Zatacznik nr 2 do SWZ
- nr postepowania 26/WNP-035834/ITiUP

Umowa nr o $wiadczenie ustug obstugi Infolinii

Niniejsza umowa (,Umowa”) zawarta w dniu ztozenia ostatniego z podpiséw pomiedzy:

»PKP Intercity” Spétka Akcyjng z siedzibg w Warszawie, adres: Al. Jerozolimskie 142A, 02-305 Warszawa,
wpisang do rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sagdowego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy
w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS 0000296032, NIP:
5262544258, REGON: 017258024, kapitale zaktadowym w wysokosci 2.492.022.270,00 zt, w catosci
optaconym, reprezentowana przez:

zwang w dalszej czesci Umowy ,,Zamawiajgcym” lub ,,PKP IC”,

zwang dalej ,Wykonawcg”,

zwani dalej tacznie ,Stronami”, a z osobna ,,Strong”.

Umowa zostaje zawarta w wyniku przeprowadzonego przez Zamawiajgcego postepowania o udzielenie
zamoéwienia sektorowego w trybie przetargu nieograniczonego pn.: ,Swiadczenie ustugi obstugi infolinii , PKP
Intercity” S.A.” (,Postepowanie”), zgodnie z ustawg z dnia 11 wrzesnia 2019 roku Prawo zamoéwien
publicznych. Prawa i obowigzki wynikajgce z Umowy nalezy interpretowac w kontekscie catosci postepowania
bedacego podstawg zawarcia Umowy.
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1.

StOWNIK POJEC STOSOWANYCH W UMOWIE

Awaria

Awaria systeméw
Zamawiajacego

Baza Wiedzy

Biura Merytoryczne lub
BM

Dzien roboczy

Etap

Infolinia

Karta Rejestracji Zgtoszen

Klient

Klient Wewnetrzny

Konsultant

Koordynatorzy Infolinii

Koordynatorzy Umowy

Okres Rozliczenia
Parametru

Terminom okreslonym w Umowie, Strony nadajg ponizsze znaczenie:

zatrzymanie lub powazne zaktdcenie jednego Ilub wielu Srodowisk,
powodujgce zatrzymanie Systemu lub niedziatanie ktérejkolwiek z jego
funkcjonalnosci.

wystgpienie nieprawidtowosci w dziataniu systeméw, aplikacji lub ustug
nalezacych do Zamawiajgcego (np. systemu sprzedazy, aplikacji lub strony
internetowej), skutkujgce zwiekszong liczbg Zgtoszen kierowanych na Infolinie.

ustrukturalizowany zbiér informacji i dokumentéw dotyczacych sposobdéw
rozwigzywania Zgtoszen, zawierajgcy zatwierdzone przez Zamawiajgcego
szablony odpowiedzi.

jednostki organizacyjne wydzielone w ramach PKP IC zaangazowane w obstuge
Zgtoszen lub inne jednostki wskazane przez Zamawiajgcego (w tym réwniez w
grupie kapitatowej, ktérej cztonkiem jest Zamawiajgcy). Wykaz BM ze
wskazaniem ich wtasciwosci stanowi Zatgcznik nr 9 do Umowy.

dzien od poniedziatku do pigtku, za wyjgtkiem dni ustawowo wolnych od pracy
w Polsce.

to okreslona czes¢ czynnosci Wykonawcy, sktadajgca sie na cato$¢ wykonania
Umowy, opisana w Harmonogramie.

ustuga Swiadczona przez Wykonawce na rzecz Klientdw (pasazeréw) za

posrednictwem kanatéw kontaktu (telefonicznego i elektronicznego),

realizowana w oparciu o System oraz System IVR, z wykorzystaniem zasobéw
sprzetowych, informatycznych i osobowych Wykonawcy zgodnie z
warunkami opisanymi w OPZ.

element Systemu, za posrednictwem ktdrego rejestrowane jest Zgtoszenie.
Karta czesciowo uzupetniana jest automatycznie przez System, czeSciowo
przez Konsultanta. Opis Kart Rejestracji Zgtoszen dostepny jest w Zatgczniku nr

3 do OPZ.

osoba fizyczna przekazujgca Zgtoszenie za posrednictwem dostepnych
kanatéw kontaktu.

osoby upowaznione przez Zamawiajgcego (gtownie pracownicy Biur
Merytorycznych), ktérzy beda przekazywac zgtoszenia za posrednictwem
dostepnych kanatéw kontaktu.

osoba fizyczna zwigzana z Wykonawcg na podstawie stosunku pracy lub
innego stosunku prawnego, upowazniona przez Wykonawce do obstugi
Zgtoszen Klientow.

