OZNACZENIE SPRAWY: KZGW/KB-85/2019 SPECYFIKACJA ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA

Zalacznik Nr 5 do SIWZ

UMOWA O SWIADCZENIE USLUGI INFOLINII

zawarta w Warszawiew dniu ......................... r. pomi¢dzy:

Panstwowym Gospodarstwem Wodnym Wody Polskie Krajowym Zarzadem Gospodarki
Wodnej z siedziba w Warszawie, 00-844 Warszawa, ul. Grzybowska 80/82, NIP: 527-282-56-
16, REGON: 368302575, reprezentowanym przez:

Pana Przemyslawa Dace — Prezesa,
zwanym dalej ,,Zamawiajacym”
a

... z siedzibg w ..., przy ulicy ..., kod ... wpisang do Rejestru Przedsigbiorcéw prowadzonego
przez ... pod numerem KRS ...; REGON ..., NIP ..., reprezentowang przez:

na podstawie petnomocnictwa , ktérego kserokopia stanowi zalacznik nr 2 do niniejszej
Umowy,

zwang dalej Wykonawca,

ktore dalej tacznie nazywane sg Stronami.

Umowa zostata zawarta w wyniku przeprowadzonego postgpowania o udzielenie zamdwienia
publicznego nr ...

§ 1. Definicje

W niniejszej Umowie ponizsze definicje beda mialy nastgpujace znaczenia:

1. Dni robocze — dni liczone od poniedziatku do pigtku z wytaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy w Rzeczypospolitej Polskiej.

2. Kanaly kontaktu - telefoniczny (potaczenia glosowe) lub elektroniczny

3. Karta rejestracji kontaktu - element Systemu klasy CRM, za posrednictwem ktorego
rejestrowany jest kontakt Klienta z Infolinig. Opis Karty Rejestracji Kontaktu znajduje sig
w Zataczniku nr 4 do niniejszej Umowy

4. Klient — osoba fizyczna kontaktujaca si¢ z infolinia w celu uzyskania informacji,
dotyczacej] wsparcia w procesie skladania wnioskéw, przyjmowanych przez
Zamawiajacego.

5. Konsultant - osoba fizyczna zatrudniona przez Wykonawce na podstawie umowy
0 pracg, wykonujaca czynnosci zlecone Wykonawcy przez Zamawiajacego W zakresie
obstugi infolinii.

6. Koordynator merytoryczny - osoba wskazana przez Zamawiajacego, obstugujaca
pytania kierowane przez Konsultantéw do Zamawiajacego.

7. Raport cykliczny — zbiér danych statystycznych, opisujacych i porownujacych parametry
1 efekty dzialania infolinii, przygotowywany przez Wykonawce, w terminach okreslonych
W niniejszej Umowie.

8. Raport niestandardowy — niestandardowy zbior danych statystycznych, opisujacych
1 poréwnujacych parametry i1 efekty dzialania infolinii, przygotowywany przez
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

Wykonawce na zgdanie Zamawiajgcego W terminie 2 dni roboczych od otrzymania
zadania.

Skrypt — aplikacje internetowe lub informatyczne pozwalajace na zarzagdzanie zbiorem
informacji stuzacych Konsultantom jako podstawa do przeprowadzenia rozmow
telefonicznych oraz do $wiadczenia innych ustug okreslonych w niniejszej Umowie.
Stanowisko — zapewniona przez Wykonawcg stacja robocza, skladajaca si¢ m.in.
z aparatu telefonicznego oraz komputera odpowiednio skonfigurowanego i przystosowana
do obstugi przez Konsultanta.

System IVR - System realizacji potaczen gltosowych przychodzacych i wychodzacych,
umozliwiajacy interaktywna obstuge potaczen Infolinii i spetniajagcy minimalne
wymagania funkcjonalne wedlug =zalacznika nr 5 do niniejszej Umowy. IVR
(ang. Interactive Voice Response) interaktywna obstuga zgloszen telefonicznych.

System klasy CRM - System klasy CRM (ang. customer relationship management),
spelniajagcy minimalne wymagania funkcjonalne wg zatacznika nr 6 do niniejszej Umowy
oraz spelniajacy obowigzujace w Polsce, w calym okresie realizacji umowy, wymogi
prawne dla systemow teleinformatycznych, ze szczegbdlnym uwzglednieniem przepisow
dotyczacych przetwarzania danych osobowych, ktére musi speilnia¢ celem realizacji
przedmiotu zamowienia. System utrzymywany bedzie przez Wykonawce.

Tajemnica przedsi¢biorstwa — to tajemnica przedsi¢biorstwa zgodnie z art. 11 ust. 4
ustawy o0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji z dnia 16.04.1993 r. (tekst jedn.
Dz.U. z 2003 r., Nr 153, poz.1503, z pdzniejszymi zmianami), rozumiana jako
nieujawnione do wiadomosci publicznej informacje techniczne, technologiczne,
organizacyjno — finansowe lub inne informacje posiadajace warto$¢ gospodarcza
odpowiednio dla Zamawiajacego lub Wykonawcy, co do ktorych dana Strona podjeta
niezbedne dzialania w celu zachowania ich w tajemnicy i1 ktéorych wykorzystanie,
przekazanie, lub ujawnienie osobie nieuprawnionej zagraza lub narusza interesy
odpowiednio Zamawiajacego lub Wykonawcy.

Umowa — niniejsza Umowa wraz z zalacznikami, stanowigcymi ich integralng catosc.
Ustuga infolinii — ustuga $wiadczona przez Wykonawce dla Klientow Zamawiajacego za
pomoca dedykowanych Kanatéw kontaktu (telefon, email). Ustuga ma by¢ §wiadczona
kompleksowo wraz z dostarczeniem wszelkich niezbgdnych elementow sprzetowych,
informatycznych (posiadajacych okreslone funkcjonalno$ci) oraz osobowych. Usluga
Swiadczona w oparciu o System klasy CRM i System IVR.

§ 2. Przedmiot Umowy

Przedmiotem Umowy jest $wiadczenie za wynagrodzeniem przez Wykonawce na rzecz
Zamawiajacego, ushugi infolinii informacyjnej dla Klientow Zamawiajacego w zakresie
wsparcia w procesie skladania wnioskow, przyjmowanych przez Zamawiajacego,
obejmujacej w szczegolnosci:

a.

Przygotowanie w terminie okreslonym w § 12 ust. 2 ustugi Infolinii, obejmujacej
w szczegdlnosci:

— dedykowanie numeru,

— ustawienie i konfiguracje systemu IVR,

— nagranie zapowiedzi,

— stworzenie kolejki i aplikacji w systemie,

— przygotowanie Skryptu,

— przygotowanie wzorow raportow i ich dostepnosci rowniez poprzez strong¢ internetowa,
Zapewnienie odpowiednich zasobdéw oraz niezbgednych narzedzi (w tym Stanowisk) do
prowadzenia infolinii, w sposob zapewniajacy Klientom:
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— potlaczenie z Konsultantem i uzyskanie informacji — z zachowaniem jakos$ci ustugi,
okreslonej na podstawie wskaznikow okre§lonych w zalaczniku nr 7 do niniejszej

Umowy.

— mozliwo$¢ korespondencji z Klientem via e-mail — z zachowaniem jakosci ustugi,
okreslonej na podstawie wskaznikow okreslonych w zataczniku nr 7 do niniejszej
Umowy

c. Obstuge polaczen glosowych oraz wiadomosci przychodzacych droga poczty
elektronicznej przez dwéch Konsultantow jednoczes$nie,

d. Rejestrowanie wszystkich zgloszen w systemie Wykonawcy, wraz ze wskazaniem rodzaju
pytania,

e. Przeprowadzenie szkolen konsultantow realizujacych ustugi infolinii na rzecz
Zamawiajacego,

f. Zapewnienie dostgpnego przez caty okres trwania Umowy/Swiadczenia ustugi, numeru
poktadowego, dedykowanego wylgcznie dla Zamawiajacego, z zakresu numeracji
krajowej, przy czym numer ten nie b¢dzie numerem specjalnym (dodatkowo ptatnym) ani
generujagcym dodatkowe koszty dla Zamawiajacego,

g. Nagrywanie rozméw z Klientami i udostgpnianiu Zamawiajgcemu, na jego zyczenie
wybranych nagran do odstuchu 1 analizy,

h. Nadzor nad projektem (koordynacja jakosciowa, monitoring, szkolenia),

i. Raportowanie z zakresu $wiadczonych ustug, w postaci Raportow Cyklicznych
i Raportéw Niestandardowych. Ustuga umozliwia tworzenie raportéw ze wszystkich
parametréw rejestrowanych lub opomiarowanych w ustudze Infolinii oraz zapewnia
mozliwos¢ eksportu danych do formatow CSV, XLS, TXT, PDF.

§ 3. Prawo opcji
1. Zamawiajacy przewiduje w ramach zamdwienia:
a. Wydluzenie terminu wykonania przedmiotu umowy do dnia 31 grudnia 2020 r.
b. Zwigkszenie zakresu zamoOwienia, o ktorym mowa w § 2 ust. 1 ¢, o jednego
dodatkowego Konsultanta w terminach ustalonych przez Zamawiajacego,
w ramach prawa opcji.

2. O zamiarze skorzystania z prawa opcji Zamawiajacy poinformuje Wykonawce sktadajac
oswiadczenie w formie pisemne;.

3. W ramach opcji, zakres i termin $wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej dla Klientow
Zamawiajacego zostanie okreslony przez Zamawiajacego w zlozonym zamowieniu
w przypadku podjecia decyzji o skorzystaniu z opcji.

4. Ustugi infolinii informacyjnej dla Klientow Zamawiajgcego wykonywane w ramach
prawa opcji, beda swiadczone na takich samych zasadach jak ustugi §wiadczone w ramach
zamoOwienia podstawowego.

5. W przypadku skorzystania przez Zamawiajacego z prawa opcji w zakresie wskazanym
w ust. 1, Wykonawcy przystugiwa¢ bedzie dodatkowe, w stosunku do okreslonego
w § 7, wynagrodzenie miesi¢czne ustalone w tej samej wysokosci i wyptacane na tych
samych zasadach co w zamowieniu podstawowym. Do wynagrodzenia zostanie doliczony
podatek VAT zgodny z obowigzujacymi przepisami prawa.

