felek rdgzitik, hogy valamennyi, a Keretszerz6dés hatalya alatt keletkezett vagy atadott
szellemi alkotason fennalls, nem személyhez f(iz6d6, a jogszabalyi rendelkezések alapjan
atruhazhaté jogot a Megbizott a Megbizd részére kizardlagos jogként atengedi. A jelen
rendelkezés hatalya ala tartozénak tekintik a Felek kiléntsen, de nem kizarélagosan a szellemi
alkotasok vagyoni érték{ jogait {(az oltalommal védhetd szellemi alkotasok esetén ide értve az
oltalmi jogosultsagot), illetve — amennyiben az adott szellemi alkotds vonatkozasaban a vagyoni
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jog (oltalmi jogosultsag) nem atruhazhaté — a szellemi alkotasok hasznalatara és hasznositasara
vonatkozé minden jogot.

A szellemi alkotasok hasznalatara és hasznositdsdra vonatkozd jog atruhazasa esetén az
atruhazott jogok barmely felhasznaldsi médra és valamennyi részjogosultsagra kiterjedden,
teriileti, idébeli, vagy barmely egyéb korlatozasté! mentesen kerilinek atruhazasra a Megblizoéra.
Az atengedeésre kerDId jogok alapjan a Megbizé — amennyben az adott szellemi alkotésra
értelmezhetd — jogosultta valik a szellemi alkotasok atdolgozasara, harmadik személyekre torténd
atruhazasara [szerzdi jogi mlvek esetén a szerzbi jogrol sz6lo 1989. évi LXXVI. tdrveny (Szjt.)
46. §- anak megfelelden), valamint valamennyi szellemi alkotas tekintetében az Szjt.47. § (2)-(4)
bekezdésében foglalt jogokra — amennyiben ezen jogok az adott szellemi alkotas tekintetében
értelmezhetdek — is kiterjed, e jogok vonatkozasaban ez a rendelkezés kifejezett kikdtésként
ertelmezendd. A jelen bekezdésben emlitett jogok a Megbizét korlatozas és tdbbletkdtelezettség
nélkil megilletik.

Az elkésziill, illetve atadott dokumentumok, dokumentaciok és egyéb szellemi alkotasok per-,
teher- es igenymentessegét a Megbizott szavatolja. A Megbizott kijelenti, hogy harmadik
szemelynek nincs olyan joga, jogosultsaga, amely a dokumentumok, dokumentaciok és egyéb
szellemi alkotasok felhasznalasaban, valamint azok nem személyhez fGz8d6 jogai
megszerzésében a Megblzét korlatozna vagy megakadalyozna, vagy amelynek alapjan harmadik
személy dijazast vagy kartéritést kovetelhetne, vagy barmilyen egyéb jogcimen kdvetelést
tamaszthatna. Amennyiben az adott szellemi alkotas tekintetében értelmezhetd, a Megbizottat
kellékszavatossagi kotelezettseg terhel.

13./ Titoktartas

A Felek kdlcstn8sen kotelezettséget vallalnak arra, hogy a Keretszerz6dés és az Egyedi
Megrendelések tartalmat, valamint az annak teljesitése soran vagy azzal dsszefiiggésben
tudomdésukra jutott, a masik Felet érintd minden olyan informaciét — beleértve a masik Fé&l know-
how-jaba tartozé informacidkat is —, amelyet a masik Fél még nem hozott nyilvanossagra, és
amelynek kozlése a masik Félre vagy a vele kapcsolatban all6 mas jogalanyra hatranyocs
kdvetkezménnyel jarna, ezek hatranyos megitélését eredményezhetné, vagy gazdasagi
erdekeiket sértené vagy veszélyeztetne, bizaimasan, Uzleti titokként kezelik.

A Megbizottnak atadott és az altala készitett dokumentumok, dokumentacidk, informaciok, stb. a
Megbizé kifejezett, eldzetes irasbeli hozzajarulasa nélkil sem tovabb nem adhatok, sem e
Keretszerzédés és az Egyedi Megrendelések teljesitésén kiviil fel nem hasznalhaték. Tovabba
tilos a Megbizé elbzetes hozzajarulasa nélkiill az elvallalt, illetve a mar folyamatban lévd
munkakrol adatokat, vagy informacidkat harmadik fél részére hozzaférhetévé tenni, azokré!
el6adasokat tartani, video-felvételt vagy kinyomtatott anyagot kézzétenni.

A Felek ~ a masik Fé&! el6zetes irasbeli hozzajarulasa hianyaban — kizarélag abban az esetben
jogosultak barmely Uzleti titok 4tadasdra, ha ez jogszabaly, jogerés hatosagi vagy birségi
rendelkezes alapjan szamukra kételez8, vagy az a Keretszerzédés és az Egyedi Megrendelések
targyat kepezd feladatok jellegére is tekintettel a munkavégzéshez egyébként feltétlendl
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szikséges, illetve azzal egyutt jar. A teljesitésbe bevont alvallalkozét, kézremiikédét a
Megbizottra vonatkoz6 titoktartasi kételezetiséggel megegyezd mértéka titoktartasi kdtelezettség
terheli.

A Megbizd tajékoztatia a Megbizottat, hogy a Megbizét a Keretszerzddéssel és az Egyedi
Megrendelésekkel kapcsolatosan jogszabalyon alapuld adatszolgaltatasi, illetve egyes adatok
tekintetében kézérdekl nyilvanossagra-hozatali kbtelezettség terheli, illetve terhelheti.

A titoktartasi kttelezettség a jogviszony megszinesét kbvetben is korlatlan ideig fennmarad.

14,/ Osszeférhetetlenség

A Megbizott kotelezettséget vallal arra, hogy a Megblzé munkavallaléjat akar munkaviszonyban,
akar munkavégzésre iranyulé egyéb jogviszonyban nem foglalkoztatia azon szerzddések
teliesitése soran, amelyeknél a mésik szerzddd fél a Megbizd. A Megbizott kijelenti tovabba,
hogy a Megbizott, valamint a Keretszerzddés és/vagy az Egyedi Megrendelések teljesitéséhez
igénybe vett alvéllalkozéja, teljesitési segédje vagy egyéb kbzremikdddje a Megbizd
munkavallaldéjanak érdekeltsegébe nem tartozik, és ezek egyikének sincsen olyan vezetd
tisztségviseldje, amely a Megbizé6 munkavallaléja. E tilalom megszegése esetén a Megbizott
telies kord kartéritési feleldsséggel tartozik. A Megbizott tudomasul veszi tovabba, hogy ezen
rendelkezések megsértése sllyos szerzOdésszegésnek mindsil, és a Megbiz6 jogosult a
Keretszerzddést azonnali hatalya felmondassal megszantetni.

Az Osszeférhetetlenségre vonatkozod elSirasck teljesilésével kapcsolatosan a Megbizé jogosult
informaciét kérni, valamint ellenérzést végezni, illetve vegeztetni. A Megbizott ezzel
Osszefiiggésben koteles egylttmdkddni, az ellendrzés elvégzéséhez szilkséges tamogatast
megadni, &s minden rendelkezésre allé adathoz, informacidhoz hozzaférést biztositani.

15.] Kapcsolattartas

A Felek a Keretszerzddéssel és az Egyedi Megrendelésekkel kapcsolatosan egymashoz intézett
értesitései, felszolitasai stb., a Keretszerzddés vagy az Egyedi Megrendelés eltérd rendelkezése
hianyaban &s ellenkez6 irasbeli kbzlésig akkor tekinthetdk teljesitettnek, amennyiben azt a masik
Félnek a Keretszerz6dés alabbi pontjaban meghatarozott értesitési cimére az atvételt igazolva
személyesen adtdk at, az atadas napjan, telefaxon tortént megkildés esetén a telefax altal
térténd automatikus visszaigazolason szerepld napon vagy ha tértivevényes ajanlott levélben
kuldték meg, a tértivevénnyel igazolt atvétel napjan. A Felek az egymassal vald kapcsolattartasra
az alabbi szemelyeket jeldlik ki:

A Megbizd részerdl kapcsolattarté személy:

11
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A Megbizott részérdl kapcsolattartd személy (Keretszerzédéssel kapcsolatban):

A Megbizott részérél kapcsolattartét személy (Keretszerz6dés targya szerinti szakmai
kérdésekben):

A Keretszerzddést, illetve az Egyedi Megrendeléseket érinté kérdésekben, a szerzddéses
jognyilatkozatok tétele soran a kapcsolattartas modja kizarélag cégszerden alalrt levél.
Amennyiben valamely Fél a neki szabdlyszeriien megcimzett tértivevényes ajanlott levél atvételét
megtagadja vagy az ,nem kereste" jelzéssel érkezik vissza a feladéhoz, és/vagy a cimzett a
személyes atvételt megtagadja, a klldemény postai uton tértént megkildése esetén a feladastél
szamitott 5. (6tédik) napon, egyéb esetben az atvétel megtagadasanak napjan kézbesitettnek
tekintendd. _ .
A Felek a telefaxon vagy postai uton megkildétt kiildemenyeket egyidejlleg masolatban a masik
Fél fentiekben meghatarozott e-mail cimére is kitelesek megkiildeni

16./ Vitas kérdések rendezése
A Felek megallapodnak, hogy a kdzéttik felmerild vitas kérdéseket elsédiegesen békés uton
térekednek rendezni. Amennyiben ez nem vezetne eredményre, ugy a Felek a jarasbirésag
hataskérébe tartozé tigyekre kikétik a Budapesti I1. és lll. ker(ileti Birdsag, térvényszéki hataskor
esetén, kizar6lag amennyiben a jogvitara egyébként a polgari perrendtartasrél sz6ld 1952, évi lll,
torvény altalanos illetékességre vagy egyeb illetékességi okokra vonatkoz6 rendelkezései alapjan
a Fdvarosi Térvenyszék vagy a Budapest Kdrnyéki Torvényszék illetékessége nem allapithatd
meg, a Tatabanyai Térvényszék kizardlagos illetékességét.