Kierownik Projektu po stronie Wykonawcy i osoby zgodnie z Zatgcznikiem 14.

osoby wyznaczone przez Strony do nadzorowania wykonywania Umowy,
odpowiedzialne za biezagcg wspodtprace pomiedzy Stronami. Pierwsi
Koordynatorzy Umowy zostali wskazani w Zatgczniku nr 4 do Umowy.

miesigc kalendarzowy, w ktorym wykonywana byta Ustuga.
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2.1

OPz

Poziom Uznanych
Reklamacji

PZP

Reklamacja

Standard jakosci obstugi

System

System IVR (System
Zapowiedzi Gtosowych i
Menu)

Uruchomienie

Swiadczenia ustugi

Ustugi

Zgtoszenie

Zgtoszenie OzN

PRZEDMIOT UMOWY

opis przedmiotu zamodwienia stanowigcy Zatgcznik nr 1 do Umowy.

wskaznik okre$lajgcy udziat Reklamacji uznanych przez Zamawiajgcego za
zasadne w tacznej liczbie Zgtoszen przekazanych w danym miesigcu. Uznanie
reklamacji nastepuje po przeprowadzeniu przez Strony postepowania
wyjasniajgcego. Za uzasadnione uznaje sie w szczegdlnosci przypadki podania
nieprawidtowej informacji lub obstuga Klienta niezgodnie ze Standardami
jakosci obstugi

ustawa z dnia 11 wrzesnia 2019 roku Prawo zamowien publicznych

kazda ujawniona rozmowa z Klientem lub komunikacja elektroniczna, w ktorej
dziatanie Konsultanta byfo niezgodne z obowigzujgcymi procedurami i
standardami jakosci lub ogdlnie przyjetymi zwyczajami. Ujawnienie reklamacji
moze nastapi¢ poprzez zgtoszenie zastrzezen przez Klienta, a takze odstuch
rozmowy w postepowaniu kontrolnym prowadzonym przez Zamawiajgcego.

kryteria jakosci pracy, okreslone w kartach scoringowych oraz standardy
wskazane w Ksiedze Standardéw.

catos¢ elementdow zapewnianego przez Wykonawce oprogramowania
umozliwiajgcego odbieranie i wykonywanie potgczen, oraz ich nagrywanie,
obstuge wiadomosci elektronicznych w tym SMS, oraz rejestracje i obstuge
wszystkich Zgtoszen wptywajgcych na Infolinie.

system realizacji potgczen gtosowych przychodzacych i wychodzacych,
umozliwiajgcy interaktywng obstuge potgczen Infolinii (ang. Interactive Voice
Response)

poczatek Swiadczenia przez Wykonawce Ustugi w petnym zakresie (poczatek
wykonywania okreslonego w Zatgczniku nr 2 do Umowy Etapu 4), tj. po
wykonaniu Wdrozenia. Zaktadana data Uruchomienia $wiadczenia Ustugi
okreslona zostanie zgodnie z postanowieniami pkt 8.4 Umowy.

kompleksowa obstuga Infolinii realizowana przez Wykonawce, obejmujaca
przyjmowanie, rejestracje i obstuge Zgtoszen Klientow za posrednictwem
kanatéw kontaktu, swiadczona z wykorzystaniem Systemu oraz jego zasobdw
technicznych i osobowych, zgodnie z warunkami okreslonymi w Umowie i OPZ.

kontakt przychodzacy lub wychodzacy z Klientem obstuzony przez
Konsultanta, w szczegdlnosci potaczenie telefoniczne, wiadomosc
elektroniczna, Zgtoszenia OzN. Zgtoszeniem nie jest kontakt obstuzony przez
voicebota. Petne wymagania odnosnie Zgtoszenia znajdujg sie w OPZ pkt 1.1.
,Obstuga zgtoszen”.

zgtoszenie dotyczgce organizacji pomocy dla osoby z niepetnosprawnoscig lub
osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej podczas podrézy. W komunikacji
krajowej sktadane telefonicznie Iub poprzez formularz zgtoszeniowy
zamieszczony na stronie internetowej Zamawiajgcego, W komunikacji
miedzynarodowej poprzez formularz zgtoszeniowy, ktéry nastepnie jest
rejestrowany i uzupetniany przez Konsultanta w dedykowanej aplikacji PRM
(Passengers with Reduced Mobility).