6. Wykonawcy nie przystuguje zadne roszczenie w stosunku do Zamawiajacego
w przypadku, gdy Zamawiajacy z prawa opcji nie skorzysta. Realizacja zamowienia
objetego opcja jest wylacznie uprawnieniem Zamawiajgcego.

7. W zakresie realizacji zamowienia objetego prawem opcji zapisy niniejszej Umowy stosuje
si¢ odpowiednio.

Strona 3 z 25



OZNACZENIE SPRAWY: KZGW/KB-85/2019 SPECYFIKACJA ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA

§ 4. Organizacja pracy Infolinii

1. Wykonawca zobowigzany jest do $wiadczenia ustugi Infolinii w dni robocze w godzinach

8:00-16:00, w tym do:

— obstugi ruchu przychodzacego (potaczenia telefoniczne oraz elektroniczne)

— zapewnienia zasobow osobowych i technicznych, niezbgdnych narz¢dzi do obstugi
zgloszen przez wskazane Kanaly kontaktu;

2. W trakcie realizacji $wiadczenia Ustugi Infolinii mozliwa bedzie zmiana godzin
dostepno$ci numeréow Infolinii dla Klienta zewnetrznego, np. 9:00-17:00 lub innych
uzgodnionych pomigdzy Zamawiajagcym a Wykonawca;

3. W ciggu trwania umowy liczba Konsultantow jednocze$nie obstugujacych Infolini¢
bedzie wynosi¢ 2 osoby. Wyjatek stanowi sytuacja okreslona w § 3.

4. Wykonawca gwarantuje, ze w przypadku ewentualnej absencji pracownika, petnigcego
obowigzki Konsultanta, do obstugi Infolinii skierowana zostanie osoba rezerwowa, tak
aby zachowana zostata ciggtos¢ obstugi Infolinii przez dwoch Konsultantow jednoczesnie
(albo trzech Konsultantow w warunkach okreslonych w § 3). Przy czym Wykonawca
gwarantuje, ze w takiej sytuacji, jako$¢ realizowanej ustugi nie ulegnie obnizeniu.
W przypadku braku cigglosci jednoczesnej obstugi Infolinii przez dwoch Konsultantow
(albo trzech Konsultantow w warunkach okreslonych w § 3) Zamawiajacy naliczy kare za
nienalezyte wykonanie umowy.

5. Konsultant bedzie opisywat kazdy kontakt przychodzacy, niezaleznie od Kanatu kontaktu
w Karcie Rejestracji kontaktu wedtug Zatgcznika nr 4 do niniejszej Umowy.

6. Polaczenia telefoniczne trafiajace do Infolinii bedg kierowane na System IVR (dane z IVR
przekazywane beda do Systemu klasy CRM), a nastepnie w najkrotszym mozliwym
czasie beda podejmowane z kolejki przez wolnego Konsultanta. W momencie odebrania
polaczenia przez Konsultanta, System klasy CRM automatycznie otwiera Karte
Rejestracji kontaktu, o ktorej mowa w Zatagczniku nr 4 do niniejszej Umowy, nadajac mu
unikalny numer i automatycznie uzupetniajac pola takie jak: numer telefonu, z ktorego
dzwoni Klient zewnetrzny, znacznik czasu, kolejka, z ktérej odebrano potaczenie.
Konsultant zapisuje temat rozmowy i udziela Klientowi informacji, a w razie braku
mozliwosci udzielenia wyczerpujacej odpowiedzi na biezgco, opisuje szczegblowo temat
zgloszenia 1 przekazuje do rozpatrzenia przez Koordynatora merytorycznego.
Koordynator merytoryczny udziela odpowiedzi Konsultantom.

7. Ogo6lne informacje zebrane w czasie rozmowy, Konsultant wpisuje w polu ,,0pis
Kontaktu", a nastepnie przyporzadkowuje mu niezbedne parametry.

8. Wiadomosci elektroniczne trafiajace do Infolinii beda rejestrowane w kolejce i nastgpnie
beda podejmowane z kolejek przez wolnych Konsultantow. System klasy CRM
automatycznie otwiera Karte Rejestracji kontaktu, o ktorej mowa w Zataczniku nr 4 do
niniejszej Umowy. Czes¢ informacji z Karty Rejestracji kontaktu bedzie wypetniana przez
System klasy CRM automatycznie, analogicznie do obstugi polaczen glosowych.

§ 5. Nalezyta staranno$¢ zawodowa i zasady wspélpracy

1. Wykonawca o$wiadcza, ze posiada wiedze, profesjonalnie przeszkolone zasoby kadrowe
I infrastrukture niezbedna do $wiadczenia Ustugi infolinii.

2. Wykonujagc Umowe Wykonawca zobowigzuje si¢ do dotozenia nalezytej staranno$ci przy
uwzglednieniu zawodowego charakteru prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. W taki
sam sposOb Zamawiajgcy zobowigzuje si¢ do wspotdziatania z Wykonawcg w zakresie
niezbednym do wykonania niniejszej Umowy.

3. Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu harmonogram wdrozenia infolinii w terminie
3 dni od podpisania Umowy przy uwzglednieniu terminu, o ktorym mowa w § 12 ust. 2.

4. Strony wyznaczaja nastepujace osoby do kontaktow w ramach Umowy:
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

a. Ze strony Zamawiajacego:

- imig i nazwisko osoby kontaktowej, numer telefonu, adres e-mail
b. Ze strony Wykonawcy:

- imig i nazwisko osoby kontaktowej, numer telefonu, adres e-mail
Wszelkie zawiadomienia, zagdania badz akceptacje wymagane w ramach Umowy beda
uwazane za dokonane, jes$li zostana dostarczone w formie pisemnej upowaznionemu
przedstawicielowi Strony osobiscie albo dostarczone listownie na adres Strony.
Strony beda niezwlocznie zawiadamia¢ si¢ na piSmie o zmianie danych adresowych,
bez koniecznosci sporzadzania aneksu do Umowy. Na wypadek niedopehienia przez
ktorakolwiek ze Stron powyzszego zobowigzania, pisma kierowane na ostatni wskazany
przez Strong¢ adres bedg miaty skutek doreczenia.
W przypadku, jezeli postanowienia niniejszej Umowy przewidujg skladanie o$wiadczen
w formie pisemnej, dopuszczalne jest takze sktadanie oswiadczen za posrednictwem poczty
elektronicznej. Nie dotyczy to jednak zmiany niniejszej Umowy, ktéra pod rygorem
niewaznosci wymaga formy pisemnej oraz innych wyjatkow przewidzianych w Umowie.
W przypadku zlozenia o$wiadczenia za posrednictwem poczty elektronicznej, wydruk
potwierdzenia wyslania wiadomo$ci z urzadzenia wysylajacego poczte elektroniczng
stanowi dowdd doreczenia drugiej stronie tego o§wiadczenia.
Zmiana przedstawicieli Stron okreslonych w ust. 5 nie stanowi zmiany Umowy, a dla swej
waznos$ci wymaga powiadomienia drugiej Strony przez dotychczasowego lub nowo
wyznaczonego przedstawiciela lub jego przetozonego w formie pisemnej lub za
posrednictwem poczty elektronicznej, pod rygorem bezskuteczno$ci dokonanej zmiany
wobec drugiej Strony.
Zamawiajacy przekaze Wykonawcy informacje merytoryczne potrzebne do prawidlowego
przygotowania Skryptu i wykonywania ustugi infolinii przed rozpoczg¢ciem szkolen
merytorycznych Konsultantow. Informacje przekazane Wykonawcy nie beda stanowic
informacji poufnych.
Wykonawca jest zobowigzany do przekazywania Zamawiajgcemu raportow, dotyczacych
wykonywania Ustugi infolinii (online poprzez strong internetowa oraz za pomoca poczty
elektronicznej).
Raporty Cykliczne beda przesylane Zamawiajagcemu raz w tygodniu — w kazdy
poniedzialek — z zastrzezeniem, ze w pierwszych 10 dniach roboczych funkcjonowania
infolinii, raporty beda przesytane codziennie. Jezeli poniedziatek stanowit bedzie dzien
ustawowo wolny od pracy, wowczas termin przesuwa si¢ na kolejny dzien roboczy.
Raporty niestandardowe beda przesylane Zamawiajacemu tylko na Zadanie
Zamawiajgcego W terminie dwoch dni roboczych od dnia doreczenia zadania.
Zamawiajacy ma prawo kontrolowania sposobu wykonywania przedmiotu umowy
1 w tym celu Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia Zamawiajacemu wgladu
w realizacj¢ przedmiotu umowy.
Wykonawca, na kazdorazowe zadanie Zamawiajacego, zobowigzuje si¢ do udzielenia —
w formie pisemnej lub elektronicznej — peinej informacji na temat realizacji przedmiotu
Umowy. Udzielenie informacji, o ktéorej mowa w zdaniu poprzedzajacym, powinno
nastagpi¢ w terminie nie dluzszym niz 2 dni robocze od dnia otrzymania zadania
Zamawiajacego.
Wykonawca zobowigzany jest takze do uwzglednienia ewentualnych uwag
Zamawiajacego dotyczacych sposobu wykonywania przedmiotu Umowy. Uwagi te oraz
wyznaczony termin na ich analize 1 uwzglednienie przedstawione beda Wykonawcy
w formie pisemnej.
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§ 6. Nagrania

1. Zamawiajacy upowaznia i zobowigzuje Wykonawce do archiwizowania nagran rozmow
wykonywanych z Klientami w ramach Ustugi infolinii.

2. Wykonawca zobowigzuje si¢ do prowadzenia nagran rozmoéw w sposéb zgodny
Z obowigzujacymi przepisami prawa, w szczegolnosci z przepisami dotyczacymi ochrony
danych osobowych.

3. Obowigzki stron umowy w zakresie ochrony danych osobowych zostaly uregulowane
przez umowe powierzenia przetwarzania danych osobowych, stanowiaca zatacznik nr 3
do niniejszej umowy.

4. Nagrania powinny by¢ przechowywane przez okres 12 miesigcy od zakonczenia miesigca
w ktorym rozmowa zostata przeprowadzona.