17./ Iranyadé jog
A Keretszerzédésben, illetve az Egyedi Megrendelésekben nem szabalyozott kérdésekben a
Polgari Torvénykdnyvrdl sz6lé 2013. évi V. térvény, valamint a vonatkozd jogszabalyok
rendelkezéseit kell alkalmazni, azzal, hogy Magyarorszag joga kizardlagosan alkalmazando.

18./ Z4rd rendelkezések
A Megbizott tudomasul veszi, hogy a Keretszerz6dés nem ad részére kizardlagossagot, a
Megbizé jogosult barmely feladat elvégzésére mas keretszerzddétt partnere vagy egyéb személy
részére is megbizast adni.

12
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A Keretszerzddésben, illetve az Egyedi Megrendelésben foglalt barmely, a Megbizét megillet6é
jog késedelmes érvényesitese, illetve érvényesitésének elmulasztdsa nem jelenti a jogok
érvényesitésérdl vald lemondast, illetve valamely jog részleges vagy kizardlagos érvényesitése
nem zarja ki a tébbi, illetve a fennmaradé jog érvényesitését.

A Megbiz6é kizarja a Megbizott részér6l barmely altalanos szerzédési feltételeinek,
Uzletszabalyzatanak vagy mas egyedileg meg nem targyalt szerzddéses feltételeinek
alkalmazasat. A Megbizott egyéb szerzédéses feltételei akkor sem alkalmazandodak, ha azok az
egyes esetekben nem keriltek kifejezetten kizarasra.

A Felek kijelentik, hogy rendelkeznek a Keretszerzdédés aldirasahoz szlikséges jog- és
cselekvOképességgel, tovabba nem allnak cséd-, felszamolasi-, végelszamolasi eljaras alatt.
Mindkét Fél kdtelezettseget vallal arra, hogy amennyiben ezen feltételekben valtozas all be, azt 3
(harom) munkanapon beliil a masik Féi tudomasara hozza.

Tekintve, hogy kiszervezett tevékenységet kizardlag atlathaté gazdalkodd szervezet végezhet, a
Megbizott szavatol azért, hogy a Keretszerzddés hatalya alatt a nemzeti vagyonrél sz6l6 2011.
évi CXCVI. torvény alapjan atlathatd gazdalkodd szervezetnek mindsil, e kbtelezettség
megszegeése sulyos szerzédésszegésnek mindsdl.

A Felek kijelentik, hogy a jelen okiratot elolvastak, megértették, és mint akaratukkal mindenben
megegyez6t, az alairasra jogosultak — alairasi joguk igazolasa utan — helybenhagyélag alairtak.

Budapest, 2017. 0$,OL ................

~
Fovarosi Vizmivek Zrt. Mystery Visit\Pignckutaté és Tanacsadé Kft.
képviseli Keszler Ferenc és Rommevaux Szilvia képviseli:Malonyai Katalin
Megbizé Megbizott

MYSTERY VISIT
Piackutaté ¢s Tanacsado Kft.
4026 Debrecen, Csemete u. 20

Adoszam 13755281-2-09
Bank. 10918001-00000036-12590008
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Felolvasélap

< Az ajanlattevé neve: Mystery Visit Kft.

Székhelye: 4026 Debrecen,

Addszama: 13755281-2-09

Csemete utca 20.

Cégjegyzékszama: 09-09-012683

Az ajdnlat térgya: ,SzakértSi probavasarids (mystery shopping) a Fdvdrosi Vizmiivek Zrt. Gigyfélszolgdlati

irodaiban”

1200 db prébavasarlds netté vallalasi ara osszesen: 17 400 000 Ft + 4fa

A felolvasélapon feltiintetett ,,egy személyes prébavasarlis dija” ar tartalmazza az alibbiakat is:

e el6készités — probavdsarlok felkészitése, kivalasztasa

o elemzés elkészitése az 1. szamu melléklet (itemterve szerint {féléves értékelés, éves er‘tekeles és

dsszefoglald értékelés)

Az ajanlattevé altal tett timing javaslat 2017. i. féléves munkajirdl

Feladat

Elokészités, probavasarlok
kivdlasztésa

Téjékoztatod képzés

Terepmunka

Elemzés, riportalas

Személyes prezentacié

Iddigény/munkanap

8 munkanap

1 munkanap

5 honap

8 munkanap

1 munkanap

Hatarid§

2017.02.10.

egyeztetés szerint

2017.02.15-06.23.

2017.07.04.

egyeztetés szerint
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Az ajanlattevd dltal tett timing javaslat 2017. Il. féléves munk&jarél

Feladat IdGigény/munkanap Hataridé

El6készités, prébavdsaridk

. 8 munkanap 2017.07.01.
kivalasztasa
Tajékoztatsd képzés 1 munkanap egyeztetés szerint
Terepmunka 6 hénap 2017.07.01-12.15.
Elemzés, riportalas 8 munkanap 2018.01.04.
Személyes prezentdcio 1 munkanap egyeztetés szerint

Debrecen, 2017. januar 25,

alonyai Katalin
dByvezetd igazgaté

Mystery Visit Kft.

MYSTERY VISIT
Piackutaté ¢és Tandcsadé Kft,
4026 Debrecen, Csamete u 20.

Addszam 13755281-2-09
Rank 10914001-0711126.12690008
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2. szamu melléklet: Referencia nyilatkozat

Alulirott Malonyai Katalin (szuletési ideje: 1981. mdjus 12., helye: Debrecen, anyja neve: Nagy Jolan

Piroska, lakcime: 4225 Debrecen Hatszeg utca 29/1.), mint a Mystery Visit Piackutaté és Tanacsadé Kft.

{Székhely: 4026 Debrecen, Csemete u. 20., Adészdm: 13755281-2-09, Cégjegyzékszam: 09-09-012683)

cégjegyzésre jogosult képviselGje a Févarosi Vizmlvek Zartkoriien Mikod6 Részvénytarsasig (1134

Budapest, Vdci Ut 23-27., nevében és képviseletében eljar: Beszerzési osztaly) Ajénlatkérs 4ltal inditott

»Szakértdi prébavasdrlas (Mystery Shopping) a Févarosi Vizmdvek 2rt. meghatérozott iigyfélszolgslati

iroddiban” megnevezésii beszerzési eljardsdban az aldbbiakban részletezem az elSirt alkalmassagi

kovetelmény teljesitéséhez szitkkséges korabbi teljesitett szolgiltatisainkat, szerzédéseinket:

szerz6dést ks a kontaktszemély megnevezése, | a szerz6dés tdrgydnak bemutatdsa (oly médon, hogy abbél az alkalmassig | a teljesités ideje,
masik 16 elérhetdsége (cim, telefonszam, egyértelmiien megdllapithatd legyen) IdStartama [a
megnevezése, cime, esetleg e-mall, fax), és a prébavdsirldsok szdma szolgditatds
székhelye kezdete,
befejezése {év,
hénap}],

Srerencsejdték Zrt
1015 Budapest,

Cégunk 2010. éta végez probavisarlasokat a Szerencsejéték Zrt. Sajit
lott6z0, valamint véllalkozéi partnerel korében. A felméréseket szigoni
képzést és szamonkérést kovetSen probavasartdl parosok végzik a dolgozdi
munkarendeknek megfelelfen A kutatds célja az egységek tisztasiginak,

2015. janudr 1
és december 31

Csalogdny u 30-32 rendezettségének, a munkatdrsak hozzddllissnak, problémamegoldd kozott
készsegének, értékesités-onentaltsigdnak a felmérése. Prébavasarlasok
s2ama évente 6600.
Boehringer
Ingelheim RCV Ceguink 2007. 6ta végez probavidsdridsokat a Boehringer ingeltheim RCV
GmbH & Co. KG GmbM szdmdra. A kutatdsokat nem csak Magyarorszdgon, hanem szdmos
Magyarorszégi Eurdpas orszdgban 1s koordindljuk. A felmérések célja a Bochringer minden év
Fidktelep Ingelheim RCV GmbH patikaldtogatdi csapatdnak hatékonysdgmérése. A janudr 1. és
mddszertant specidlisan erre a tevékenységre a Mystery Visit Kft tobb éves | december 31
1095 Budapest, kutatd: tapasztalatara épltve feflesztettuk ki. kozott

Lechner Odbn fasor
6

Prébavdsarlssok szima évente: 6775,

Az egyes szolgdltatdsok konkrét vallaldsi ardrol és a megbizdsok konkrét tartalmardl a partnereinkkel

katott titoktartasi megdllapoddasok miatt nem tudunk nyilatkozni.

Debrecen, 2017. janudr 25.

IVNignyat Katalin

Ugyvezetl igazgatd 5?
Mystery Visit Kft. S
MYSTERY VISIT

Piackutaté és Taniacsado Kft.
40726 Debrecen, Csemele u. 20
Adoszam 13755281-2-09
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7. szamu melléklet — Titoktartdsi nyilatkozat

Alulirott Malonyai Katalin (sziiletési ideje: 1981. mdajus 12., helye: Debrecen, anyja neve: Nagy Joldn
Piroska, lakcime: 4225 Debrecen Hatszeg utca 29/1.), mint a Mystery Visit Piackutaté és Tandcsadd Kft.
{Székhely: 4026 Debrecen, Csemete u. 20., Addszadm: 13755281-2-09, Cégjegyzékszdm; 09-09-012683)

iigyvezetd igazgatdja a mai napon a kovetkez6 nyilatkozatot teszem:

A F8vdrosi Vizmlivek Zartkdrien Mdksdd Részvénytdrsasdggal (székhely: 1134 Budapest, Véci at 23-27,,
céglegyzékszam: 01-10-042451, képviseli Rommevaux Szilvia (zletfejlesztési osztdlyvezets, Zdvecz
Erzsébet pénziigyi osztélyvezetf) — tovabbiakban Févarosi Vizm(vek Zrt. — osszefuggésben ,Szakért6i
prdébavasarlds (mystery shopping) a Févarosi Vizmdvek Zrt. meghatérozott Ugyfélszolgalati irodadiban”
céliabol folytatott tevékenység soran Tarsasdgunk a Févdrosi Vizmivek Zrt. uzleti érdekkérébe tartozd

informaciok, dokumentumok birtokaba kerulhet.