Przedmiotem Umowy jest Swiadczenie przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego Ustug, zgodnie

z Umowag i Zatgcznikami.
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3.2

3.3

3.4

3.5

4.1

OKRES OBOWIAZYWANIA UMOWY

Umowa obowigzuje do uptywu 36 miesiecy od dnia Uruchomienia $wiadczenia Ustug. Uruchomienie
Swiadczenia Ustug nastgpi w terminie do 6 tygodni od dnia podpisania Umowy.

Zamawiajgcy moze, jednokrotnie, najpdzniej do uptywu 34 miesigca od Uruchomienia swiadczenia
ustugi, ztozy¢ oswiadczenie o jej przedtuzeniu o okres do 6 miesiecy (prawo opcji). W przypadku
przedfuzenia okresu obowigzywania Umowy w sytuacji opisanej w pkt 3.4, termin ztozenia
o$wiadczenia ulega przedtuzeniu. Zamawiajgcy moze ztozy¢ oswiadczenie o skorzystaniu z prawa opc;ji
nie pdzniej niz na 2 miesigce przed uptywem przedtuzonego okresu obowigzywania Umowy.

W przypadku skorzystania przez Zamawiajgcego z prawa opcji okres obowigzywania Umowy ulega
przedtuzeniu o czas wskazany w oswiadczeniu Zamawiajgcego, nie krotszy niz miesigc. Dla
skutecznosci takiego oswiadczenia, wystarczajgce jest jego ztozenie przez Zamawiajgcego w formie
pisemnej lub elektronicznej (o$wiadczenie w postaci elektronicznej opatrzone kwalifikowanym
podpisem elektronicznym) i przestanie go do Koordynatora Wykonawcy. Wynagrodzenie za kazdy
miesigc realizacji ustugi w ramach prawa opcji bedzie ustalane na takich samych zasadach jak
wynagrodzenie za realizacje zamodwienia podstawowego. Realizacja zamowienia objetego prawem

opcji nastepuje na tych samych zasadach i warunkach jak zamowienie podstawowe.

W przypadku niewykorzystania tgcznej wartosci wynagrodzenia, o ktérej mowa w pkt 9.1.3 Umowy, w
podstawowym okresie obowigzywania Umowy wskazanym w pkt 3.1, Zamawiajgcy moze ztozyc
oswiadczenie o jej przedtuzeniu. W takim przypadku okres obowigzywania Umowy ulega przedtuzeniu
o okres wskazany w oswiadczeniu Zamawiajgcego, jednak nie dtuzej niz o 6 miesiecy albo do momentu
wykorzystania tacznej wartosci wynagrodzenia, o ktérej mowa w pkt 9.1.3. Dla skutecznosci takiego
o$wiadczenia, wystarczajace jest jego ztozenie przez Zamawiajgcego w formie pisemnej lub
elektronicznej (o$wiadczenie w postaci elektronicznej opatrzone kwalifikowanym podpisem
elektronicznym) i przestanie go e-mailem do Koordynatora Wykonawcy.

Do ztozenia oswiadczenia o skorzystaniu z prawa opcji lub przedtuzeniu Umowy w okolicznosciach
opisanych w pkt 3.4 jest upowazniony Dyrektor lub Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i Obstugi
Klienta (a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura, dyrektor biura wtasciwego ze
wzgledu na przedmiot Umowy).

ZASADY WYKONYWANIA UMOWY PRZEZ WYKONAWCE
Oswiadczenia Wykonawcy

41.1 Wykonawca oswiadcza, ze znany jest mu przedmiot Umowy, i ze przedmiot Umowy
wykonany zostanie zgodnie z postanowieniami Umowy, z zachowaniem najwyzszej
starannosci.

4.1.2 Wykonawca o$wiadcza, ze posiada odpowiednig wiedze, doswiadczenie, zasoby finansowe,
rzeczowe i osobowe, by wykona¢ objete Umowg prace (Ustugi) oraz, ze wykona
je zzachowaniem najwyzszej starannosci, przyjmowanej w stosunkach pomiedzy
profesjonalistami.

4.1.3 Wykonawca o$wiadcza, iz zapoznat sie z treScig Umowy i Zatgcznikami, rozumie je i akceptuje
oraz nie zgtasza do nich uwag. Wykonawca zobowigzuje sie do wykonania Umowy zgodnie
z postanowieniami Umowy i Zatgcznikow.