5. Na wniosek Zamawiajacego, Wykonawca zobowigzany jest do wyszukania nagrania
wskazanego przez Zamawiajacego i przestania go Zamawiajgcemu pocztg elektroniczng
w terminie 2 dni roboczych od otrzymania wniosku.

6. Po uptywie terminu wskazanego w ust. 4 niniejszego paragrafu jak rowniez po
zakonczeniu Umowy (w zalezno$ci, ktory nastgpi wezesniej), Wykonawca niezwlocznie
przekaze Zamawiajacemu zarchiwizowane nagrania i usunie je ze swojego systemu.

7. Sposob udostepniania i przekazywania nagran przez Strony nastepuje na podstawie
protokotu zdawczo-odbiorczego podpisanego przez obie Strony.

8. Zamawiajgcemu przyshuguje prawo zgdania od Wykonawcy, usunig¢cia nagrania (nagran)
z systemu. Z zadaniem tym Zamawiajacy moze zwroci¢ si¢ w kazdym czasie do
Wykonawcy na pismie.

§ 7. Wynagrodzenie

1. Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do zaptaty na rzecz Wykonawcy miesi¢cznego
wynagrodzenia, w wysokos$ci ... (slownie ...). Do wynagrodzenia zostanie doliczony
podatek VAT zgodny z obowigzujacymi przepisami prawa.

2. Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do zaptaty jednorazowo na rzecz Wykonawcy
wynagrodzenia, za wykonanie czynnosci okreslonych w § 2 ust. 1 pkt. a, w wysokosci ...
(stownie ...). Do wynagrodzenia zostanie doliczony podatek VAT zgodny
z obowigzujacymi przepisami prawa.

3. Catkowita warto§¢ wynagrodzenie z tytulu niniejszej umowy nie moze przekroczy¢
tacznej kwoty ... zt brutto.

4. Wynagrodzenie ptatne bedzie na rachunek bankowy Wykonawcy o numerze ...,
w terminie ... dni od otrzymania prawidlowo wystawionej faktury VAT. Platnosci,
o ktorych mowa w ust. 1 niniejszego paragrafu beda dokonywane przelewem na rachunek
bankowy wskazany przez Wykonawce, na podstawie prawidtowo wystawionych faktur
VAT, w terminie 30 dni od dnia dostarczenia faktury przez Wykonawce.

5. Za dzien zaplaty uznaje si¢ dzien obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajacego.
uznania rachunku bankowego Wykonawcy.

6. W przypadku $wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej dla Klientéw Zamawiajacego
przez niepelny miesigc, wysokos$¢ miesiecznego wynagrodzenia, o ktérym mowa ust. 1,
obliczona bedzie proporcjonalnie do okresu §wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej dla
Klientow Zamawiajacego w danym miesigcu, przy zatozeniu, ze koszt jednego dnia
$wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej dla Klientow Zamawiajacego odpowiada 1/30
wynagrodzenia miesi¢cznego, o ktérym mowa ust. 1.

7. Podstawa do zaptaty wynagrodzenia jest raport zbiorczy obejmujacy raporty, o ktorych
mowa w § 5 ust.11 Umowy i opisujacy swiadczone w danym miesigcu ustugi infolinii.

8. Wynagrodzenie obejmuje wszelkie wydatki Wykonawcy zwigzane z wykonywaniem
swoich zobowigzah w ramach niniejszej umowy.
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9.

10.

Zmiana numeru rachunku bankowego, o ktérym mowa w ust. 1, nastepuje przez zlozenie
pisemnego oswiadczenia przez Wykonawce i nie wymaga aneksu do umowy.

§ 8 Prawa autorskie i majatkowe
Zadne z postanowien niniejszej Umowy nie przenosi jakichkolwiek praw autorskich na
druga Strong.
Zadna ze Stron nie nabywa praw do jakiegokolwiek sprzetu lub oprogramowania
wykorzystywanego w celu wykonania przedmiotu Umowy. Sprzet i oprogramowanie
pozostajg wlasnoscig Strony, ktora je zapewnita.

§ 9 Odpowiedzialnos¢ i kary umowne
W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy przez Wykonawce
w catosci lub w czesci, w szczegoOlnosci jezeli Wykonawca nie podjat lub przerwat
realizacje Umowy bez uzasadnionych przyczyn albo jezeli Wykonawca wykonuje swoje
obowiazki w sposOb naruszajacy postanowienia Umowy, w tym w przypadku o ktorym
mowa w § 4 ust.4 Umowy, Zamawiajagcemu przystuguje prawo do naliczenia wobec
Wykonawcy kary umownej za kazdy dzien niewykonywania lub nienalezytego wykonania
przedmiotu umowy w wysokosci 10 % wynagrodzenia  brutto o ktorym mowa
w § 7 ust.1 Umowy.
Niezaleznie od postanowien, o ktorych mowa w ust. 1, Wykonawca odpowiada réwniez
za szkode poniesiong przez Zamawiajacego, gdyby powstala ona na skutek naruszenia
obowigzkow Wykonawcy. Odpowiedzialno$¢ ta obejmuje rowniez utracone korzysci
Zamawiajacego.
Zamawiajacemu przystuguje prawo zglaszania na piSmie reklamacji co do jakosci
wykonania Ustugi infolinii, a Wykonawca ma obowigzek rozpatrzy¢ reklamacje
w terminie 3 dni roboczych od dnia jej dorgczenia. Strony beda w dobrej wierze dazy¢ do
polubownego rozstrzygniecia potencjalnych sporow powstatych na tle reklamacji (co nie
stanowi zapisu na sad polubowny).
Wykonawca nie odpowiada za szkode Klienta, wyniklg z udzielenia nieprawidtowych
informacji, w sytuacji, gdy informacje te sa zgodne z instrukcjami otrzymanymi od
Zamawiajacego.
W przypadku nie rozpoczecia $wiadczenia ustug w terminie, o ktorym mowa
w § 12 ust. 2 Umowy, Zamawiajacy ma prawo do naliczenia kary umownej za kazdy
dzien opo6znienia liczony od dnia nastgpujacego po dniu, w ktorym zobowigzanie to
mialo zosta¢ wykonane w wysokosci 10 % wynagrodzenia brutto, o ktérym mowa
w § 7 ust.1 Umowy.
Zamawiajacemu  przystuguje prawo potragcenia naliczonych kar umownych
z wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.
Kary umowne podlegaja sumowaniu, tj. naliczenie kary umownej z jednego tytutu nie
wyltacza mozliwosci naliczenia kary umownej z innego tytutu, jezeli istniejg ku temu
podstawy
W  przypadku gdyby Zamawiajacy ponidst szkode wskutek niewykonania lub
nienalezytego wykonania Umowy przez Wykonawce w wysokosci przewyzszajacej
wysokos¢ zastrzezonych kar umownych, moze on dochodzi¢ odszkodowania
przewyzszajacego wysoko$¢ zastrzezonych kar umownych na zasadach og6lnych
Kodeksu cywilnego.
Zaptata kary umownej nie zwalnia Wykonawcy z obowiazku wykonania przedmiotu
umowy, ani tez z jakichkolwiek innych obowiazkow wynikajacych z umowy.
Termin ptatnosci kary umownej wynosi 10 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
przez Wykonawce wezwania do zaplaty.
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11. Niezaleznie od zaptaty kary umownej, Zamawiajacy moze dochodzi¢ naprawienia
szkody na zasadach ogo6lnych okreslonych w kodeksie cywilnym.

12. Wykonawca oswiadcza, ze wyraza zgod¢ na potracenia kar umownych z naleznego mu
wynagrodzenia.

13. Strony zgodnie postanawiajg, ze zastrzezone kary umowne pozostaja w mocy pomimo
odstapienia od umowy i moga by¢ dochodzone na drodze postepowania sagdowego.

§ 10. Sila wyzsza
1. Strona nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie swoich
zobowigzan, jezeli niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania zostato
spowodowane sitg wyzsza.
2. Przez sile wyzsza rozumie si¢ zdarzenie niezalezne od Strony, zewngtrzne, niemozliwe do
przewidzenia i ktorym skutkom Strona nie mogta zapobiec, w szczegolnosci:
a. wojna, w tym: wojna domowa, zamieszki, rozruchy i akty sabotazu; atak terrorystyczny,
b. katastrofy naturalne, takie jak silne burze, huragany, trzesienia ziemi, powodzie,
zniszczenie przez piorun,
c. strajk, wybuchy, pozar, zniszczenie, zalanie maszyn, urzadzen lub wszelkiego rodzaju
instalacji,
3. Strony zobowigzujg si¢ do niezwlocznego, wzajemnego powiadamiania si¢ o zaistnieniu sity
wyzszej. Powiadomienie, o ktorym mowa w zdaniu poprzednim, nalezy dokona¢ pisemnie
lub w inny dostepny sposob, niezwlocznie po fakcie wystapienia sity wyzsze;j.

§ 11. Poufnosé i tajemnica przedsiebiorstwa

1. Strony deklarujg, ze informacje dotyczace zawarcia, tresci i wykonywania Umowy, a takze
informacje, do ktorych Strony begda miaty dostep w zwiazku z wykonywaniem Umowy,
stanowig Tajemnice Przedsigbiorstwa Stron w rozumieniu ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r.
0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji.

2. Strony zobowiazuja si¢ do przestrzegania przepisow Ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 roku
o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji w zakresie zachowania Tajemnicy Przedsigbiorstwa,
a w szczegoblnosci do:

a. zachowania w tajemnicy informacji stanowigcych Tajemnice Przedsigbiorstwa danej
Strony, ktdére zostaty powierzone przez jedng ze Stron (,,Strona przekazujaca’) drugiej
(,,Strona otrzymujaca”) lub powzigte przez jedng ze Stron w zwigzku z wykonywaniem
Umowy w czasie trwania Umowy jaki i po jej wygasnieciu z jakiejkolwiek przyczyny,

b. przetwarzania udostgpnionych informacji wylacznie w celu, w jakim zostalty mu
powierzone,

C. ochrony powierzonych informacji przed udostepnieniem ich osobom nieupowaznionym,
zabraniem przez osob¢ nieuprawniong, utratg, uszkodzeniem lub zniszczeniem.