Teljes kori jogi feleldsséglnk tudataban tudomdsul vesszuk, hogy az &tadott barmilyen adatok,
informdciok, dokumentumok (akdr kozvetlenut, akar kozvetett Uton jutott tdrsasdagunk tudomasara)
uzleti titkot képeznek. Ennek megfelel§en kifejezetten Ugy nyilatkozunk, hogy a tudomasunkra jutott
adatokat, informdcidkat, dokumentumokat kizarélag a jelen nyilatkozatban mfghatérozott célra

haszndljuk fel.

Tovabba tudomdsul vessziik, hogy az adatokrdl, informaciékrél, dokumentumokrdl semmilyen

informacié sem egészben, sem részben harmadik személy tudomasara semmilyen médon nem hozhato.

Tudomadsul vessziik, hogy a fenti tevékenység barmely okbdl torténd megszinését kdvetden a fenti
célbdl folytatott tevékenységgel Osszefuggésben részinkre datadott valamennyi dokumentumot a
Févarosi Vizmiivek Zrt. részére haladéktalanut visszaszolgaltatjuk, vagy @ Févdrosi Vizmivek Zrt. irdsbeli

kérésére megsemmisitjiik.

Tudomadsul vessziik, hogy ezen adatokkal, informacidkkal, dokumentumokkal kapcsolatos uzleti titok
megtartdsdra vonatkozé kotelezettség valamennyi munkavidllalonkat, egyéb kdzremiikodSnket terheii.
Kijelentjiik, hogy a jelen nyilatkozatban meghatarozott titoktartdsi ktelezettség a Mystery Visit Kft.,
valamint a szerzddésben vallalt tevékenység elvégzésében részt vevé kézrem(ikodsit, munkavallaloit
attél fliggetieniil a tovdbbiakban Is terheli, hogy jelen cél elérése érdekében a Févarosi Vizm(ivek Zrt-vel

kapcsolatosan folytatott tevékenység barmely okbdl megszdinik.
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Tudomdsul vesszlik, hogy jelen titoktartdsi nyilatkozat megszegése esetén, annak silyaté! fuggben

1]

FSvérosi Vizmivek Zrt. jogosuit kartéritést kbvetelni, ugyanigy kotelezettséget vallalunk arra, hogy ha a
szerzGdésben vallalt tevékenység végzésében részt vevé barmely kdzrem(ikddénk, munkavallalonk a
jelen nyilatkozatban foglalt titoktartdsi kotelezettségét megszegi, azért teljes kor( kartéritési

feleldsséggel tartozunk.

Jelen titoktartdsi nyilatkozat a Tarsasdgunk és a Févarosi Vizmlvek Zrt. kdz6tt ............ napjén kotstt

szerzddés elvalaszthatatlan részét képezi.

Debrecen, 2017. januar 25.

Malonyai Katalin
ugyvezetd igazgatd
Mystery Visit Kft.

MYSTERY VisEi
Piackutaté ¢s Tamicsado Kir.
4026 Dabrecen, Csemete u 20
Addszarn 13755281-2-09
Bank 10815001-00000026- 12550008
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8. szamu meliéklet - Ajanlattevé nyilatkozata a pdlydzati feltételek és a keretszerz6dés
elfogadasarél

Alulirott Malonyai Katalin (sziiletési ideje: 1981. majus 12., helye: Debrecen, anyja neve: Nagy Joldn
Piroska, lakcime: 4225 Debrecen Hatszeg utca 29/1.), mint a Mystery Visit Piackutaté és Tanacsadd Kft.
(Székhely: 4026 Debrecen, Csemete u. 20., Addszam: 13755281-2-09, Cégjegyzékszam: 09-09-012683)

ugyvezet§ igazgatéja

nyilatkozom,

hogy a Fovarosi vizmivek altal a ,Szakérnt6i probavasarlas {(mystery shopping) a Févérosi Vizmiivek Zrt.
meghatdrozott Ugyfélszolgalati iroddiban” c. palydzati kiirds sordn kikildott pdlydzati feltételekben,

valamint a szerz6déstervezetben foglalt feltételeket elfogadom.

Debrecen, 2017. januar 25.

“Mdlonyai Katalin
igyvezetd igazgato
Mystery Visit Kft.

MYSTERY VIS
Piackutaté és Tandcsado Kit,
4026 Debrecen, Csemele u 20
Addszém 13755281-2-09
Rark 10914001-00000(36-1289000°
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9. szamu melléklet - Ajanlattevo nyilatkozata az ajanlat érvényességi idejérdl

Alulirott Malonyai Katalin (szliletési ideje: 1981. majus 12., helye: Debrecen, anyja neve: Nagy Jolén
Piroska, lakcime: 4225 Debrecen Hatszeg utca 29/1.}, mint a Mystery Visit Piackutatd és Tandcsado Kft.
{Székhely: 4026 Debrecen, Csemete u. 20., Addszam: 13755281-2-09, Cégjegyzékszam: 09-09-012683)
{igyvezetd igazgatdja

nyilatkozom,

hogy a Fovérosi vizmiivek altal a ,SzakértGi probavdsarlds (mystery shopping) a Févarosi Vizmivek Zrt.
meghatarozott igyfélszolgdlati iroddiban” c. palydzati kifras soran az ajanlatunk érvényességi ideje az

ajanlat beadasatol szamitott 90, azaz kilencven nap.

Debrecen, 2017. janudr 25.

N-ajbnyai Katalin
ugyvezetd igazgatd
Mystery Visit Kft.
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Ajanlattevé nyilatkozata alvailalkozék igénybevételérdl

Alulirott Malonyal Katalin (szilletési ideje: 1981. majus 12., helye: Debrecen, anyja neve: Nagy Jolan
Piroska, lakcime: 4225 Debrecen Hatszeg utca 29/1.), mint a Mystery Visit Plackutaté és Tandcsadé Kft.
(Székhely: 4026 Debrecen, Csemete u. 20., Addszdm: 13755281-2-09, Cégjegyzékszam: 09-09-012683)

ugyvezetd igazgatdja

nyilatkozom,

hogy a Févarosi Vizmiivek Zrt. 2017. januar 20. napjan kelt ajénlattételi felhivdsa kapcsan 2017. janudr
25. napjan benyujtott és azzal azonos napon kelt arajanlatunkban vallalt kotelezettségek teljesitéséhez

alvdllalkozd igénybevételére nem kerul sor.,

Debrecen, 2017. januar 25.

77ﬁ\bdalon§é_i- Katalin

ugyvezet( igazgatod
Mystery Visit Kft.

MYSTERY VISIT
Piackutaté és Tandcsado XK,
4026 Debrecen, Csemete u 20

Addszadm 13755281-2-06
Bank' 10918001-00000N34-7 25600
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Aldirasi cimpéldany

Alsirdsi Cimpéldiny

Alulirots MALONYAN KATALIN szillatési veve: Matonysi Katafin (szilletett: Debrecen,
19&L. mdjns bd 2., anyia pove: Nagy Jolin Piroska) €033 Dedreesn, Szerernled utca 24/B
szé, alatti lakos, magyar Sllampolgdr, mint a MYSTERY VISIT Piackntatd és Tauvdesads
Kortitols Polelfardgh Tirsesda (rividitett neve: MYSTERY VISIT Kk, székhelye: 4026
Eeticezens, Cemete utee 20, eégiegyzék helye &3 szipas Majdh-Bihar Megyet Birdsdg, mint
Céghirdsig Cg. 0205072683, addszim: §3755281-2-09) Gyveretdje, a tirsasdgot akkéng
rgyzem, hogy a2 thsasfg kémmel wagy géppel eldfmt, eldoyomom, nyomtatolt vagy
bélyegrilepyamates cégnevéhen a nevemot JadliGan ax alibbiak szerint from:

Kelt: Bebrrecen, 201 1. (ketthercr tirencgyedik) év ravemiier b 09. (kilencedik) napjin -

Matoryai Katalin
Imyvezeth

4002 PL 158. Tek 52404063

IOLFTZICZONN. Ggyszim abat taetom Hodosind doktos Papp Katlin kbzjegyzs
Belyettese doktor Modinsi Gibor Rizjegyzi-telyetes, bogy MALONYAl KATALIN
sxiffutérs neve: Malonyai Katalin (sxiffetets- Debrecen, 198 E mijus b6 E2, anyja neve: Nagy
Jolin Piroska) 40563 Debreven, Szeremier utem 24/B szém afatti likos, magyar sllampolgdr, eki
aragst az ellenSezétt 491250 MA spimt érvényes személyazonosits igazolvinnyel, lafeimél &
817322 CL. soiquh lalcimet sgazold hatdsdgd igazolvinmyal igazolta, & femti Abfinisi

Chnp &gt et sajit keziles frte alf. :
—Az DeyfEd tudomfu vetts & kicjegyzs- belyettes tijfkortatisit a kiziegynSkrsl sz516 1991, H
éxii XLL tSrvény 122 §. ()0} bekexbbseiben foplaluknd), vagyis & szemiyarmnosség on- !
[ eflenfimresére vomtloed rendelkezésekrl. !
Kelt- Debrecen, 2611 (kettGerer-tizenegyedik) &v nuve_lyb-erké 09. Qilercedik) napjdn — ;
o . dc Hodosi Gitbar ? e
s Kodjegyzb-helyenies i vy
- f ':\;“.\."_\ “ % o
i . {
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Az ajanlatado cég torténete, tevékenysége

A Mystery Visit Piackutaté és Tandcsadé Kft. a Quercus Cégcsoport tagja, profiltisztan

probavasariasokkal, frontvonal audittal, sales tdmogaté kutatdsokkal foglakozik 6nalld egységként. A

Mystery Visit Kft. klldetése, hogy a sales kutatasokat és a kapcsolédé tamogatd szolgaltatasokat

professzionalis médon ldssa el, ezdltal tdmogatva az Ugyfelek sales rendszer-fejlesztését. A Mystery Visit

Kft. profilja: értékesitési rendszerek fejlesztését tdmogatd kutatdsok és szolgiltatasok a szolgdltaté

szektorban, gydgyszeriparban, kereskedelemben és bankszektorban.