41.4 Tres¢ Umowy oraz Zatgcznikow stanowi podstawe wspdtpracy pomiedzy Stronami. Jednakze,
w przypadku niescistosci lub niespéjnosci Umowy z Zatgcznikami lub w wypadku probleméw
z interpretacjg poszczegdlnych postanowien Umowy Wykonawca zobowigzuje sie



4.2

4.15

4.1.6

4.1.7

przedstawi¢ swoj problem Koordynatorom Zamawiajgcego w celu wspdlnego wyjasnienia
tegoz problemu i dokonania wspdlnej interpretacji Umowy.

Wykonawca o$wiadcza, iz informacje zawarte w Umowie i Zatgcznikach sg wystarczajgce dla
prawidtowego wykonania Umowy. Wobec powyzszego, Wykonawca bedzie ponosic¢
odpowiedzialno$¢ za zapewnienie wykonania Ustugi za pomocg Systemu Wykonawcy,
zgodnego z Umowg i Zatgcznikami, spetniajgcego wymagania funkcjonalne i wszelkie inne
wymagania wskazane w Umowie i Zatgcznikach.

Wykonawca os$wiadcza, iz wszystkie osoby uczestniczace w realizacji Umowy po stronie
Wykonawcy (pracownicy, Konsultanci, wspdtpracownicy Wykonawecy, serwisanci zatrudnieni
lub wspotpracujacy z Wykonawca) beda posiadaty kwalifikacje i uprawnienia dostepowe
niezbedne do nalezytego wykonania powierzonych im zadan oraz niezbednga wiedze.

Wykonawca oswiadcza, iz w okreslonym wynagrodzeniu umownym uwzglednit wszelkie
koszty zwigzane z realizacjg Umowy, w tym koszty osobowe, parametry Infolinii oraz warunki
i zasady realizacji Umowy.

Zasady wykonywania Umowy przez Wykonawce

42.1

4.2.2

4.2.3

4.2.4

4.2.5

4.2.6

W toku wykonywania Umowy Wykonawca zobowigzany jest bezzwitocznie informowad
Zamawiajgcego o zaistniatych przeszkodach zwigzanych z wykonywaniem Umowy, w tym
rowniez o okolicznosciach lezgcych po stronie Zamawiajgcego, ktére mogg mie¢ wptyw na
wywigzywanie sie Wykonawcy z postanowien Umowy. Sposodb i forme informowania okresla
pkt 20 Umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie realizowaé obstuge Klientow wedtug Standardéw jakosci
obstugi Klienta w ,,PKP Intercity” S.A., ktéra stanowi Zatgcznik nr 8 do Umowy oraz wg karty
scoringowej, ktora stanowi Zatgcznik nr 12 do Umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania obowigzkdw wynikajgcych z Umowy w sposdb
zapobiegajgcy utracie przez Zamawiajgcego jakichkolwiek danych, w szczegdlnosci
dokonujac kopii zapasowych. W przypadku, gdy wykonanie zadania przez Wykonawce wigze
sie z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowaé o tym
Zamawiajgcego przed przystgpieniem do realizacji zadania oraz umozliwi¢ Zamawiajgcemu
dokonanie kopii zapasowych.

Wykonawca ponosi petng odpowiedzialno$¢ za uszkodzenia, usterki i inne wady powstate
w wyniku nieprawidtowego dziatania Systemu.

Zobowigzania Wykonawcy zwigzane z poufnoscig danych oraz ochrong danych osobowych
okreslone zostaty odpowiednio w pkt 14 i pkt 15 Umowy oraz w Zatgczniku nr 5 i 6 do

Umowy.

Wykonawca os$wiadcza, ze Konsultanci $wiadczacy ustugi w ramach niniejszej Umowy bedg
zlokalizowani w:

(a) lokalizacja gtOwWNna: ...ccccveveeciceice e
(b) lokalizacja zapasowa: .......cccceceevereuecvenennen,

(c) lub w innym miejscu na terytorium Rzeczpospolitej Polskiej, z ktérych wykonujg
prace w trybie zdalnym.
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4.2.8

4.2.9

4.2.10

4.2.11

4.2.12.

Wykonawca zapewnia, ze niezaleznie od miejsca $wiadczenia ustugi, Konsultanci
dysponujg odpowiednimi warunkami technicznymi i organizacyjnymi, gwarantujgcymi
nalezytg jakos¢ ustug oraz bezpieczenstwo przetwarzanych danych, w tym danych
osobowych.