3. Tajemnicy przedsigbiorstwa nie stanowig informacje, ktore:

a. przed podpisaniem Umowy lub w trakcie jej obowigzywania sg lub stang si¢ dostepne
publicznie bez naruszenia postanowien Umowy,

b. s lub stang si¢ publicznie dostepne z innego zrddla, anizeli Zamawiajacy
I Wykonawca, pod warunkiem, ze zostaly one uzyskane bez naruszenia prawa,

C. zostaly ujawnione na zadanie uprawnionych do tego organdéw, powodujac ich
powszechng znajomos$¢ lub dostepnosé.

4. Zamawiajacy jak 1 Wykonawca nie mogg, bez uprzedniej pisemnej zgody drugiej Strony,
pod rygorem niewazno$ci, kopiowaé, rozpowszechnia¢ lub ujawnia¢ osobom trzecim
informacji dotyczacych tresci Umowy oraz tajemnicy przedsigbiorstwa, dotyczacych
Zamawiajacego jak i Wykonawcy lub ich interesow, finanséw lub dziatan, wlacznie ze
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10.

11.

12.

13.

=

wszelkimi danymi technicznymi, technologicznymi 1 tajemnicami handlowymi, niezaleznie
od zrédet tych informacji, chyba ze musza by¢ one udostepnione:

a. na mocy powszechnie obowigzujacych przepisow prawa;

b. na zadanie wiasciwego sadu, organu administracyjnego lub innych upowaznionych

organow.

Wszystkie dokumenty, plany, dane i inne informacje oraz ich nos$niki stanowigce Tajemnice
przedsigbiorstwa przekazane Zamawiajacemu lub Wykonawcy przez drugg Strone,
w zwigzku z realizacja Umowy, pozostajg wlasno$cig tej Strony i po wykonaniu prac, ushug
itp. bedacych przedmiotem Umowy, Strona otrzymujaca te informacje jest zobowigzana do
bezzwlocznego ich zwrotu bez prawa wykonywania ich kopii.

Zobowigzania okreslone w niniejszym paragrafie wigza Strony w czasie obowigzywania
Umowy oraz po jej rozwigzaniu.

Wykonawca o$wiadcza, ze znane sg mu przepisy prawa regulujacego przetwarzanie danych
osobowych, w szczeg6lnosci przepisy rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0sob fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/we (ogoélne rozporzadzenie o ochronie danych)
(Dz. Urz. UE. L. Nr 119, str. 1), zwanego dalej ,,Rozporzadzeniem”, oraz ustawy z dnia
10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. 2018, poz. 1000), zwanej dalej
,Ustawa”, oraz zobowiazuje si¢ do ich przestrzegania.
Wykonawca zobowigzuje si¢ do:

1) przestrzegania wytycznych Zamawiajgcego o ochronie udostepnianych informacji;

2) przestrzegania przepisow o ochronie danych osobowych.

Obowiazki stron umowy w zakresie ochrony danych osobowych zostaly uregulowane przez
umowe¢ powierzenia przetwarzania danych osobowych, stanowiaca zalacznik nr 3 do
niniejszej umowy.
Wykonawca zobowigzuje si¢ do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji uzyskanych
przez niego w zwigzku z zawarciem 1 realizacja Umowy, w tym informacji o Zamawiajagcym
oraz regionalnych zarzadach gospodarki wodne;.

Obowigzek zachowania tajemnicy jest nieograniczony w czasie. Zwolnienie z obowigzku
zachowania tajemnicy jest mozliwe tylko za uprzednig pisemng zgoda Zamawiajacego.
Postanowienia o poufno$ci, zawarte powyzej, nie beda stanowily przeszkody dla
Wykonawcy w ujawnianiu informacji, ktora zostata zaaprobowana na pismie przez
Zamawiajacego, jako informacja, ktéra moze zosta¢ ujawniona lub nalezy do informacji
powszechnie znanych.
Wykonawca jest zobowigzany do podjecia wszelkich niezbednych §rodkow zapewniajacych
dochowanie wyzej wymienionej klauzuli poufnosci przez swoich pracownikéw
1 podwykonawcow.

§ 12 Czas trwania Umowy
Umowa zostaje zwarta na czas okreslony i obowiagzuje do dnia 31 grudnia 2019 roku.
Swiadczenie przez Wykonawce ustug okreslonych w § 2 pkt 1. b-i, rozpoczyna sie
najp6zniej w terminie ... dni od dnia podpisania niniejszej Umowy.
Kazda ze Stron ma prawo do rozwigzania niniejszej] Umowy z trzymiesi¢cznym okresem
wypowiedzenia, ze skutkiem na koniec miesigca kalendarzowego. Wypowiedzenie
wymaga formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.
Poza przypadkami okreSlonymi przepisami powszechnie obowigzujacego prawa,
Zamawiajacemu przystuguje prawo odstgpienia od Umowy w przypadkach okreslonych
W niniejszym paragrafie.
Zamawiajgcemu przyshuguje prawo odstgpienia od Umowy, w przypadku:
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a.

C.

gdy Wykonawca nie rozpoczal realizacji przedmiotu Umowy bez uzasadnionych
przyczyn, mimo uprzedniego wezwania go przez Zamawiajagcego i uplywu
dodatkowego terminu 3 dni od dnia otrzymania wezwania na rozpoczecie realizacji
Umowy,

stwierdzenia przez Zamawiajgcego nieprawidtowosci w wykonywaniu przedmiotu
Umowy 1 bezskutecznym uptywie terminu dodatkowego wyznaczonego przez
Zamawiajacego

trzykrotnego naliczenia przez Zamawiajacego kar umownych z tego samego tytutu
zgodnie z par. 9.

6. Strony zgodnie ustalaja, ze odstgpienie od Umowy na podstawie ktoregokolwiek z jej
postanowien, wywiera skutek w postaci rozwigzania Umowy na przysztos¢, w dniu
wskazanym przez Stron¢ odstepujaca od Umowy, jednakze nie wczesniej niz w dniu
otrzymania o$wiadczenia o odstgpieniu od Umowy przez drugg Strone¢, nie naruszajac
stosunku prawnego, taczacego Strony na podstawie Umowy w zakresie juz wykonanego
przedmiotu umowy (odstapienie od czesci Umowy).

7. W razie odstgpienia od umowy z przyczyn, o ktorych mowa w pkt 5 Zamawiajacy bedzie
mial prawo do zadania wobec Wykonawcy zaptaty kary umownej w wysokosci 10 %
kwoty wynagrodzenia brutto okreslonego w § 7 ust. 3 Umowy.

§ 13. Zmiany Umowy

1. Stosownie do art. 144 ust. 1 pkt 1 ustawy — Prawo zaméwien publicznych (dalej ,,PZP”),
Zamawiajacy przewiduje mozliwo$¢ wprowadzenia do Umowy nast¢pujacych zmian:

a)

b)

w przypadku, gdy wprowadzenie zmian w sposobie realizacji pracy jest uzasadnione
i niezbedne do prawidtowego wykonania Przedmiotu Umowy, a zaistniata sytuacja
byla niemozliwa wczesniej do przewidzenia;

w przypadku zmiany w innych, powigzanych z przedmiotem zamdwienia
przedsiewzigciach realizowanych lub przewidzianych do realizacji przez
Zamawiajacego, ktorych to zmian nie mozna bylo przewidzie¢ w chwili zawarcia
Umowy, wplywajacych na zakres, sposob lub terminy realizacji przedmiotu
zamowienia;

w przypadku zmian w organizacji Zamawiajacego, wptywajacych na zakres, sposob
lub terminy realizacji zamowienia;

zmiany zakresu, sposobu lub terminu realizacji Przedmiotu Umowy, jezeli taka
zmiana wynika z nieprzewidzianych i niezaleznych od Zamawiajacego 1 Wykonawcy
okoliczno$ci, ktore wystapity w trakcie realizacji przedmiotu zamdwienia oraz zmiana
ta nie powoduje ograniczenia korzys$ci Zamawiajacego;

inne zmiany wynikajace ze zmian/wej$cia w zycie powszechnie obowigzujacych
przepisOw prawa, ktorych uchwalenie lub zmiana nastgpily po wszczeciu
postepowania o udzielenie zamdéwienia publicznego, a ktdére maja wptyw na realizacje¢
Umowy i z ktorych tresci wynika konieczno$¢ lub zasadno$¢ wprowadzenia zmian
postanowien Umowy, w szczeg6lnosci dotyczacych wysoko$ci minimalnego
wynagrodzenia za prace.

2. Nie stanowi zmiany Umowy w rozumieniu art. 144 ustawy PZP:

a)
b)

zmiana danych teleadresowych;
zmiana danych zwigzanych z obstuga administracyjno-organizacyjna Umowy
(np. zmiana nr rachunku bankowego);

3. Wszelkie zmiany Umowy wymagaja do swej wazno$ci formy pisemnej pod rygorem
niewaznosci.

Strona 10 z 25



OZNACZENIE SPRAWY: KZGW/KB-85/2019 SPECYFIKACJA ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA

4. W razie wystgpienia sporu zwigzanego z realizacja Umowy strony zobowigzujg si¢
rozstrzyga¢é go w drodze negocjacji. W przypadku nieosiggni¢cia porozumienia spor
zostanie skierowany na droge postepowania sgdowego.

5. Stosownie do tresci art. 142 ust. 5 ustawy PZP Zamawiajacy przewiduje mozliwosé
zmiany wysoko$ci wynagrodzenia okreslonego w § 7 ust. 1 Umowy w nast¢pujacych
przypadkach:

a) w przypadku zmiany stawki podatku od towardéw i ustug,

b) w przypadku zmiany wysoko$ci minimalnego wynagrodzenia za pracg albo wysokoS$ci
minimalnej stawki godzinowej, ustalonego na podstawie art. 2 ust. 3 — 5 ustawy z dnia
10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace,

c) w przypadku zmian zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu
zdrowotnemu lub zmiany wysokosci stawki sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub
zdrowotne,

- jezeli zmiany okre§lone powyzsze beda mialy wptyw na koszty wykonania Umowy

przez Wykonawce.