A Mystery Visit Kft. magyar magantulajdonban Iév8, dinamikusan fejlédd, specialisan
probavésarlasra szakosodott cég.

2006-ban alakuit, de anyacége, a Szinapszis Kft. révén tébb mint 15 éves prébavdsarléi/kutatdi
tapasztalatokra épit.

Tobb mint 300 sikeres projekt és a piacvezeté szervezetekkel kialakitott partnerkapcsolatok
jellemzik szakmai tapasztalatunkat.

Partnerkapcsolataink és probavasarléi halozatunk egész Magyarorszdg teriiletét lefedik, igény
esetén segitséget nyujtunk ugyfeleinknek kulfoldi projektekben is.

A Mystery Visit Kft. tobb éves mystery shopping-kutatéi tapasztalattal rendelkezd
munkatarsakkal és folyamatosan képzett prébavasarléi csapattal biztositja a rugalmas és ligyfél-
kozpontt kiszolgélast, tandcsaddst.

A feladathoz dedikdlt elemzdk, tandcsadok interpretdljak az eredményeket, tartjak az tigyféllel a
kapcsolatot a munka folyaman.

Hazai kutatdsainkat sajdt prébavasarldinkkal végezziik, a terepmunka szervezésére nem veszunk
1igénybe alvalialkozbkat.

Gyors és rugalmas toborzdsi, kivalasztasi rendszerinknek kdszénhetfen a specidlis igényeket is
rovid idén belal ki tudjuk elégiteni.

Hazai és nemzetkézi partnerkapcsolatai és prébavdsarl6i halézata segitségével a Mystery Visit
Kft. kiilfcldon és belfolddn egyarant rugalmasan képes barmilyen szakmai feladatot elvégezni. A
cég shopper network-je lefedi egész Magyarorszag teriletét, de nemzetkozi kapcsolatai révén

Ugyfeleinek kilféldi projektekben is hathatds segitséget nyljt.
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A kutatas hattere és célja

A Févérosi Vizm(lvek az igyféiszolgdlati tevékenység szinvonaldnak mérését, igyfél-elégedettsépét
szakertfi probavdsdrldssal kivdnja ellenSnzni személyes Ugyfélszolgdlati iroddiban. A szakértSi
probavasdridssal célunk az ligyfélszolgalati munkatdrsak szakmai felkésziiltségének, kommunikacidjanak

vizsgélata.

Modszertan

e Ajénlatunkban megoldast kindlunk a munkatarsak ligyfélkezelési technikdjanak megismerése és
fejlesztése érdekében. A kutatdsok eredménveképpen'visszajelzést adunk az ugyfélkezelési
folyamatok mindségérél, a személyzet munkajdnak hatékonysagardl.

e A mystery shopping sorén valos képet alkotva kisérhetjuk végig az ugyfélkezelés egyes szakaszait
és pontos eredményeket adhatunk a tényleges teljesitményrél, az esetiegesen felmeruls
problémakrol.

o Célunk, hogy Megbizonk a kutatdsok eredményeit felhaszndiva hatékonyabban fejleszthesse a
szolgdltatasait, a kollégak kommunikdcidjat. Az eredményekbsl még pontosabb visszajelzést

tudjon adni a munkatdrsai szdmdra, és igy javitani tudja az ligyfélkezelés szinvonalat.

Az Ajénlatkér6 valds lgyfél-szitudciok alkalmazésan keresztiil méri fel az ugyféltér kirnyezete mellett a
munkatarsainak tevékenységét az lgyintézés-ugyfélkezelés, értékesitési- és ligyfélszolgalati tevékenység

terilleteken.

13
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A prébavasarlasok mennyisége a szerzédés teljes hatalya alatt 1200 db. A prébavasdrldsok tervezett

mennyiségei és helyszinei 2017-ben:

Ogytipus . 2017.
szdma Ugytipusok Budapest’ Agglomeracié?

1. Fémérd szamlazassal kapcsolatos Ugyintézés 20 30 13 15

2. F6mér6 atirdssal kapesolatos ligyintézés 24 21 13 15

3. ﬁllel.lesz‘merﬁs szerzdédéskotéssel kapcsolatos 20 30 6 8
ligyintézés

a Nlellekvnzmer? cs_erv.ive’l kapcsolatos 32 30 12 12
tajékoztatds, Ugyintézés

5, MeI.Iek'wzmeré leolvasassal kapcsolatos 20 30 8 10
ugyintézés

6. Belsé vizelfolyas kezelése 10 10 4 5
Osszesen 126 151 56 65

A tovabbi évekre vonatkozé pontos elemszamok a tdrgyévet megel6z8 év november 30-ig kerill

meghatarozasra.

1 - Kdzponti ugyfélszolgdlati iroda, F6 utcai fidkiroda

2 - Szazhalombattai ugyfélszolgdlati fiokiroda, Bardzda utcai fickiroda

Minden alkalommal tényleges ugyfél-szituaciora keriil sor, ezaltal monitorozni tudjuk a kollégak
Ugyfélkezelési gyakorlatat. A probavasarlds sordn a shopper személyesen felkeresi az Ugyfé!szolgalatot
és teljesen atlagos ugyfélként viselkedik, érdeklédik, segitséget kér, kapcsolatot teremt a személyzettel.
A prébavasdridsok soran, kimerité érdekldésig térténd helyzeteket teremtiink, de nem térténik

szolgédltatds-igénybevétel.
Ugytipusok részietesen:

1. fémér6  szadmldzassal  kapcsolatos  ugyintézés:  folydszamla-egyenleg  egyeztetés,

szamlainformacio, szamlareklamacio, fémérd-mellékmérd kiilonbozet,

szamlia reklamacio,

o g e .y $k
4. mellékméré cserével kapcsolatos tdjékoztatds, Ugyintézés: csere, részérték, torlqsﬁg‘;gg&é??:l
DT
szdmlazas esetén, ,‘@‘:ﬁ‘i 'gy;-@/
s St
¥
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5. mellékvizmér6 leolvasdssal kapcsolatos igyintézés: mér6allis bejelentés, tajékoztatds,
igyintézés,

6. bels§ vizelfolyds kezelése.

Prébavasarlas soran vizsgilt teriiletek:

Ugyfélkiszolgdlds, ezen beliil:

e érkezéssel kapcsolatos kérdések,
¢ ugyintézéssel kapcsolatos kérdések,
e ligyfél-kiszolgdldssal kapcsolatos kérdések,

o értékesitési tevékenységgel kapcsolatos kérdések.

A probavasdriok az Ugyfél altal meghatdrozott id6szakokban keresik fel az Ogyfélszolgdlatot {Lasd.

Timing pont alatt)

A kutatds eredményeképpen az aldbbi dokumentumok, anyagok keriilnek staddsra:

¢ részletes, minden kérdésre, minden ugyintézbre kiterjed6 elemzés féléves és éves bontasban és
a kutatds teljes idGszakdra vonatkozdan ppt és word formdtumban, CD-re kiirva, illetve ezen
kutatdsi eredmények egymadssal torténg osszehasonlitdsa, a megallapitott kovetkeztetések
alapjén javaslattétel a tarsasdg ugyfélszalgdlati tevékenységének javitdsara, fejlesztésére

» szamszer(sitett, grafikonokkal abrdzolt és szdveges értékelés, leirds az egyes ugyintézékrél,
(gyintézésrdl, tgyfélszolgélatrdl,

e adott kérdések grafikonos és szoveges elemzése,

e valds helyzet felmérése mutatészamokkal,

¢ javaslatok a fejlesztésre,

e javaslatok a munkavdllalék 6sztonzésére,

o félévenként egy-egy roviditett vezetSi osszefogialé az eredményekrdl ppt és word

formatumban, CD-re is kiirva,

o félévenként az elemzésrSl készitett részletes prezentacié (Power Point formétumban)gsﬁg‘:}@}r

oty

elkészitése és bemutatasa a vezetség el6tt maximum 1,5 6rdban

15
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* egy a teljes kutatdsi idészakra, kutatasi ciklusra kiterjeds, roviditett vezet6i dsszefoglald ppt és
word formatumban, CD-re kiirva

e egy, a teljes kutatdsi idfszakra kiterjedd részietes prezentdcié (ppt és word formdtumban)

elkészitése (maximum 2 6ra).

A probavdsarldsi tapasztalok alapjén objektiv visszacsatolds nyerhet az Ugyféltér &ltaldnos képérdl,
rendjérél, a személyzet viselkedésérs, az ugyfelekkel valé kontaktus minGségérdl, atfogéan pedig az
Ugyfélszolgilat teljesitményérdl, az er8s-gyenge pontokrél. Eredményekkel szolgalunk az egyes dolgozdk
teljesitményérdl, melyeket a véllalat felhaszndlhat fejlesztési programok, tréningek sordn, valamint az

Osztdnz6 rendszerébe is beépitheti.

Probavasarlok

A kutatds soran az elvardsok a prébavasérlokkal szemben: minimum érettségivel rendelkezd, szakérték a
probavasarlasban, legalabb 1 éves gyakorlattal, a Févérosi Vizmivek valés ugyfelei. A prébavasarldsokat
meghatalmazassal a szerz8dével egy héztartdsban el6 csaladtag is végezheti. Egy probavasdrld az 1 éves
kutatdsi periodusban maximum 3 tesztet végezhet, az egyes tesztek kozott azonban minimum 3

hdnapnak el kell telnie.

Sajat probavdsarloi csapatunk kozel 500 fébal all, teljes egészében lefedve ezzel Magyarorszag teruletét.
Munkank sorén kiemelt hangsulyt fektetunk a probavasérléi csapatunk bdvitésére és képzésére,
ellendrzésére (kbzvetlen, személyes kapcsolatot tartva shopper munkatarsainkkal). Gyors és rugalmas
toborzési, kivalasztdsi rendszeriinknek készonhetéen a specidlis igényeket is révid idén belul ki tudjuk

elégiteni.