Wykonawca upowazniony jest do zmiany lokalizacji, w ktdrej terminowane jest potgczenie
VPN z siecia Zamawiajgcego, pod warunkiem, ze nowa lokalizacja spetnia wszystkie
wymagania techniczne, bezpieczeristwa oraz organizacyjne okre$lone w Umowie, a zmiana
nie wptywa negatywnie na jakos$¢ ani ciggtos¢ swiadczenia Ustugi. Wykonawca powiadomi
Zamawiajgcego o planowanej zmianie na piSmie, z co najmniej 2-miesieczym
wyprzedzeniem, aby umozliwi¢ Stronom odpowiednie dostosowanie systemow
informatycznych lub infrastruktury/oprogramowania VPN. W przypadkach niecierpigcych
zwtoki (w szczegdlnosci w przypadku zaistnienia okolicznosci niezaleznych od Wykonawcy),
Wykonawca jest upowazniony do skrdcenia tego terminu, jednak zobowigzany jest
zawiadomi¢ Zamawiajgcego najpdzniej z chwilg dokonania takiej zmiany.

Wykonaweca bedzie swiadczyt Ustugi zwigzane z obstugg Zgtoszen przez 24 godziny na dobe,
przez wszystkie dni w roku.

Wykonawca oddeleguje do wykonania Umowy odpowiedni personel Wykonawcy zgodnie
zUmowg w szczegdlnosci z OPZ i Ofertg Wykonawcy, w tym Koordynatoréw Infolinii.
Wykonawca, z zastrzezeniem ponizszych postanowien, zapewnia, iz Koordynatorzy Infolinii
nie bedga podlegali zmianom.

Wykonawca zobowigzuje sie, ze Koordynatorzy Infolinii nie bedg ulegali zmianom bez
istotnej przyczyny obiektywnej (niezaleznej od dziatan Wykonawcy, takiej jak choroba,
rozwigzanie stosunku pracy z inicjatywy pracownika), ktéra zostanie przedstawiona
Zamawiajgcemu na pismie.

Wykonawca uprawniony jest do zmiany Koordynatora Infolinii, jedynie za uprzednig zgoda
Zamawiajgcego. Jezeli Strony nie uzgodnig inaczej, zmiana Koordynatora Infolinii mozliwa
jest pod warunkiem, iz przez okres 4 tygodni poprzedzajgcych zmiane, osoba majgca zastgpic
Koordynatora Infolinii brata udziat w realizacji Umowy, wykonujac zadania wraz z osobg,
ktéra ma zastgpi¢. Zamawiajgcy uprawniony jest w szczegdlnos$ci do uzaleznienia wyrazenia
zgody na zmiane Koordynatora Infolinii od uprzedniego przedstawienia dokumentow i
informacji potwierdzajgcych kwalifikacje takiej osoby.

Zamawiajgcy ma prawo podjgé decyzje o odsunieciu konkretnego cztonka personelu
Wykonawcy w szczegdlnosci Koordynatora Infolinii lub Konsultanta od realizacji Umowy i
poinformowac o tym Wykonawce, podajgc przyczyne takiej decyzji. Wykonawca w terminie
5 Dni Roboczych od otrzymania takiej decyzji Zamawiajgcego jest zobowigzany do odsuniecia
takiej osoby od realizacji Umowy. W przypadku, gdy przyczyng wniosku o odsuniecie cztonka
personelu Wykonawcy jest naruszenie przez cztonka personelu Wykonawcy prawa lub
warunkéw Umowy, w szczegdlnosci zasad poufnosci, Zamawiajagcy moze zadad
natychmiastowego odsuniecia danej osoby od realizacji Umowy, a Wykonawca jest
zobowigzany do natychmiastowego wykonania takiego zgdania Zamawiajgcego.

4.3 Rejestracja i przechowywanie Zgtoszen

43.1

432

Wykonawca w zwigzku ze $wiadczeniem Ustugi bedzie rejestrowat i przechowywat
Zgtoszenia, zgodnie z OPZ.

Wykonawca bedzie przechowywat zarejestrowane Zgtoszenia (w tym nagrania) przez okres
obowigzywania Umowy oraz nie dtuzej niz 90 dni od dnia jej zakonczenia.
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5.2

433 Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu interface lub aplikacje stuzacg do przegladania,
odstuchiwania, eksportowania i oznaczania (tagowania) Zgtoszen gtosowych (nagranych
rozmoéw) lub zapisanych Zgtoszen tekstowych, zgodnie z OPZ.