6. W sytuacji wystgpienia okolicznosci wskazanych w ust. 5 Wykonawca jest uprawniony
ztozy¢ Zamawiajagcemu pisemny wniosek o zmiang Umowy w zakresie platnosci
wynikajacych z faktur wystawionych po wejSciu w zycie przepisOw zmieniajacych
stawke podatku od towaréw i uslug. Wniosek powinien zawiera¢ wyczerpujace
uzasadnienie faktyczne i wskazanie podstaw prawnych zmiany stawki podatku od
towarow 1 uslug oraz doktadne wyliczenie kwoty wynagrodzenia naleznego Wykonawcy
po zmianie Umowy.

7. W sytuacji wystapienia okoliczno$ci wskazanych w ust. 5 pkt. b niniejszego paragrafu
Wykonawca jest uprawniony ztozy¢ Zamawiajagcemu pisemny wniosek o zmiang Umowy
w zakresie ptatnosci wynikajacych z faktur wystawionych po wejéciu w zycie przepisoOw
zmieniajgcych wysoko$¢ minimalnego wynagrodzenia za prace lub wysokosci
minimalnej stawki godzinowej. Wniosek powinien zawiera¢ wyczerpujace uzasadnienie
faktyczne
i wskazanie podstaw prawnych oraz doktadne wyliczenie kwoty wynagrodzenia
naleznego Wykonawcy po zmianie Umowy, w szczeg6lnosci Wykonawca zobowigzuje
si¢ wykaza¢ zwigzek pomigdzy wnioskowang kwota podwyzszenia wynagrodzenia,
a wptywem zmiany minimalnego wynagrodzenia za prace na kalkulacj¢ wynagrodzenia.
Whniosek powinien obejmowac¢ jedynie dodatkowe koszty realizacji Umowy, ktore
Wykonawca obowigzkowo ponosi w zwigzku z podwyzszeniem wysokosci ptacy
minimalnej. Zamawiajacy o§wiadcza, iz nie bedzie akceptowal, kosztow wynikajacych z
podwyzszenia wynagrodzen pracownikom Wykonawcy, ktére nie sa konieczne w celu
ich dostosowania do wysoko$ci minimalnego wynagrodzenia za pracg, w szczego6lnosci
koszty podwyzszenia wynagrodzenia w kwocie przewyzszajacej wysoko$¢ ptacy
minimalnej.

8. W sytuacji wystgpienia okolicznosci wskazanych w ust. 5 pkt. ¢ niniejszego paragrafu
Wykonawca jest uprawniony ztozy¢ Zamawiajacemu pisemny wniosek o zmiang Umowy
w zakresie ptatnosci wynikajacych z faktur wystawionych po zmianie zasad podlegania
ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu lub wysokos$ci sktadki na
ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne. Wniosek powinien zawieraé wyczerpujace
uzasadnienie faktyczne i wskazanie podstaw prawnych oraz dokladne wyliczenie kwoty
wynagrodzenia Wykonawcy po zmianie Umowy, w szczegolnosci Wykonawca
zobowigzuje si¢ wykaza¢ zwigzek pomigdzy wnioskowang kwota podwyzszenia
wynagrodzenia a wptywem zmiany zasad, o ktorych mowa w ust. 1 pkt. 3 niniejszego
paragrafu na kalkulacj¢ wynagrodzenia. Wniosek moze obejmowac jedynie dodatkowe
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10.

1.

2.

koszty realizacji Umowy, ktore Wykonawca obowigzkowo ponosi w zwigzku ze zmiang
zasad, o ktorych mowa w ust. 1 pkt. 3 niniejszego paragrafu.

Zmiana Umowy w zakresie zmiany wynagrodzenia z przyczyn okreslonych
w ust. 5 pkt a), b) i c) obejmowaé bedzie wylacznie platnosci za prace, ktérych w dniu
zmiany odpowiednio stawki podatku Vat, wysokosci minimalnego wynagrodzenia za
prace i sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne, jeszcze nie wykonano.
Obowigzek wykazania wpltywu zmian, o ktorych mowa w ust. 5 niniejszego paragrafu na
zmiang wynagrodzenia, o ktorym mowa w § 7 ust. 1 Umowy nalezy do Wykonawcy pod
rygorem odmowy dokonania zmiany Umowy przez Zamawiajgcego.

§ 14. Pracownicy Wykonawcy

Zamawiajacy zgodnie z art. 29 ust. 3a ustawy Pzp wymaga zatrudnienia przez Wykonawce

na podstawie umowy o prace osob, ktore w trakcie realizacji przedmiotowego zamdwienia

beda wykonywac czynnosci okreslone w § 2 lit c.

Zgodnie z art. 36 ust. 2 pkt 8a ustawy Pzp Zamawiajacy postanawia, ze:

1) Wykonawca zobowigzany jest, aby 0soby wykonujace czynno$ci, o ktorych mowa
w § 2 lit c., byly zatrudnione do realizacji umowy na podstawie umowy o pracg
w rozumieniu przepisoéw Kodeksu pracy;

2) Wykonawca zobowigzany jest, aby osoby wykonujace czynnosci byty zatrudnione na
umowe o prace w czasie obowigzywania umowy minimalnie na okres wykonywania
odpowiednich czynnosci, o ktérych mowa w pkt 1);

3) kazdorazowo na zadanie Zamawiajgcego, w terminie wskazanym przez Zamawiajacego
nie krotszym niz 7 dni roboczych od dnia wezwania, Wykonawca przedtozy do wgladu
dowody, z ktérych wynika¢ bedzie zatrudnienie os6b wykonujacych czynnosci. W tym
celu Wykonawca zobowiazany jest do uzyskania od pracownikow zgody na
przetwarzanie danych osobowych zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych;

4) nieprzedtozenie przez Wykonawcg dowodow, o ktorych mowa w pkt 3) w terminie
wskazanym przez Zamawiajacego bedzie traktowane jako niewypelnienie obowigzku,
o ktorym mowa w niniejszym paragrafie.

5) za niedopetnienie wymogu, o ktorym mowa w pkt 3) powyzej, Wykonawca zaptaci
Zamawiajacemu kary umowne w wysokos$ci iloczynu liczby pracownikow
zobligowanych do wykonania czynnos$ci 1 kwoty minimalnego wynagrodzenia za prace
zgodnie z ustawa z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu
(Dz. U. z 2017 r. poz. 847) oraz zgodnie z rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia
12 wrzesnia 2017 r. w sprawie wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace
w 2018 r. (Dz. U. 2017 poz. 1747).

Najpdzniej w dniu zawarcia umowy Wykonawca przedlozy Zamawiajacemu wykaz osob,

ktore bedg wykonywaé czynnosci, o ktorych mowa w § 2 lit c. wraz z informacja, ze osoby

te zatrudnione sa na umowg¢ o pracg. Nie przedstawienie powyzszych oswiadczen

1 dokumentow jest rownoznaczne z odstapieniem Wykonawcy od zawarcia umowy z jego

winy.

. Wykonawca, ktory wskazal, ze cze§¢ zamoOwienia bedzie wykonywana przez

podwykonawcow, zobowigzany jest przed podpisaniem umowy przedstawi¢ nazwy (firmy)
podwykonawcoéw, adresy oraz dokumenty potwierdzajace, ze wystepujg oni w obrocie
prawnym, wskaza¢ sposob reprezentacji i szczegblowy zakres przedmiotu zamowienia,
ktéry podwykonawca bedzie realizowal, a takze uprawnienia podwykonawcow do
wykonywania dziatalnosci objetej przedmiotem zamowienia.

Niezaleznie od wymogu przedstawienia dowodow, o ktorych mowa wyzej, Zamawiajgcy
moze na dowolnym etapie realizacji Umowy zada¢ przedstawienia przez Wykonawce
dokumentow potwierdzajacych stan zatrudnienia pracownikow na umowe¢ o prace zgodny
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z wymaganiami Zamawiajgcego 1 w razie powziecia przez Zamawiajacego watpliwosci co
do prawdziwosci lub aktualno$ci o$wiadczenia, o ktérym mowa powyzej Wykonawca
przedktada zadane dokumenty w terminie 7 dni od zgloszenia zadania przez
Zamawiajacego.

§ 15 Postanowienia koncowe

1. W przypadku powstania sporow zwigzanych z realizacja niniejszej Umowy, Strony beda
dazyly do ich polubownego rozwigzania, a w przypadku braku takiej mozliwosci,
wilasciwym do ich rozstrzygnigcia bedzie sad powszechny wilasciwy dla siedziby
Zamawiajacego.

Zataczniki do Umowy stanowig jej integralng czes¢.

3. Umowe sporzadzono w czterech jednobrzmigcych egzemplarzach — jeden dla Wykonawcy,

a trzy dla Zamawiajacego.

no

Lista zalgcznikow:

Zatacznik nr 1 — Kopia pelnomocnictwa Zamawiajacego

Zatacznik nr 2 — Kopia petnomocnictwa Wykonawcy

Zalgcznik nr 3 — Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych

Zalacznik nr 4 — Karta rejestracji kontaktu

Zalgcznik nr 5 — Wymagania funkcjonalne systemu IVR

Zatacznik nr 6 — Wymagania funkcjonalne systemu CRM

Zalacznik nr 7 — Minimalne wymagania SLA (Service Level Agreement) dotyczace obstugi
kanatu telefonicznego i kanatu elektronicznego.

Zamawiajacy Wykonawca
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Zalacznik nr 3 do Umowy o $wiadczenie Uslug Infolinii — Umowa powierzenia
przetwarzania danych osobowych

UMOWA POWIERZENIA PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH

zawarta w dniu ... w ..., pomiedzy:

... zsiedzibg w ..., adres: ..., NIP ..., REGON ...
zwanym dalej ,,Administratorem”

a

. z siedzibg w ..., ..., ul. ..., wpisang do rejestru przedsigbiorcoéw Krajowego Rejestru
Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy ..., ... Wydzial Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego pod numerem KRS: ..., NIP: ..., REGON: ..., wysoko$¢ kapitalu
zakladowego ..., reprezentowang przez:
1.
2.

zwang dalej ,,Procesorem”,

dalej tacznie zwanymi ,,Stronami” lub pojedynczo ,,Strona”.