Az informAacidgy(ijtést felkészilt shopperek végezik el. A prébavdsariok mystery shopping kutatasban
jartas, tapasztalt kollégdk. A prébavdsaridk alapos felkészitésen vesznek részt és alkalmassagukat
szituacids jatékokkal vizsgdljuk. Fontos, hogy a probavasaridk nem jegyzetelhetnek, azaz az esetleges
kérdésekre kapott valaszokat, a lezajlott szituaciot fejben kell tartaniuk a jegyzkdnyvek késébbi
kitoltéséhez. A prébavadsarlék kivalasztasanal alkalmazzuk a Megbiz6 kritériumait, figyelembe vesszik a

kutatasban résztvevikkel szemben tamasztott elvardsait.
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Eredmények

A probavésdriok dltal kitdltott jegyz6konyvek minségét a Quality Management részlegiink eltenérzi. Az
adatokat ezt kovetSen hagyjuk jové és vélik elérhetévé az Ugyfél szaméra. A jegyz6konyvek szoveges
részének minségét, a kérdés-valaszok logikai Osszefliggéseit minden esetben ellenérizziik. Amennyiben

nem elfogadhatd egy jegyz6konyv, a prébavasarlast megismételjiik, melynek kéltségeit cégunk viseli.

A kutatds soran nyert adatokat Excei és SPSS formatumban is oOsszesitjuk, amelyek kiilonbdzé
bontasokban tartalmazzdk a jegyz6konyvre adott vélaszokat. Az eredményeket részletes kutatasi

jelentés formajaban (MS PowerPoint) elemezziik.

A Megbizd igénye szerint az eredményeket tandcsaddssal egybekdtdtt személyes, multimédias
prezentacion ismertetjiik, mely sordn lehetfség nyilik az eredmények megheszélésére, a kutatds sordn

szerzett szubjektiv tapasztalatok ismertetésére.

Igény esetén a kutatds eredményeképpen KPI mutatékat képziink, melyek az adatfelvételt

kévetden 72 érin beliil az online rendszeriinkben elérhetdek.

Javaslat KPI mutato felépitésére:

Kapcsolatépité
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A projektben dolgoz6 team bemutatasa

A Mystery Visit Kft. tobb éves mystery shopping-kutatoi tapasztalattal rendelkezé munkatdrsakkal és
hatékonyan dolgoz6 csapattal biztositja a rugalmas és ligyfél-kdzpontt kiszolgaldst, tandcsadast. A
feladathoz dedikdlt elemzfk, tanacsaddk interpretdljdk az eredményeket, tartjdk az ugyféllel a

kapcsolatot a munka folyaman,

A F8varosi Vizm{ Zrt. kutatdsi projektje szdmara felallitott stdb az ligyvezets igazgatdbdl, egy dedikalt
projektvezet6b6! és egy fieldwork koordinatorbdl fog dllini.

Az lUgyvezetd igazgatéd feladata a projekt sordan a projekttel kapcsolatos tandcsadds, stratégia

kialakitdsa a Megrendeldvel. Az operativ feladatok megosztanak a terepmunka koordindtor és a

projektvezetd kozott.

A kutatdsban részt vev probavasarlok kijelolése, megbizasa, a terepmunka hatékony lebonyolitdsa a
fieldwork koordindtor kompetencidja. A projektvezetd és terepmunka koordinator kézosen tartja a
probavésdridk személyes tréningjét, melyen a Megbhizdnak is lehetisége van a részvételre. A
projektvezetd késziti el a Megbizoval kozosen kialakitott shopper kérdGivet, elvégzi az adatok
tisztitasat és elemzését, az eredményekbdl online riportokat és prezentdciot készit. A kutatasi idGszak
alatt folyamatos kapcsolatban éll a megrendelével, hogy az id6kozben felmerilt megbizoi igényeket,

valtoztatasokat interpretdlja és implementalja.

Az eredményeket az ligyvezet§ igazgato és a projekt vezetdje tandcsadassal egybekdtott személyes,
multimédids prezentécion ismerteti, mely sordn lehetdség nyilik az eredmények megbeszélésére, a

kutatas sordn szerzett szubjektiv tapasztalatok ismertetésére.

18




ol MYSTERY

Y f e AT Budans e Froaobar bl g 1372
VAR B !
WW W MISTER VIS, HU O Dotrecon Caugotr u 20
Koltségek
1 személyes prébavasarlas dija 14 500 Ft

7

Megblzasi'dij 8sszesen (1200 db probavasaridsra) .~ |

A feltiintetett drak az ditalanos forgalmi ado &sszegét nem tartalmazzik.
A fenti ar a kbvetkezdket tartalmazza:

legyz6konyv Osszedllitdsa

Prébavdsarlok kivalasztdsa, felkészitése
Terepmunka

Kddolds, adatrogzités, ellendrzés
Adatlapok, dsszesitGk elkészitése
Eredmények statisztikai lekérdezése
Tabladzatok, abrak elkészitése

Kutatdsi jelentések elkészitése, javaslattétel

Ataddsuk MS PowerPoint prezentécié formatumban

A N N N Y N U NN

Online riportald rendszer hasznélata
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A kutatds megbizasi dijat félévente utdlag, az adott féléves eredmények dtaddsdt kovetSen

szamldzzuk ki. Fizetési hatdrid6 a szamla keltétél szdmitott 30. naptéri nap. Megbizé a Megbizott

altal megkiildott szdmlat kiteles az Unicredit Bank Zrt. 10918001-00000036-12590008 szamu szdmla

javéra dtutaldssal kiegyenliteni.

Amennyiben a Megbizd szeretne eltérni az ajanlatban javasolt mddszertantd|, ugy a Mystery Visit Kft.

fenntartja maganak a jogot, hogy az drakat feliilbirdlja. Az ajénlat tartalma és a javasolt modszerek a

Mystery Visit Kft. kizdrdlagos tulajdondt képezik. Hasznalatuk és felhasznaldsuk csak a cég

tulajdonosainak irasbeli hozzdjdruldsdval torténhet.

Ajanlatunk az ajanlataddstol szamitott 90 naptéri napig érvényes.

Debrecen, 2017. janudr 25.
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Minoségbiztositas

A probavasarlok kivdlasztasdra kiemelt figyelmet forditunk, akik t&bblépcsds toborzési
folyamatan esnek at.

A prébaviasarlokat kulénbdz6 forrdsokon keresztiit toborozzuk, igy a csapatunk heterogén,
minden Ugyféligényt képesek vagyunk megoldani. Minden projekt eltt személyesen
készitjiik fel ket az adott projektre. A shopperek tréningjén a Megbizd, mint oktatd, vagy
mint megfigyel§ is részt vehet.

A prdobavdsarlok ellendrzését, prébavasdrldink megbizhatdsagat Megbizdink szamdra
atlathato, objektiv mindségbiztositasi rendszer garantdlja, melynek GPS alapi nyomkévetd
eszkdzeink fontos elemét képezik.

A felkésziltségiik ellenGrzésének mérésére gyakran haszndlunk olyan keresztkérdéses
mddszert, melyben felmérjuk, hogy a shopper teljes kér(ien és alaposan végezte-e a ra bizott
probavasarldst. A prébavésarlékat koordindtoraink napi szinten ellenérzik, a shoppereknek
napi jelentési kitelezettsége van.

Feladatunk a megbizoi igények maximalis kielégitése, teljes kor( szolgdlitatast nydjtva.
Mindezt az ESOMAR (Piackutatok Nemzetkdzi Szovetségének) etikai kdédexét, valamint a
PMSZ (Piackutatok Magyarorszagi Szovetségének) alapszabalyat elfogadva és munkdnk soran
atkalmazva tessziik.

MSPA {Mystery Shopping Providers Association) tagsdgunk garantdlja a korrekt és etikus
magatartast mind a Megbizdink, mind pedig a probavasarléink irdnyaba.

A munka folyamadn &llandé kapcsolatban allunk a megbizénkkal, folyamatosan tajékoztatjuk a
projekt allasardl és az eredményekrdl, ezzel biztositva a munkafolyamataink atlathatésagat.
Miutén lezarult a terepmunka, a beérkezett jegyz6konyveket munkatdrsaink ellenérzik, mind
a szbveges valaszok minGségére, mind a kérdések és vdlaszok logikai helyességére
kiterjed6en. Amennyiben barmilyen kérdéses helyzet meril fel egy jegyz6kdnyvvel
kapcsolatban, igy azonnal felvessziik a kapcsolatot a prébavdsarléval és egyeztetiink vele. Ha

nem elfogadhaté a jegyzékonyv, a probavasarlast természetesen megismételjik, melynek

kGltségeit cégunk viselt.
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Online prébavasarléi platform

v Az ugyfél igényeinek megfelel§ rportok elére generdlhatéak. Az ligyfelek néhdny egyszerii

kattintdssal maguk is elkészithettk a szdmukra sziikséges jelentéseket, barmilyen
paraméterre vagy idGszakra

Cégre és felhasznaldra szabott egyéni felulet alakithatd ki. Killonbdz6 jogosultsdgi szintek
allithat6k be, igy minden felhaszndlé csak azokat az eredményeket lathatja, amihez
hozzéférése van

A riportok, értékelések azonnal elérhetGek, nem kell az eredményekre a terepmunka és az

elemzés végéig varni

v Arendszer webes feliilete bdrhonnan, barmikor hozzéférhet§

Miért ajanljuk Ugyfeleinknek?

D N NS

A nyit6 lapra el8re generalt riportokat llithatunk be

A tablazatok és grafikonok kiilon lapokon rendezhet6k.