SPRAWOZDAWCZOSC ZWIAZANA Z WYKONANIEM UMOWY PRZEZ WYKONAWCE
Obowiazki informacyjne: raporty

511 W trakcie trwania Umowy Wykonawca obowigzany jest umozliwia¢ Zamawiajgcemu
wygenerowanie raportow wskazanych w OPZ.

5.1.2 Niezaleznie od uprawnien Zamawiajgcego wskazanych powyzej, Wykonawca bedzie
generowat raporty miesieczne, wedtug wzoru wskazanego w Zataczniku nr 7 do Umowy.
Raporty stanowi¢ bedg podstawe do wystawienia faktury rozliczeniowej za okres, ktérego
dotyczg. Ponadto, raporty zawiera¢ bedg zestawienie ilosciowe i jakosciowe wszystkich
czynnosci sktadajgcych sie na Swiadczenie Ustug w Systemie, w tym, w szczegdlnosci:

(a) ilosci Zgtoszen (ogdlnie),

(b) ilosci Zgtoszen z wyrdznieniem dla poszczegdlnych kanatéw kontaktu,

(c) ilosci Zgtoszen przekazanych do poszczegdlnych Biur Merytorycznych,

(d) poziomu odbieralnosci przychodzacych potgczen gtosowych,

(e) Sredniego czasu oczekiwania na potgczenie,

(f) ilosci Reklamacji na czynnosci Konsultantéw, ktore wptynety bezposrednio do
Wykonawcy,

(g) innych parametréw wskazanych przez Zamawiajgcego i mozliwych do

wyraportowania z Systemu.

Raport dokumentuje realizacje Ustugi wedtug stanu wiedzy dostepnej Wykonawcy na dzien
jego sporzadzenia.

5.1.3. Raporty, o ktorych mowa w niniejszym paragrafie, przekazywane bedg w terminie 3 Dni
roboczych od ostatniego dnia miesigca kalendarzowego, ktérego dotycza. Adresatami tych
raportow bedg wszyscy Koordynatorzy Zamawiajgcego. Raporty przekazywane bedg zgodnie
z postanowieniami pkt 20 Umowy.

Zdalne monitorowanie poziomu wykonania Ustug

5.2.1 Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu mozliwo$¢ biezgcego wgladu (monitorowania)
poziomu wykonania Ustugi, zgodnie z OPZ, co w szczegdlnosci dotyczy monitorowania stanu
i liczby Zgtoszen dla poszczegdlnych kanatow kontaktu.

OBOWIAZKI ZAMAWIAJACEGO

6.1 Zamawiajacy zobowigzany jest do wspoétdziatania z Wykonawcg w zakresie i na warunkach
okreslonych w Umowie. W szczegdlnosci, w celu mozliwie najlepszej realizacji Umowy,
Zamawiajacy zobowigzuje sie do:



7.1

7.2

7.3

7.4

6.1.1. udostepnienia Wykonawcy danych i informacji, ktérych udostepnienie jest wymagane
iniezbedne dla prawidtowego wykonania Umowy przez Wykonawce, z zastrzezeniem
obowigzku zachowania poufnosci (pkt 14 Umowy),

6.1.2.  zapewnienia Wykonawcy dostepu do eksploatowanych przez Zamawiajgcego systemow
informatycznych w zakresie wymaganym i niezbednym dla prawidtowego $wiadczenia Ustug.
Szczegdtowy zakres, terminy, technologia oraz tryb tego dostepu ustalone zostang przez
Koordynatoréw tak, aby zapewni¢ mozliwos$¢ realizacji zobowigzan przez Wykonawce w
terminach wynikajgcych z Umowy (w tym w szczegdlnosci wskazanych w Harmonogramie),

6.1.3.  zapewnienia, iz wszelkie zobowigzania Zamawiajgcego beda realizowane w terminach
ustalonych przez Koordynatoréow tak, aby zapewni¢ mozliwosc¢ realizacji zobowigzan przez
Wykonawce w terminach wynikajgcych z Umowy (w tym w szczegdlnosci wskazanych w
Harmonogramie),

6.1.4. zarzgdzania dziataniami Koordynatordw, pracownikéw i wspdtpracownikow Zamawiajgcego
wspotpracujgcych bezposrednio z Wykonawcg w celu nalezytej realizacji Umowy,

6.1.5. zapewnienia treneréw dla celéw przeprowadzenia Szkolen zgodnie z OPZ,

6.1.6. zaptaty wynagrodzenia zgodnie z Umowa.

KOORDYNATORZY STRON UMOWY

Do celdow biezgcego zarzadzania wykonaniem Umowy kazda ze Stron zobowigzuje sie powotaé swoich
Koordynatorow Umowy. Pierwsi Koordynatorzy Umowy zostali wskazani w Zatgczniku nr 4 do Umowy.