§1

Definicje

Ilekro¢ w niniejszej umowie powierzenia przetwarzania danych osobowych mowa o:

1.

2.

»danych osobowych” — rozumie si¢ przez to wszelkie informacje o zidentyfikowanej
lub mozliwej do zidentyfikowania osobie fizycznej (,,0sobie, ktorej dane dotyczg”),
»przetwarzaniu danych” — rozumie si¢ przez to operacj¢ lub zestaw operacji
wykonywanych na danych osobowych lub zestawach danych osobowych w sposob
zautomatyzowany lub niezautomatyzowany, taka jak zbieranie, utrwalanie,
organizowanie, porzadkowanie, przechowywanie, adaptowanie lub modyfikowanie,
pobieranie, przegladanie, wykorzystywanie, ujawnianie poprzez przestanie,
rozpowszechnianie lub innego rodzaju udostgpnianie, dopasowywanie lub taczenie,
ograniczanie, usuwanie lub niszczenie,

»Systemie informatycznym” — rozumie si¢ przez to zespot wspotpracujacych ze sobg
urzadzen, programéw, procedur przetwarzania informacji i narzedzi programowych
zastosowanych w celu przetwarzania danych,

»Umowie” — rozumie si¢ przez to niniejsza umowe¢ powierzenia przetwarzania danych
osobowych,

»Umowie Gléwnej” — rozumie si¢ przez to umowe zawartg przez Strony niniejsze]
Umowy, ktore] przedmiotem JESt .......c.vvieiiiitiie i e e ,
»Ogolnym rozporzadzeniu o ochronie danych” lub ,,RODO” — rozumie si¢ przez to
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych
osobowych 1w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE.
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10.

,Ustawie o ochronie danych osobowych” lub ,,UODO” — rozumie si¢ przez to
Ustawe z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych ( Dz. U. z 2018 r.,
poz. 1000),

§2

Przedmiot Umowy
Administrator 1 Procesor os$wiadczajg, ze zawarli w dniu ... Umowe Gléwnag
w zwigzku z ktora beda przetwarzane dane osobowe.
Niniejsza umowa powierzenia przetwarzania danych (Umowa) jest akcesoryjna
wzgledem Umowy Glownej i reguluje wzajemny stosunek stron i obowigzki w zakresie
przetwarzania danych osobowych w zwigzku z obowigzkami Procesora wynikajacymi
z Umowy Glowne;.
Przetwarzanie danych osobowych odbywac si¢ bedzie w zgodzie i w oparciu o:
a. Ogodlne rozporzadzenie o ochronie danych.
b. Ustawe o ochronie danych osobowych,
Przedmiotem Umowy jest powierzenie Procesorowi przez Administratora,
przetwarzania danych osobowych, w zwiazku z realizacja obowigzkéw okreslonych
w Umowie Gtowne;j.
Administrator oéwiadcza, ze jest administratorem danych?, o ktérych mowa w § 3 ust. 1
Umowy.
Podmiotem przetwarzajacym?, ktoremu Administrator powierza przetwarzanie danych
osobowych jest Procesor.
Administrator powierza Procesorowi przetwarzanie danych osobowych, a Procesor
zobowigzuje si¢ do ich przetwarzania zgodnego z prawem, Umowa Gtowng i niniejszg
Umowa.
Procesor bgdzie przetwarza¢ dane osobowe wytacznie w zakresie i celu przewidzianym
w Umowie.

§3
Powierzenie przetwarzania danych osobowych

Administrator powierza Procesorowi przetwarzanie danych osobowych .... (wskaza¢
rodzaj danych oraz kategorie osob, ktorych dane dotyczg)
Powierzenie nie obejmuje danych osobowych, o ktérych mowa w art. 9 -10 Ogolnego
rozporzadzenia o przetwarzaniu danych osobowych.
Cel 1 zakres powierzenia przetwarzania danych osobowych wynika bezposrednio
1 ogranicza si¢ wylacznie do zadan wynikajacych z zawartej Umowy Glowne;,
...
Na danych osobowych, z zwigzku z realizacja celu, o ktorym mowa w ust. 3, beda
wykonywane w szczegdlnosci nastgpujace operacje: zbieranie, utrwalanie,
organizowanie, porzgdkowanie, przechowywanie, adaptowanie, modyfikowanie,
pobieranie, przeglgdanie, wykorzystywanie, ujawnianie poprze; przestanie,
rozpowszechnianie, udost¢pnienie, usuwanie, niszczenie, a takze czynnosci polegajace
na tworzeniu kopii bezpieczenstwa oraz czynno$ci zwigzane z odtworzeniem danych
z kopii bezpieczenstwa.
Przetwarzanie powierzonych danych odbywacé si¢ bedzie z wykorzystaniem systemow
informatycznych.
Administrator nie wyraza zgody na przetwarzanie danych osobowych poza EOG.

LW rozumieniu art. 4 ust 7 RODO
2\W rozumieniu art. 4 ust 8 RODO
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§4

Obowiazki Procesora

1. Procesor bedzie przetwarzal powierzone mu dane osobowe na warunkach i zgodnie
z treScig obowigzujacych w tym zakresie przepisow prawa.

2. Procesor o$wiadcza, ze przetwarzanie powierzonych mu danych osobowych, bedzie
odbywato si¢ z poszanowaniem przepisow Ogdlnego rozporzadzenia o ochronie danych
oraz wydanych na jego podstawie krajowych przepisow z zakresu ochrony danych
osobowych.

3. W zwiazku z powierzeniem przetwarzania danych osobowych Procesor zobowigzuje si¢

do:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

przetwarzania danych osobowych wylacznie na udokumentowane polecenie

Administratora; Za udokumentowane polecenie uznaje si¢ zadania zlecone do

wykonywania w drodze Umowy Gtowne;.

dopuszczenia do przetwarzania danych osobowych wytacznie oséb posiadajacych

upowaznienie, o ktéorych mowa w art. 29 RODO oraz przeszkolone z zakresu

przepiséw dotyczacych ochrony danych osobowych,

zobowigzania o0sob upowaznionych do przetwarzania danych osobowych

do zachowania tajemnicy,

podjecia wszelkich $rodkéw gwarantujacych bezpieczenstwo powierzonych do

przetwarzania danych osobowych, w tym m.in. do wdrozenia, przy uwzglednieniu

stanu wiedzy technicznej, kosztu wdrazania oraz charakteru, zakresu, kontekstu i

celow przetwarzania oraz ryzyka naruszenia praw lub wolnosci osob fizycznych o

réznym prawdopodobienstwie wystagpienia 1 wadze zagrozenia, odpowiednich

srodkéw technicznych 1 organizacyjnych, w celu zapewnienia stopnia

bezpieczenstwa odpowiadajagcemu temu ryzyku, w tym miedzy innymi w

stosownym przypadku:

3.4.1. pseudonimizacji i szyfrowania danych osobowych,

3.4.2.zapewnienia bezpiecznego (kryptograficznie zabezpieczonego) transferu
danych w procesie $wiadczonej ustugi - wdrozenia mechanizméw
uwierzytelniania oraz nadzoru dzialan w systemie przez odnotowywanie
zdarzen na przetwarzanych danych (logowanie dziatan),

3.4.3.zapewnienia w dzialaniach serwisowych (w tym wymiana uszkodzonych
zasobow dyskowych), by dostep do zasobow byt ograniczony do os6b
upowaznionych

3.4.4.zdolnosci do ciagltego zapewnienia poufnosci, integralno$ci, dostgpnosci
I odpornosci systemow i ustug przetwarzania,

3.4.5.zdolnosci do szybkiego przywrdcenia dostgpnosci danych osobowych
i dostgpu do nich w razie incydentu fizycznego lub technicznego,

3.4.6.regularnego testowania, mierzenia 1 oceniania skuteczno$ci $rodkow
technicznych 1 organizacyjnych majacych zapewni¢ bezpieczenstwo
przetwarzania.

przestrzegania okreslonych w §6 Umowy warunkow podpowierzenia

przetwarzania danych osobowych innemu podmiotowi,

aktywne] wspolpracy z Administratorem przez caly okres trwania powierzenia

przetwarzania danych osobowych, ktora w szczegélnosci polega na tym, iz

Procesor biorac pod uwage charakter przetwarzania, poprzez odpowiednie $rodki

techniczne  iorganizacyjne, w miar¢ mozliwosci bedzie pomagal

Administratorowi wywigzywac si¢ z obowigzkow wzgledem osob, ktorych dane

dotyczag oraz, uwzgledniajac charakter przetwarzania oraz dostgpne mu
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informacje, bedzie pomagal Administratorowi wywigzywac si¢ z obowigzkow w
zakresie zagwarantowania bezpieczenstwa danych osobowych.

4. Procesor realizujac zadania wynikajace z Umowy Glowne;:

4.1. zastosuje odpowiednie S$rodki organizacyjne w celu zgodnego z przepisami
przetwarzania danych osobowych”,

4.2. zastosuje srodki zabezpieczenia okreslone w art. 32 RODO - wdrozone s$rodki
zabezpieczenia muszg by¢ adekwatne do zidentyfikowanych ryzyk dla zakresu
powierzonego przetwarzania danych,

4.3. udzieli pomocy Administratorowi w zakresie:

a. realizacji obowigzku odpowiadania na zadania osoby, ktorej dane dotycza,
w zakresie wykonywania jej praw okreslonych w rozdziale III RODO,
b. zapewnienia realizacji obowigzkéw wynikajacych z art. 32-36 RODO.

4.4. po zakonczeniu przetwarzania danych osobowych niezwlocznie zwrdci powierzone
mu dane lub dokona ich zniszczenia - adekwatnie do woli Administratora,

4.5. wyznaczy Inspektora Ochrony Danych (o ile wynika z obowiazku prawnego) oraz,
rozpocznie prowadzenie rejestru wszystkich kategorii czynnosci przetwarzania
dokonywanych w imieniu administratora zgodnie z wymaganiami art. 30 ust. 2
RODO i pisemnie poinformuje o tym Administratora.