A rendszerben minden az ligyfél igényeire szabhato

Az dbrdkra kattintva részletes informaciok kaphatdk, akar az egyéni eredmények szintjére
lemenve

A felhaszndléi feliilet szamos nyelven, koztiik magyarul is elérhetd
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Piackutatasi kérddiv tervezet:
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KPI kérdés valaszlehetdségek utasitas értékelés kérdés
suly
1 | Probavdsarlas helyszine: Vaci ut Tovabb nem értékelt
EGY VALASZ LEHETSEGES! F& utca Tovabb nem értékelt
Szazhalombatta Tovabb nem értékelt
Barazda utca Tovabb nem értékelt
2 | Probavasarid neve. szbveg Tovabb nem értékelt
3 | Prébavasarlds ddtuma: datum Tovabb nem értékelt
4 | Probavasarlds idGpontja (t6l-ig): szoveg Tovabb nem értékelt
5 Probavasarlas napja Hétfs / Kedd / Szerda / Csiitortok / Péntek Tovabb nem értékelt
6 Napszak 7:30-9:00 / 9:00-11:00 / 11:00-13:00 / 13:00- | Tovabb nem értékelt
15:00 / 15:00-17:00/ 17:00-20:00
7 | Probavasarlasi szitudcio Fomérd szamlazassal kapcsolatos ugyintézés | Tovabb nem értékelt
« EGY VALASZ LEHETSEGES! Fémérd atirassal kapcsolatos tgyintézés Tovabb nem értékelt
‘® Mellékvizmérds szerz6déskotéssel Tovéabb nem értékelt
é‘ kapcsolatos Ggyintézés
i Mellékvizmérd cserével kapcsoiatos Tovabb nem értékelt
o tajékoztatas, Ugyintézés
E Mellékvizmérd leolvasassal kapcsolatos Tovabb nem értékelt
< ugyintezés
Belsé vizelfolyads kezelése Tovabb nem értékelt
R 8 | Tesztelt tigyintéz8 neve (névtdbldrd! fel kell irnit) szoveg Tovabb nem értékeit
9 | Onhne id6pontfoglalaskor kapott visszaigazolas szoveg Tovabb nem értékelt
sorszama/azonositdja. '
A visszaigazolo e-mailt a kérddivhez fel kell téiteni, enélkiil a
ldtogatds nem keriil elfogaddsra!
10.1 | Volt lehetdsége elhozni vagy lefotdzni a hivdsorszamot? (Vdrakozds | igen / nem igen > nem értékelt
kozben menjen ki az tgyfélszolgélatrdl és észrevétienil készitsen egy 10.2
fényképet a sorszémral, vagy kezdjen jegyzetelni a sorszdm oem -->
hdtuljéra, majd hozza el magdval) 10.3
10.2 | Toltse fel a hivoszamrol késziift fényképet (A hivésorszémot a fajl kovetkez$d | nem értékelt
kérdéivhez fel kell tolteni, enélkiil a Igtogatds nem keriil fejezet
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suly !

elfogaddsra!) 1‘

10.3 | Hivésorszam (A hivésorszdm a tesztet kovetden ellendrzésre kertil, szam kovetkezd | nem értékelt !

fontos, hogy a rajta l1évé idSpont megegyezzen a teszt kezdeteként ) fejezet :

jelolt idéponttal!) |

1 Mikodott a sorszamhizo automata? igen / nem Nem --> nem értékelt 1

Ugras 3- }

ra ’

2 Egyértelmd volt az ugyfélhivan, hogy szitudciénak megfelelSen igen / nem Tovabb nem értékelt ‘.

melyik meniipontot kell vdlasztani? ‘

2.1 | Amennyiben nem, mi akozott problémat? szoveg Tovabb nem értékeit

3 Volt elegendd GlGhely a varakozok részére? igen / nem Tovabb nem értékelt |

4 Az ugyintéz6k folyamatosan hivjdk az ugyfeleket, a igen / nem Tovébb nem értékelt i

munkafolyamatakban nincs fennakadas :

5 Az Ugyintézék folytatnak maganjellegl beszélgetést az ugyféltérben? | igen/ nem Tovabb nem értékelt :

6 Tapasztalt olyan tevékenységet, ami nem valé egy ugyfélszolgélatra? | igen / nem Tovabb nem értékelt ]

2 6.1 | Amennyiben igen, kérjuk részletezze! szoveg Tovabb nem értékelt 1‘

E 7 | Az ugyfélszolgalati iroda h6mérséklete megfeleld volt? igen / nem Tovébb nem értékelt ‘
<& 7.1 | Amennyiben nem, kérjuk részletezze! s2bveg Tovabb nem értékelt

8 | Az ugyfélszolgdlati iroddban a fényviszonyok megfelelGek voltak? igen / nem Tovabb nem értékelt \

8.1 | Amennyiben nem, kérjik részletezze! szoveg Tovdbb nem értékelt \

9 Mennyire volt elégedett az iigyfélszolgalati iroda felszereltségével? 1/2/3/4/5/6/7/8/58/10 Tovéabb nem értékelt ‘.

(asztal, székek, toll, ballones vizautomata, kdvégép, gyereksarok, |

mosdo...) \\

8.1 | Amennyiben 10-esnél rosszabb osztédlyzatot adott, kérjik szoveg Tovahb nem értékelt |

részletezze, mi hidnyzott On szerint! |

10 | Ugyfélszolgalati iroda altalanos tisztasaga N 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovdbb nem értékelt ‘\

10.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjiik indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt ;

11 | Az ugyfélszolgalatiiroda altaldnos hangulata 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovibb nem értékelt “

11.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztdlyzatot adott, kérjik indokolja! szoveg Tovahb nem értékelt E

|

|



KP! kérdés valasziehetdségek utasitas értékelés kérdés
suly
12 | Ogyfélszolgalati irodéban az eligazitd tablak atldthatova tették azt, igen / nem Tovédbb nem értékelt
hogy Onnek hova kell mennie?
12.1 | Ha nem, kérjik részletezze, hogy mi okozott problémat! szoveg Tovabb nem értékelt
13 | Tapasztalt barmilyen problémat a varakozas alatt? igen / nem Nem --> nem értékelt
Ugras 14-
re
13.1 | Haigen, mi volt az? szoveg Tovébb nem értékelt
13.2 | Haigen, az Ugyintéz6k prébaltak azt rugalmasan, gyorsan igen / nem Tovéabb nem értékelt
megoldani?
13.3 | Kérjuk részletezze! szoveg Tovébb nem értékelt
14 | Az elsé benyomds, varakozas alapjan menyire ajanland az 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb nem értékelt
ugyfélszolgalati iroddt bardtainak/ismerdsemnek? (1-10-ig,
1=egyaltalan nem, 10=biztosan ajanlanim)
14.1 | Valaszat kérjuk indokolja! szOveg Tovabb nem értékelt
15 | Erkezéssel, varakozassal kapcsolatos megjegyzések (kotelezGen szoveg Tovabb nem értékelt
kitéltendd, minimum 2-3 mondat)
Varakozasi idd az ugyintézésig (perc) szoveg Tovabb nem értékelt
Mennyire érezte hosszinak a varakozdsi id6t? Tuf rovid volt Tovabb nem értékelt
EGY VALASZ LEHETSEGES! Rovid volt Tovabb nem értékelt
Megfeleld volt Tovabb nem értékelt
" Hosszu volt Toviabb nem értekelt
= % Tal hosszu volt Tovabb nem értékelt
§ ‘5’6 3 |.Tortént-e rahivas (hivtdk a pulthoz, de még nem foglalkozott Onnel igen / nem Nem --> 0/1 1
;’é ° az ligyintéz6 mert pl. még az el6z6 ugyféilel beszélt, vagy még az Ugras 4-
& § eldz6 ugyfél papirjaival foglalkozott)? re
* 731 [ Ha igen, mi tortént? Az eldz8 ugyfél még ott volt a pultnal/masik | Tovabb nem értékelt
iigyfelet is odahivtak
EGY VALASZ LEHETSEGES! Az Uigyintéz6 még az el6z6 Ggyfél Tovabb nem értékelt
papirjaival/massal volt elfoglalva
Az igyintézd nem volt a pultnal Tovabb nem értékelt
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EBYED .t Tovabb nem értékelt
4 | Elbre kbszont az ugyintézd? igen / nem Tovabb 1/0 2
5 Napszaknak megfelelGen koszdnt az ugyintézg? igen / nem Tovabb 1/0
6 | Megkérdezte, hogy miben segithet? igen / nem Tovabb 1/0
7 Valt lehet8sége arra, hogy megtudija az tigyintézd nevét? igen / nem Nem --> nem értékelt
Ugras 8-
ra
7.1 | Ha lgen: Milyen formaban tudta meg az Gigyintéz6 nevét? Névtablaja volt a pulton Tovabb nem értékelt
TOBB VALASZ LEHETSEGES! KitGiz6n volt a neve Tovébb nem értékelt
Megadta a nevét egy papiron/mas Tovabb nem értékelt
prospektuson
Bemutatkozott/Megmondta Tovabb nem értékelt
En kérdeztem ra Tovébb nem értékelt
EBYED .o+ e e Tovébb nem értékelt
8 Ugyintéz8 kdrnyezete, asztaldnak rendezettsége 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/0,2/03/ 1
04/05/06/
0,7/08/09/
1
8.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovébb nem értékelt
9 | Az ugyintézés végén elhangzott-e: Tudok-e még valamiben segiteni? | igen/ nem Tovabb 1/0 2
10 | Az ligyintéz6 udvariasan elkoszont? igen / nem Tovébb 1/0
11 | Az iigyintéz6 megjelenése megfeleld volt? (apoitsag, ruhdzat) igen / nem Tovabb 1/0 1
11.1 { Amennyiben nem, kérjiik részletezze! szoveg Tovéabb nem értékelt
1 | Az ligyintéz6 a beszélgetés sordn kdzérthetden beszélt {kerulte a igen / nem Tovabb 1/0 3
" szakszavakat és a bonyolult megfogalmazasokat)?
% Az ugyintézg stilusa meggydz6 volt? igen / nem Tovédbb 1/0 3
né Az Ugyintéz8& magabiztos volt? Nem bizonytalanodott el semmiben/ | igen / nem Tovabb 1/0
,—3 kézben tartotta a beszéigetés iranyitasat?
[ 4 | Az ligyintézd udvarias volt?{egyenrang( félként kezelt) igen / nem Tovébb i1/0 5
4.1 | Amennyiben nem, kérjuk részletezze! szoveg Tovabb nem értékelt
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5 | Az dgyintézé kedves, baratsagos volt?{nem mogorva, durva, flegma) | igen / nem Tovabb 1/0 5
5.1 | Amennyiben nem, kérjuk részletezze! szbveg Tovabb nem értékelt
6 | Az (gyintéz8 nyugodt valt? igen / nem Tovébb 1/0 3
7 Az ugyintézével folyamatos volt a parbeszéd (nem akadt el igen / nem Tovabb i/0 2
érthetetlen okokbot)?
8 | Az ugyintéz§ a beszéigetés soran végig Onre koncentralt? igen / nem Tovabb 1/0
Az iigyintézd végig interaktiv volt? (arra reagdit, amit On mondott igen / nem Tovdbb 1/0
vagy csak a magdaét mondta)
10 | Az ugyintézé tartotta a szemkontaktust? igen / nem Tovébb 1/0
11 | Az Ugyintéz4 tisztan, érthetéen beszélt? (nem hadart az iigyintézd, igen / nem Tovabb 1/0
nem volt tdl halk, vagy nem volt tul lassu a beszédtempdja...)
11.1 | Amennyiben nem, kérjuk részletezze! szdveg Tovéabb nem értékelt
12 | Az ugyintéz$ tomoren, lényegre toréen fogalmazott? igen / nem Tovahb 1/0 2
13 | Gépies volt az ugyintéz6 magatartasa? igen / nem Tovabb 0/1 2
1 Az ugyintézés zavartalan volt? (nem szakitotta meg mas (kolléga, igen / nem Tovabb 1/0
telefon, stb.) a beszélgetést mas, témaba nem vagé dologgal)
1.1 | Amennyiben nem, kérjik részletezze! szoveg Tovdabb nem értékelt
2 Az Ugyintézés diszkrét korulmények kozott zajlott (masok dltal nem igen / nem Tovabb nem értékelt
'c;,. volt hallhatd a beszélgetés)?
E 3 Milyen volt az ugyintéz8 magatartasa? Egyuttmikodd, segitGkész Tovabb 1 5
= EGY VALASZ LEHETSEGES! Semleges Tovabb 0,5
% Elutasitd, negativ Tovébb 0
§ 4 Az ugyintézd kommunikacidja (9-es osztélyzat alatt indoklas) 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 3
€ 0,4/05/06/
= 0,7/08/09/
D 1
4.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjiik indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
5 | Az Lgyintézd segitGkészsége (9-es osztalyzat alatt indoklas) 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/03/ 5
0,4/05/06/
0,7/08/09/
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1
5.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjitk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
6 | Az lgyintézd turelmessége {9-es osztdlyzat alatt indoklas) 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 4
0,4/05/06/
0,7/08/09/
1
6.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokoljal szoveg Tovdbb nem értékelt
7 | Volt-e 6ndk kozott ,vita”? igen / nem Nem --> nem értékelt
Ugras 8-
ra
7.1 | Haigen, kérjlk részletezze! Szbveg Tovabb nem értékelt
7.2 | Ha igen, ugyintéz6 mennyire kezelte ezt higgadtan? (9-es osztdlyzat | 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/03/ 3
alatt indoklas) 0,4/05/06/
0,7/08/09/
1
7.3 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztélyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovédbb nem értékelt
7.4 | Ervekkel alatdmasztotta az altala elmondottakat? igen / nem Tovéahb 1/0 4
7.5 | Melyek voltak ezek az érvek? Szoveges valasz
8 | Hasznalt-e kioktato kifejezéseket ugyintézs? igen / nem Tovabb 0/1 4
9 Mennyi 1d6t toltott ugyének intézésével? 5 percnél kevesebbet Tovabb nem értékelt
EGY VALASZ LEHETSEGES! 5-10 percet Tovabb nem értékelt
11-20 percet Tovabb nem értékelt
20 percnél tobbet, Tovéabb nem értékelt
éspedig: .
10 | Az 6n véleménye szerint az Ugyintézésre forditott id6: Tal hossza voit Tovabb 0 2
EGY VALASZ LEHETSEGES! T0l rvid volt Tovabb 0
Megfeleld volt Ugrds 11- 1
re
10.1 | Amennyiben tul rovidnek vagy tul hosszinak taldlta, kérjiik szoveg Tovébb nem értékelt