Koordynatorzy nie sg upowaznieni do zaciggania zobowigzan, sktadania oswiadczen dot.
wypowiedzenia, rozwigzania, zmiany lub odstgpienia od Umowy, chyba Zze na podstawie odrebnego,
szczegdlnego petnomocnictwa.

Wszelkie zmiany osobowe posréd Koordynatoréw Umowy ktdrejkolwiek ze Stron nie wymagajg
zmiany Umowy, jednakze wymagajg pisemnego zawiadomienia (o$wiadczenie w postaci
elektronicznej opatrzone kwalifilkowanym podpisem elektronicznym) kierowanego do wszystkich
Koordynatoréw, w terminie 3 Dni roboczych od dnia zaistnienia zmiany, pod rygorem uznania, ze dana
osoba w dalszym ciggu jest Koordynatorem Umowy, a w zwigzku z tym jej zakres uprawnien pozostaje
niezmieniony. Ze strony Zamawiajgcego do ztozenia oswiadczenia upowazniony jest Dyrektor lub
Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i Obstugi Klienta (a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub
nazwy biura, dyrektor biura wtasciwego ze wzgledu na przedmiot Umowy).

Koordynator Umowy Zamawiajgcego jest upowazniony w szczegdlnosci do przekazywania
Koordynatorowi Umowy Wykonawcy m.in.:

7.4.1. standardow obstugi klienta,

7.4.2.  informacji na temat zmian w regulaminach Zamawiajgcego,
7.4.3.  informacji marketingowych,
7.4.4.  informacji o zmianie rozktadu jazdy,

7.4.5.  zadania uruchomienia linii alarmowej,

7.4.6.  zmian w nagranych zapowiedziach gtosowych - IVR (ang. Interactive Voice Response),



7.5

7.6

7.7

8.1

8.2

7.4.7.  informacji o planach inwestycyjnych,

7.4.8.  zmian w ofercie taryfowej,

7.4.9. informacji o zestawieniach pociggdw,

7.4.10. informacji o ofertach promocyjnych,

7.4.11. informacji dot. kanatow sprzedazy,

7.4.12. informacji o utrudnieniach w ruchu kolejowym,

7.4.13. zmian szablonu raportow, o ktorych mowa w pkt 5.1 Umowy, przy czym zmiany mogg by¢
dokonywane przez Koordynatora Zamawiajgcego nie czesciej niz raz w miesigcu,

7.4.14. zlecenia Wykonawcy dodatkowego raportu z opomiarowanych parametréw Ustugi, jednak
nie czesciej niz raz w miesigcu.

Zamawiajacy w sytuacjach kryzysowych, takich jak katastrofy kolejowe lub kleski zywiotowe, czy w
przypadku odbywania sie wydarzen o charakterze masowym, a takze innych wydarzen zwigzanych z
biezgca dziatalnoscig Zamawiajgcego, moze uruchomic¢ numery specjalne (w szczegdlnosci alarmowe),
z ktorych ruch skieruje na dostarczone przez Wykonawce numery podktadowe. Wskazane numery
specjalne Wykonawca zobowigzany bedzie obstugiwa¢ z bezwzglednym priorytetem odbioru.
Wytyczne w tym zakresie przekazywac bedzie Wykonawcy Koordynator Umowy Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy wymaga, aby Wykonawca zapewnit mozliwos¢ bezposredniego kontaktu telefonicznego
(telefon stacjonarny lub komorkowy) z Koordynatorami Infolinii oraz osobami petnigcymi funkcje
koordynatora zmiany po stronie Wykonawcy lub innymi wyznaczonymi cztonkami personelu
Wykonawcy odpowiedzialnymi za nadzér nad dang zmiang, w celu umozliwienia komunikacji z
Koordynatorem Umowy po stronie Zamawiajgcego (w szczegdlnosci w przypadkach awaryjnych,
koniecznosci biezgcych konsultacji itd.). Aktualne numery kontaktowe beda przesytane pocztay
elektroniczng przez Wykonawce do Koordynatora Zamawiajacego.

Dane Koordynatoréw Umowy sg przekazywane przez Strony tylko iwytgcznie w celu wykonania
niniejszej Umowy. Strony wzajemnie zobowigzujg sie do poinformowania swoich pracownikéw, ze ich
kontaktowe dane stuzbowe (imie nazwisko, stuzbowy numer telefonu, stuzbowy adres poczty
elektronicznej) zostaty przekazane drugiej Stronie w celu realizacji Umowy oraz przekazac informacje
o przetwarzaniu danych osobowych stanowigcg Zatgcznik nr 6 do Umowy.