5. Procesor zobowiazuje si¢ niezwlocznie (nie pdzniej niz w ciggu 24 godzin) zawiadomic

Administratora o:

5.1. kazdym prawnie umocowanym zadaniu udost¢pnienia danych osobowych
wlasciwemu organowi panstwa, chyba, ze zakaz zawiadomienia Administratora
wynika z przepisOw prawa, a w szczeg6Olnosci przepisOw postepowania karnego,
gdy zakaz ma na celu zapewnienie poufno$ci wszczetego dochodzenia,

5.2. kazdym nieupowaznionym dostepie do danych osobowych, wycieku danych.

5.3. kazdym zadaniu otrzymanym bezposrednio od osoby, ktorej dane przetwarza,
w zakresie przetwarzania dotyczacej jej danych osobowych, powstrzymujac si¢
jednoczesnie od odpowiedzi na zadanie, chyba, ze zostanie do tego upowazniony
przez Administratora.

6. Procesor, na kazdy pisemny wniosek Administratora, zobowigzany jest do udzielenia
kompleksowej, pisemnej odpowiedzi, na skierowane przez Administratora pytania
dotyczace kwestii zwigzanych z przetwarzaniem powierzonych danych osobowych.

7. Odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 5 powyzej, Procesor udzieli niezwlocznie, nie pdzniej
niz w terminie 7 dni roboczych od dnia otrzymania wniosku Administratora.

§5
Prawo kontroli
1. Administrator ma prawo do kontroli przetwarzania przez Procesora powierzonych mu
danych osobowych z punktu widzenia zgodnos$ci tego przetwarzania z przepisami prawa
oraz postanowieniami Umowy w postaci audytu realizowanego przez Administratora
lub audytora upowaznionego przez Administratora.
2. Procesor zobowigzany jest:
2.1. udostepni¢ Administratorowi wszelkie informacje niezbgdne do wykazania
spetnienia obowigzkdéw spoczywajacych na Podmiocie Przetwarzajagcym
2.2. umozliwi¢  Administratorowi lub  audytorowi upowaznionemu przez
Administratora przeprowadzanie audytow, w tym inspekcji, wspolpracujac przy
dziataniach sprawdzajacych i naprawczych
2.3. zastosowac si¢ do zalecen poaudytowych przekazanych przez Administratora.
3. Informacja o terminie i zakresie audytu, o ktorym mowa w ust. 1 powyzej, bedzie
przekazana Procesorowi z co najmniej 24-godzinnym wyprzedzeniem.
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4. Procesor umozliwia Administratorowi lub audytorowi upowaznionemu przez

w

Administratora, przeprowadzanie audytu, o ktorym mowa w ust. 1 i przyczynia si¢ do
niego. W szczegdlnosci, Procesor zobowigzany jest udost¢pni¢ wglad do wszystkich
materialdow oraz systeméw, w ktorych realizowane jest przetwarzanie danych
Administratora oraz umozliwi¢ dostep do pracownikow zaangazowanych w ich
przetwarzanie.

Administrator lub audytor upowazniony przez Administratora, przed rozpoczgciem

czynnosci audytowych podpisze zobowigzanie o zachowaniu w poufnosci wszelkich
informacji uzyskanych podczas realizacji audytu, w tym danych osobowych, ktoérych
administratorem danych jest Procesor.

§6

Podpowierzenie
Procesor ma prawo podpowierzania danych osobowych, o ktorych mowa w § 3 ust. 1
Umowy jedynie w zakresic i celu niezbednym do realizacji celu powierzenia
przetwarzania danych osobowych okreslonego w §3 ust. 3 Umowy (ogoélna zgoda
Administratora na podpowierzenie przetwarzania danych osobowych).
Procesor jest zobowigzany do poinformowania Administratora o wszelkich
zamierzonych zmianach dotyczacych dodania Iub zastgpienia innych podmiotow
przetwarzajacych, dajac tym samym Administratorowi mozliwo$¢ wyrazenia sprzeciwu
wobec takich zmian.
Jezeli do wykonania w imieniu Administratora konkretnych czynnosci przetwarzania
Procesor korzysta z ustlug innego podmiotu przetwarzajacego, na ten inny podmiot
przetwarzajacy, w drodze zawartej pomiedzy tym podmiotem a Procesorem umowy,
naloZzone zostang te same obowiazki ochrony danych jak w §4 Umowy, w szczego6lnos$ci
obowigzek zapewnienia wystarczajacych gwarancji wdrozenia odpowiednich $rodkéw
technicznych i organizacyjnych ochrony danych.
Jezeli inny podmiot przetwarzajacy nie wywigze si¢ ze spoczywajacych na nim
obowigzkéw ochrony danych, pelna odpowiedzialnos¢ wobec Administratora
za wypelnienie obowigzkéw tego innego podmiotu przetwarzajacego spoczywa
na Procesorze.

§7

Odpowiedzialnos¢ Procesora

Procesor, dla zapewnienia, iz spelnia wymagania RODO, zobowigzany jest:

1.1. Przed rozpoczeciem s$wiadczenia ustugi uzyskaé akceptacje Administratora
w zakresie spelniania wymagan dotyczacych zabezpieczenia przetwarzanych
danych w zakresie prawidtowosci implementacji tych wymagan w dokumentacji
bezpieczenstwa,

1.2. Przynajmniej raz w roku dostarczy¢ raport z audytu zabezpieczenia Srodowiska
informacyjnego w ktérym przetwarzane sa powierzone Umowa Glownag dane
osobowe.

Procesor jest odpowiedzialny za udostepnienie lub wykorzystanie danych osobowych

niezgodnie z Umowa, a w szczegolnosci udostgpnienie ich osobom nieuprawnionym.

W przypadku ujawnienia okoliczno$ci uznanych przez Administratora za uchybienia
w zakresie wykonywania Umowy lub obowigzujacych w tym zakresie przepisOw prawa,

Procesor zobowiazuje si¢ do ich usunigcia w wyznaczonym terminie. W razie
niezastosowania si¢ przez Procesora do wydanych przez Administratora wytycznych,
Administrator jest uprawniony do nalozenia kary umownej w wysoko$ci ... zt
(stownie: ...) za kazdy przypadek stwierdzonej nieprawidlowosci.
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4. Jezeli podobne nieprawidlowo$ci zostang ujawnione ponownie lub nie zostanie
dotrzymany termin usuni¢cia uchybien (pkt.3 wyzej), Administrator jest uprawniony do
natozenia kary umownej bez wyznaczania terminu do ich usunigcia.

5. W przypadku naruszenia postanowien Umowy lub obowigzujacych w tym zakresie
przepisOw prawa z przyczyn lezacych po stronie Procesora, w nastepstwie, czego
Administrator, jako administrator danych osobowych zostanie zobowigzany do wyplaty
odszkodowania lub zostanie ukarany karg grzywny, Procesor zobowigzuje si¢ do zaptaty
Administratorowi réwnowarto$ci roszczen osob trzecich, kar oraz réwnowartosci
kosztow postgpowania sgdowego, ktore beda wynikiem nieprawidlowego dziatania
Procesora.

6. Administratorowi  przystuguje wzgledem Procesora prawo do dochodzenia
odszkodowania przewyzszajacego zastrzezong kare umowng — do pelnej wysokosci
poniesionej szkody.

§8
Usuniecie lub zwrot danych osobowych

1. Zaleznie od decyzji Administratora w tym zakresie, w terminie do 14 dni roboczych od
dnia zakonczenia Umowy, Procesor jest zobowigzany do usunigcia lub zwrotu
wszelkich powierzonych mu danych osobowych oraz usunigcia wszelkich ich
istniejacych kopii, chyba, ze obowigzujace przepisy prawa nakazuja przechowywanie
tych danych osobowych.

2. Powierzenie przetwarzania danych osobowych trwa do uplywu wyzej wskazanego
terminu.

§9
Czas trwania i wypowiedzenie Umowy
1. Umowa zawarta jest na czas okreslony odpowiadajacy okresowi obowigzywania
Umowy Gtoéwnej
2. Administrator ma prawo wypowiedzie¢ Umowe W trybie natychmiastowym z dniem
rozwigzania lub wygasniecia Umowy Glownej, a takze, gdy Procesor:
2.1. wykorzystat dane osobowe w sposob niezgodny z Umowa,
2.2. wykonuje Umowe niezgodnie z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami
prawa,
2.3. nie zaprzestal niewtasciwego przetwarzania danych osobowych,
2.4. zawiadomit o swojej niezdolnosci do wypeklienia Umowy, a w szczegdlnosci
wymagan okreslonych w §4 Umowy.
3. Wypowiedzenie Umowy przez Administratora nie zwalnia Procesora od zaplaty
naleznych kar umownych 1 odszkodowania.

§10
Pozostale postanowienia
1.  Przetwarzanie danych dozwolone jest wytacznie w celu okreslonym w §3 ust. 3
Umowy.
2. Woykorzystanie przez Procesora danych Administratora w celach innych niz okreslone
Umowa wymaga kazdorazowo pisemnej zgody Administratora.

§11
Postanowienia koncowe
1. Umowa stanowi udokumentowanie polecenie Administratora, o ktorym mowa
w art. 28 ust. 3 lit. a Ogolnego rozporzadzenia o ochronie danych.
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2.

W sprawach nieuregulowanych postanowieniami Umowy zastosowanie bedg miec
wilasciwe w tym zakresie przepisy prawa polskiego.

Wszelkie zmiany, uzupetnienia lub rozwigzanie Umowy wymagaja zachowania formy
pisemnej pod rygorem niewaznosci.

W przypadku zmian w przepisach prawa stanowigcych podstawe przetwarzania danych
na podstawie Umowy, Procesor przed wejsciem w zycie zmian sformutuje
rekomendacje dla ewentualnych zmian w Umowie, zgodnie z zasadami okreslonymi w
Umowie Glowne;.

Strony zgodnie o$wiadczaja, iz w przypadku sporow powstalych na tle realizacji
Umowy dazy¢ beda do polubownego ich zatatwienia. W przypadku, gdy nie dojdzie
do zatatwienia sporu w powyzszy sposob, wlasciwym do jego rozstrzygniecia bedzie
sad powszechny wlasciwy miejscowo dla siedziby Administratora.