részletezze!
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11 | Az Lgyintézés alapjan menyire ajantana az ugyfélszolgalati irodat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovébb nem értékelt
baratainak/ismer§seinek? (1-10-ig, 1=egyditaldn nem, 10=biztosan
ajanlanam)
11.1 | Vélaszat kérjuk indokolja! szbveg Tovabb nem értékelt
12 | Ugyintézéssel kapcsolatos megjegyzések (kitelezéen kitoltendd, szoveg Tovabb nem értékelt
minimum 2-3 mondat)
1 | Tett fel kérdéseket az tgyintézd annak érdekében, hogy az on igen / nem Tovabb 1/0 - 3
" tigyérd! minél tobb informaciét kapjon?
g 1.1 | Haigen, milyen kérdéseket tett fel? szoveg Tovdbb nem értékelt
:.E_, Osszefoglalta az ligyintéz6 az igényeket a kérdések feltétele utan? igen / nem Tovabb 1/0 1
g Véleménye szerint az tigyintézé megfelelGen felmérte az igényeit? igen / nem Tovabb 1/0 4
= lgényfelméréssel kapcsolatos megjegyzések (kotelezGen kitoltendd, | szoveg Tovabb nem értékelt
minimum 2-3 mondat)
1 Kérjuk irja le szovegesen, hogy mi volt a probavasarlasi szoveg Tovabb nem értékelt
kerettorténet? Mit mondott az tigyintézének, mi a problémaja? 2-3
mondatban részletezze!
2 Az bgyintézd mit javasolt az (igy megoldasara? szoveg Tovabb nem értékelt
3 Sikeresen megtértént az 6n beazonositdsa? igen / nem Nem —> 1/0 5
ugras 5-re
o 4 | Milyen adatokat kért az ugyintéz6 a beazonositdshoz? Személyi igazolvdny Tovabb nem értékelt
%a TOBB VALASZ LEHETSEGES! Lakcimkartya Tovébb
g Ugyfél azonositd vagy folydszamla Tovabb
13 Késziilék hely Tovabb
& Egyéb: Tovabb
Nem azonositottak be Fovabb
4.1 | Az On véleménye szerint gyorsan beazonositottik Ont? 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 2
04/05/06/
0,7/08/0,9/
1
5 | Telefonszamot, e-mail cimet egyeztetett vagy kért ontd| az igen / nem Tovabb 1/0 4
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agyintéz§?
Az ugyintéz6 ajanlotta onnek az online ligyintézési csatornat? igen / nem Tovabb 1/0 3
Kellett nyomtatvanyt kitéitenie az ugyintézéshez? igen / nem Tovabb nem értékelt
7.1 | Haigen, ennek kitditésében segitett az iigyintézg? igen / nem Tovabb 1/0
8 | Atdjékoztatdst személyre szabottnak érezte az tgyével igen / nem Tovabb 1/0
kapcsolatosan?
9 Az atadott informacié mennyisége elegendd volt? igen / nem Tovabb 1/0 4
9.1 | Amennyiben nem, kérjuk fejtse kit Szoveges vélasz Tovadbb nem értékelt
10 | Az atadott informacié egyértelmd volt? igen / nem Tovabb 1/0 4
11 | Az tigyintéz6 osszefoglalta-e a tennivalékat/ a beszélgetést? igen / nem Tovébb 1/0 3
12 | Volt-e olyan érzése, hogy nem tudja, hogy mit kell tennie problémaja | igen / nem Tovabb 1/0 2
megolddsa érdekében?
12.1 | Ha igen, kérem részletezze! szoveg Tovabb nem értékelt
13 | Az ugyintézés végén kérie az ugyintézd, hogy a kihelyezett tableten | igen, magatdl ajanlotta az Ggyintézd Tovabb 1 4
értékelje? (Amennyiben nem, kérdezzen rd, hogy mij célt szolgdl a
tablet!)
EGY VALASZ LEHETSEGES! Igen, de csak rékérdezésre ajanlotta az Tovabb 0,5
ligyintézd
Rakérdezésre sem ajaniotta az Ggyintézd Tovabb 0
A tablet ([atszélag) nem mikodott Tovabb nem értékelt
21 | Az Ggyintéz6 ajanlott szerel6t a probléma megoldasara? igen / nem Nem --> 21.1 kimarad
21.1 | Amennyiben igen, miként tortént az ajanlas? Ajanlotta, hogy a mindsitett vallalkozék kozul | Tovabb
valasszon, de nem emeilte ki egyikuket sem
EGY VALASZ LEHETSEGES! Kiemelten ajanlott egy, vagy tobb minésitett | Tovadbb
vallalkozot (ha igen, a megjegyzésben irja le,
kit)
Olyan szerel6t ajanlott, aki nincs a mingsitett | Tovabb
vallalkozék kozott
Egyéb: Tovabb
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14 | Mennyire volt hiteles az Ggyintéz6 az On szdmdra? (9-es osztalyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 4
alatt indoklas) 04/05/0,6/
0,7/08/09/
1
14.1 | Amennyiben G-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjik indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
15 | Mennyire volt érthet6 az dgyintézd tajékoztatasa? (9-es osztalyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 3
alatt indoklas) 04/05/06/
0,7/08/09/
1
15.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztélyzatot adott, kérjuk indokolja! szbveg Tovabb nem értékelt
16 | Mennyire volt alapos az Ggyintézé tajékoztatdsa? (9-es osztalyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/0,2/03/ 3
alatt indoklas) 04/05/06/
0,7/08/09/
1
16.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztilyzatot adott, kérjuk indokolja! szbveg Tovabb nem értékelt
17 | Menayire volt gyors az ugyintéz4? (9-es osztdlyzat alatt indoklds) 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/0,2/03/ 2
04/05/06/
0,7/08/09/
1
17.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovéabb nem értékelt
18 | Mennyire volt hatékony az Ugyintéz6? (9-es osztdlyzat alatt indoklas) {1 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/03/ 3
04/05/06/
0,7/08/0,9/
1
18.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjiik indokolja! szoveg Tovédbb nem értékelt
19 | Atajékoztatas alapjan menyire ajanlana az ugyfélszolgalati irodat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovdbb nem értékelt
baratainak/ismerdseinek? {1-10-ig, 1=egydltalan nem, 10=biztosan
ajanlanam)
19.1 | Valaszat kérjuk indokolja! szbveg Tovéabb nem értékelt
20 | Tajekoztatdssal kapcsolatos megjegyzések (kotelezSen kitdlitendd, szoveg Tovébb nem értékelt
minimum 2-3 mondat)
X3 1 [ Kitoltésre keriilt az Adategyezteté nyomtatvany? igen / nem Nem --> i/0 3
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Ugrés 4-
re
1.2 | Haigen, a nyomtatvany végeén taldlhat6 Adatkezelési nyilatkozat lgen, magatdl ajaniotta az ugyintézd Tovabb 1 3
kitoltésre keriilt? _
Ha magatdl nem tdjékoztat, ra kell kérdezni! Igen, de csak rdkérdezésre ajanlotta az Tovabb 0,5
lgyintéz6
EGY VALASZ LEHETSEGES! Rakérdezésre sem ajanlotta az ligyintézg Nem --> 0
Ugras 3-
. ra
2 | Haigen, el tudta-e magyarazni, hogy mi a szolgaltatdsi jogviszonyhoz | igen / nem / nem relevans (amennyiben az Tovabb 1/0/nem 3
vald hozzéjarulas? eldz8 probavdsarlds sordn mar megadta a Nem ériékelt
Amennyiben ez a mdsodik probavasdrldsa és az elsé soran hozzajarulast!) relevans -
megadta a hozzdjaruldst, nem relevans! >2.2
2.1 | Mit mondott pontosan? szoveg Tovabb nem értékelt
2.2 | Mennyire volt az n szamdra érthet§ az indoklas? (9-es osztalyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 3
alatt indok!ds) 04/05/06/
0,7/08/09/
1
2.3 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
2.4 | Adott hozzdjdruldst a szolgaltatdsi jogviszonyhoz? igen / nem / nem relevans (amennyiben az Tovabb nem értékelt
Amennyiben ez a mdsodik probavasdridsa és az elsd sordn el6z6 probavasarlas soran mar megadta a Nem
megadta a hozzdjaruldst, nem relevans! hozzdjarulast!) relevans -
->3
2.5 | Amennyiben nem, kérjuk fogalmazza meg, hogy miért nem! szoveg Tovabb nem értékelt
3 Ha igen, el tudta magyardzni, hogy mi az a kutatdsi és rekldmcéld igen / nem / nem relevdns {amennyiben az Tovébb 1/0/nem 3
hozzajarulas? el6z6 prébavasarlds soran mar megadta a Nem értékelt
Amennyiben ez a mdsodik probavadsdrldsa és az elsd sordn hozzdjarulast!) relevans -
megadta a hozzdjdrulast, nem relevdns! ->3.2
3.1 | Mit mondott pontosan? szoveg Tovabb nem értékelt
3.2 | Mennyire volt az 6n szamara érthetd az indoklas? (9-es osztdlyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/6,2/03/ 3