Umowa zostala sporzgdzona w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla
kazdej ze Stron.
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Zalacznik nr 4 do Umowy o $wiadczenie Ustlug Infolinii — Karta Rejestracji Kontaktu

Karta Rejestracji kontaktu jest przedstawiona przyktadowo.

Docelowy format karty Zamawiajacy ustali z Wykonawcg w terminie 7 dni roboczych od
zawarcia Umowy.

Wybér Kanatu kontaktu:
1. Telefon

Dane zapisujace si¢ w Systemie klasy CRM automatycznie:

e numer zgloszenia,

e data i godzina przyj¢cia zgloszenia w formacie: RRRR-MM-DD, HH:MM:SS,
e kanat kontaktu - telefon,

e numer telefonu, z ktorego przyszio zgtoszenie,

e numer wybrany w Systemie IVR,

¢ dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane zgloszenie,

e czas oczekiwania w kolejce,

Dane do wypeienia przez Konsultanta:

e 7z listy rozwijanej kategoria merytoryczna,
e 7 listy rozwijanej rodzaj sprawy,

e tre$¢ pytania,

¢ informacja czy Klient uzyskal odpowiedz,
e tagi,

N

. Wiadomosci Elektroniczne

Dane zapisujace si¢ w Systemie klasy CRM automatycznie:

e numer zgloszenia,

e data i godzina rejestracji Wiadomosci w Systemie klasy CRM w formacie: RRRR-MM-
DD, HH:MM:SS,

e adres e- mail; z ktorego przyszta wiadomosc,

e dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane zgloszenie,

o zalgcznik do zgloszenia (tres¢ Wiadomosci, przestane przez Klienta wewnetrznego i
zewngtrznego pliki).

Dane do wypeknienia przez Konsultanta:

e 7z listy rozwijanej kategoria merytoryczna,
e 7z listy rozwijanej rodzaj sprawy,

e tres$¢ pytania,

¢ informacja czy Klient uzyskat odpowiedz,
e tagi,
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Zalacznik nr 5 do Umowy o $wiadczenie Ustug Infolinii — Wymagania funkcjonalne
systemu IVR

1. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia Systemu realizacji potaczen glosowych

przychodzacych - IVR, umozliwiajacego interaktywng obstuge potaczen Infolinii.
2. System wykorzystywany przez Wykonawce do $wiadczenia ustugi Infolinii musi w

stopniu minimalnym umozliwiac:

3.

Realizacj¢ polaczen glosowych przychodzacych, z publicznie dostgpnej sieci
telekomunikacyjnej;

Zdefiniowanie numeracji stacjonarnej publicznie dostepnej sieci telekomunikacyjnej
(identyfikacji numerdéw przychodzacych);

Powigzanie numerow przychodzacych oraz wychodzacych z danymi pochodzacymi z
Systemu klasy CRM (wywotywanie danych zapisanych w Systemie klasy CRM — patrz
funkcja ,,Mozliwos$¢ automatycznej identyfikacji powracajacego Klienta zewnetrznego”
w Systemie klasy CRM),

Integracje z Systemem klasy CRM, ktérego minimalna funkcjonalno$¢ zostata opisana
w zatgczniku nr 6 do niniejszej Umowy, w tym z funkcja raportowania w zakresie
rejestracji polaczen przychodzacych, automatycznego przekazywania informacji
dotyczacych realizowanych potaczen, i innych wymagan okreslonych w niniejszej
Umowie;

Informowanie Klienta o miejscu oczekiwania w kolejce na polaczenie oraz
orientacyjnego czasu oczekiwania,;

Mozliwo$¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujacymi
si¢ w Systemie [VR.

Wykonawca zobowigzany jest do nagrania zapowiedzi glosowych w jezyku polskim —
finalna liczba oraz dtugo$¢ zapowiedzi bedzie okreslona w momencie uruchamiania
ustugi.
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Zalacznik nr 6 do Umowy o $wiadczenie Ustug Infolinii — Wymagania funkcjonalne
systemu CRM

1.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

Obstuga, rejestracja, nagrywanie i archiwizacja potaczen glosowych przychodzacych
z systemu IVR oraz wiadomosci odebranych i wysytanych drogg elektroniczng.
Automatyzacja przyporzadkowywania zgloszenia, pochodzacego z kanatu telefonicznego
do wolnego Konsultanta, nie prowadzacego rozmowy.

Mozliwo$¢ jednoczesnego obslugiwania zgloszen z roéznych Kanatow kontaktu
przez wszystkich uzytkownikow Systemu klasy CRM.

Mozliwos¢ opisania kazdego kontaktu przychodzacego, niezaleznie od Kanatu kontaktu.
System klasy CRM musi zapewni¢ mozliwos¢ modyfikowania pola zawierajagcego opisy
wprowadzane przez Konsultanta, z zapewnieniem informacji o zmianach
(wraz ze znacznikami czasowymi).

Prowadzenie Karty Rejestracji kontaktu: zawartos¢ karty okresla zatacznik nr 4 do
niniejszej Umowy. Rejestracja Zgloszenia odbywac si¢ bedzie w Systemie klasy CRM za
pomoca Karty Rejestracji kontaktu. Na Karcie Rejestracji kontaktu dane rejestrowane
beda w podziale na dane rejestrowane automatycznie i manualnie wprowadzane przez
Konsultanta.

Mozliwo$¢ automatycznej identyfikacji powracajacego Klienta.

Zapewnienie Zamawiajagcemu zdalnej mozliwosci odstuchiwania rozméw telefonicznych
i sprawdzania wystanych odpowiedzi oraz monitorowanie czasu przygotowania
odpowiedzi.

Zapewnienie Zamawiajacemu mozliwosci dostepu do wszystkich Wiadomosci
elektronicznych przychodzacych i wychodzacych do Klientow. System klasy CRM
umozliwia dostep do wszystkich zarejestrowanych Wiadomosci elektronicznych
z mozliwoscig ich podgladu.

Mozliwo$¢ nadawania uprawnien do odsluchiwania nagranych rozméw uzytkownikom
majacych dostgp do Systemu klasy CRM na okreslonym poziomie.

Mozliwos$¢ eksportu nagran rozmoéw przez uprawnionych uzytkownikéw do formatu
umozliwiajacego jego odstuchanie co najmniej w Srodowisku Windows 7 i nowszym,
bez koniecznosci instalowania dodatkowego, platnego oprogramowania.

Mozliwos¢ zamieszczenia i prowadzenia SKryptu: przygotowywanie i redagowanie pytan
i odpowiedzi.

Mozliwos¢ importu 1 eksportu danych do systemow podmiotow wskazanych
przez Zamawiajacego — przygotowywania raportow z danych dostgpnych w Systemie
klasy CRM.

Mozliwos$¢ utworzenia profilu poszczeg6lnych Konsultantow, zawierajacego informacje
o liczbie przeprowadzonych Konsultacji kazdym Kanatem kontaktu, czasem trwania
polaczen, czasem udzielenia odpowiedzi na pytania kierowane drogg elektroniczng.
Mozliwo$¢ prowadzenia i zapisywania rejestru skarg.

Mozliwo$¢ komunikacji pomigdzy uzytkownikami Systemu. System klasy CRM
powinien posiada¢ modul do komunikacji pomiedzy uzytkownikami Sytemu klasy CRM
w zalezno$ci od przypisanych uprawnien.
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16. W zakresie administracji Systemem klasy CRM mozliwe do realizacji muszg by¢ co
najmniej nastepujace funkcje:

zarzadzanie uprawnieniami uzytkownikow,

podglad uzytkownikow zalogowanych do Systemu klasy CRM,

edycja tresci udzielanych odpowiedzi i danych znajdujacych si¢ z Kartach rejestracji
kontaktu, blokowanie kont uzytkownikow,

udostepnianie danych okreslonym grupom uzytkownikow,

zarzadzanie danymi stownikowymi.
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Zalacznik nr 7 do Umowy o $wiadczenie Ustug Infolinii — Minimalne wymagania SLA
(Service Level Agreement) dotyczace obslugi kanalu telefonicznego i kanalu
elektronicznego.

Zamawiajacy oczekuje gwarancji jakosci ustugi okreslonej na podstawie ponizszych
wskaznikow:

Minimalne wymagania SLA (Service Level Agreement):

Kanatl telefoniczny:

— Sredni czas oczekiwania Klienta zewnetrznego na potaczenie z konsultantem Wykonawcy
- nie dhuzej niz 180 sekund,

— Procent odbieralno$ci potaczen telefonicznych, glosowych, sposrod wszystkich polaczen
zarejestrowanych w Systemie IVR i Systemie klasy CRM Wykonawcy — minimum 90%,

— Procent potaczen telefonicznych od Klientow odebranych w czasie ponizej 120 sekund
sposrod  wszystkich polaczen przychodzacych do Konsultantow Wykonawcy —
powyzej 70%.

Kanatl elektroniczny:

— Odpowiedzi na 95% zgloszen beda udzielane w maksymalnym czasie nie dtuzszym niz
24 godziny liczone od ich rejestracji w Systemie klasy CRM (przy czym udzielona
odpowiedz rozumiana jest jako bezposrednie jej przekazanie do Klienta lub wystanie
zapytania do Koordynatora merytorycznego, jesli Konsultant nie jest w stanie
odpowiedzie¢ na podstawie Skryptu 1lub informacji dostepnych w systemach
udostgpnionych przez Zamawiajacego i1 stronach www Zamawiajacego,

— Pytania kierowane do Koordynatora merytorycznego powinny stanowic¢ nie wiecej niz 5%
pytan kierowanych na Infolini¢. Przed przekazaniem pytania do Koordynatora
merytorycznego kazdy Konsultant jest zobowigzany do weryfikacji mozliwos$ci
przygotowania odpowiedzi w oparciu o informacje znajdujace si¢ w Skrypcie lub stronach
www Zamawiajacego.

— Odpowiedzi musza zosta¢ przekazane do Konsultanta Infolinii nie pdzniej niz w ciagu
3 dni roboczych od dnia ich przestania z Infolinii. Wyjatkiem sa odpowiedzi wymagajace
uzyskania interpretacji od instytucji zewng¢trznych lub analizy prawnej, o czym
Zamawiajacy bedzie informowatl Wykonawce a ten Klienta,
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