alatt indokias)

04/05/06/
0,7/08/09/




KPI kérdés valasziehetdségek utasitas értékelés kérdés
suly
1
3.3 | Amennyiben S-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
3.4 | Adott kutatasi és reklamcéld hozzajarulast? igen / nem / nem relevans (amennyiben az Tovabb nem értékelt
Amennyiben ez a masodik prébavdsaridsa és az elsd soran el6z6 probavasarlas soran mar megadta a Nem
megadta a hozzgjaruldst, nem relevdns! hozzéjarulast!} relevans -
>4
3.5 | Amennyiben nem, kérjilk fogalmazza meg, hogy miért nem! szoveg Tovébb nem értékelt
4 Rendelkezik mar On VizPlusz kartydval (kordbbrél, vagy az el626 igen / nem igen —> nem értékelt
probavasarlas soran igényelte) 4.1
nem -->
4.2
4.1 | Amennyiben igen, kérdezzen rg, hogy hol tud uténanézni oz 1gen, tajékoztatott ->43 1
elfogadohelyeknek! Tudta ekkor tdjékoztatni az ugyintéz§?
EGY VALASZ LEHETSEGES! Nem, rdkérdezésre sem tajékoztatott -->8/10
4.2 | Ajanlotta az Ugyintéz0 a VizPlusz kdrtyaprogramot? Igen, magatal Tovabb 1 3
Ha magatdél nem ajanlja, ra kell kérdezni! Igen, rakérdezésre Tovabb 0,5
EGY VALASZ LEHETSEGES! Rakérdezésre sem --> 8/10 0
4.3 | Haigen, mit mondott réla? Mivel indokoita az ajanlast? szoveg Tovabb nem értékelt
5 Mennyire volt érthet§ az (igyintéz6 tdjékoztatdsa a VizPlusz 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/0,2/03/ 3
kdrtyaprogrameol? (9-es osztdlyzat alatt indoklds) 04/05/06/
0,7/08/0,9/
1
5.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztdlyzatot adott, kéryuk indokolja! szaveg Tovabb nem értékelt
6 | Milyen volt az tigyintéz6 szakmai felkésziltsége a VizPlusz 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 0,1/02/03/ 3
kdrtyaprogrammal kapcsolatban? {9-es osztalyzat alatt indoklas) 04/05/0,6/
0,7/08/0,9/
1
6.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjiik indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
7 | lgényelte a VizPlusz kartyat? igen / nem Tovabb nem értékelt
7.1 | Amennyiben nem, kérjiik fogalmazza meg, hogy miért nem! szbveg Tovabb nem értékelt
8 | Ajanlotta az ugyintézd a Vizalld védelem biztositas? igen / nem Tovabb i/0 5
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KPI kérdés valaszlehetdségek utasitas értékelés kérdés
suly
9 Ajanlotta az ugyintézd a vizveszteség felkutatasat? igen / nem Tovébb 1/0 4
10 | Ajanlott az ugyintézs az FV egyéb szolgaltatasai kozul tovdbbi igen / nem Nem --> 1/0 1
szolgaltatasokat? Ugras 14-
re
10.1 | Ha igen, milyen egyéb szolgdltatdst/terméket ajanlott ugyintézé Vizalla védelem biztositas Tovabb nem értékelt
onnek?
TOBB VALASZ LEHETSEGES! KUtviz vizsgalat Tovébb nem értékelt
Furd6- és ivéviz vizsgalat Tovabb nem értékelt
Vizveszteség felkutatas Tovabb nem értékelt
Talajradar Tovabb nem ertékelt
10.2 | Haigen, részletezte az ugyintéz6, hogy miért ajaniotta azt? igen / nem Tovabb 1/0 1
10.3 | Haigen, mivel érvelt az ajanlas mellett? Szoveges valasz Tovabb nem értékelt
11 | Az ligyintéz6 az érveléskor visszautalt az On megismert panaszira? igen / nem Tovabb 1/0 2
(pl. csGtarésre biztositdsi szolgdltatast ajani)
12 | Mennyire volt érthet6 az ugyintéz0 tajékoztatasa az egyéb Vizplusz 1/2/3/a4/5/6/7/8/9/10 Tovébb 0,1/02/03/ 3
szolgéltatasokrol? {9-es osztalyzat alatt indoklas) 0,4/05/06/
07/08/09/
1
12.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztdlyzatot adott, kérjiik indokolja! szoveg ‘ Tovdbb nem értékelt
13 | Milyen volt az iigyintézd szakmai felkészultsége az egyéb Vizplusz 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/0,3/ 3
szolgaltatassal kapcsolatban? (9-es osztalyzat alatt indoklds) 0,4/05/06/
0,7/08/0%/
1
13.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztédlyzatot adott, kérjiuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
14 | Az ugyintéz6 érvelése mennyire volt meggydzé az értékesités soran? | 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/03/ 4
{9-es osztalyzat alatt indoklas) 0,4/05/06/
0,7/08/09/
1
14.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
15 | Mennyire volt értékesités-orientalt az tigyintéz6? (9-es osztalyzat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb 01/02/03/ 2
alatt indoklas) 0,4/05/06/
07/08/09/
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Egyéb megjegyzések, kiegészitések a teljes latogatassal
kapcsolatban:

KPI kérdés valaszlehetéségek utasitas értékelés kérdés
suly
1
15.1 | Amennyiben 9-esnél rosszabb osztalyzatot adott, kérjuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
16 | Az értékesités alapjan menyire ajénlana az Ugyfélszolgalati irodat 1/2/3/4/5/6/7/8/9/10 Tovabb nem értékelt
baratainak/ismerdseinek? (1-10-ig, 1=egyaltalan nem, 10=biztosan
ajdnlanam)
16.1 | Valaszat kérjuk indokolja! szoveg Tovabb nem értékelt
17 | Ertékesitéssel kapcsolatos megjegyzések (kotelezen kitoltends, szoveg Tovdbb nem ertékelt
minimum 2-3 mondat}
1 | Osszességében a tapasztalatok alapjan mennyire ajanlana az szoveg Tovabb nem értékelt
ugyfélszolgalatot az ismerdseinek, baratainak? {1-10-ig, 1=egyaltalan
nem, 10=biztosan ajanlanam)
2 Milyen javaslatai lennének az ugyfélszolgalati iroda kérnyezetének
fejiesztése érdekében?
w
E 3 Milyen javaslatai lennének az Ggyféifogadas fejlesztésének
§ érdekében?
O 4 Milyen javaslatai lennének az ugyfélkezelés folyamatanak fejlesztése
érdekében?
5 Milyen javaslatai lennének az értékesités folyamatanak fejlesztése
érdekében?
6
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