HARMONOGRAM REALIZAC)I UMOWY

Realizacjia Umowy nastepuje w ramach umdwionych przez Strony termindw w Umowie
i harmonogramie stanowigcym Zatgcznik nr 2 do Umowy.

Koordynatorzy ustalg w szczegdlnosci:

8.2.1.  date rozpoczecia i zakonczenia danych prac, w ramach wskazanych w harmonogramie
Etapdw,

8.2.2.  daty prowadzenia testéw Systemu, w tym date probnego przejecia przez Wykonawce
obstugi czesci Zgtoszen, przy czym Strony zgodnie postanawiajg, ze Zamawiajgcy bedzie miat
co najmniej 5 Dni roboczych na przeprowadzenie takich testéw, zas testy obejmg w
szczegdlnosci testy akceptacyjne oraz bezpieczenstwa.
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8.3

8.4

8.5

9.1

Terminowa realizacja prac wifasciwych dla danego Etapu Umowy nalezy do podstawowych
obowigzkdéw umownych Wykonawcy, ktérych naruszenie z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy
stanowi podstawe do wypowiedzenia Umowy przez Zamawiajgcego, zgodnie z postanowieniami pkt
17 Umowy. Nie uchybia to innym uprawnieniom Zamawiajgcego wynikajgcym z Umowy lub
obowigzujgcych przepisow.

Strony zgodnie postanawiajg, iz Uruchomienie $wiadczenia Ustugi powinno nastgpi¢ w terminie
wskazanym przez Koordynatora Zamawiajgcego, jednak nie pdzniej niz do 6 tygodni od dnia
podpisania Umowy. Dzien ten zostanie wskazany Wykonawcy w terminie 7 dni od dnia zawarcia
Umowy.

Odbior kazdego z Etapédw wskazanych w harmonogramie bedzie nastepowat na podstawie protokotu
odbioru, zgodnie z wzorem wskazanym w Zatgczniku nr 3 do Umowy. Koordynator Wykonawcy
poinformuje Koordynatora Zamawiajgcego w formie pisemnej oraz dokumentowej (dokument
podpisany kwalifilkowanym podpisem elektronicznym) o mozliwosci przeprowadzenia odbioru.
Zamawiajgcy, w terminie 3 Dni roboczych od dnia otrzymania takiej informacji pocztg elektroniczng,
podpisze protokdt odbioru albo zgtosi Wykonawcy uwagi co do niezgodnosci danego Etapu z Umowa.
W przypadku zgtoszenia takich niezgodnosci, zostang one usuniete w terminie kolejnych 3 Dni
roboczych, zas Etap zostanie ponownie przedstawiony do odbioru; nie wytgcza to odpowiedzialnosci
Wykonawcy zwigzanej z niewykonaniem Umowy w przewidzianym terminie.

WYNAGRODZENIE | WARUNKI PLATNOSCI
Warto$é wynagrodzenia i zasady jego wyliczenia

9.11 Za nalezyte wykonywanie Umowy Wykonawcy przystuguje miesieczne wynagrodzenie
ryczattowe, ptatne z dotu, ktérego wysokos¢ bedzie uzalezniona od liczby Zgtoszen
obstuzonych przez Infolinie w danym miesigcu, zawartej w raportach generowanych przez
Wykonawce, o ktérych mowa w pkt 5.1 Umowy:

(a) w przedziale od 1 do 50 000 ZgtoSzen - ....c.cooeveevereeeeecreea. ztotych netto,

(b) w przedziale od 50 001 do 60 000 ZgtoSzen - .......coeveevererverieeee, ztotych netto,
(c) w przedziale od 60 001 do 70 000 ZgtoSzen - ....c..cveveeveeeverieeee, ztotych netto,
(d) w przedziale od 70 001 do 80 000 ZgtoSzen - .......coeveeveeeverieeereen, ztotych netto,
(e) w przedziale od 80 001 do 90 000 ZgtoSzen - ....c.ocveeeveeeverieeee, ztotych netto,
(f) w przedziale od 90 001 do 100 000 Zgt0SZEN- ....ceeeveeevereererieeeeeen, ztotych netto,
(g) w przedziale od 100 001 do 110 000 ZgtOSZEN- ......eceeevrveierriririeirirennn, ztotych netto,
(h) w przedziale od 110 001 do 120 000 Zgt0SZEN- ....c.ecevvvrvererrerirreirirrennn, zfotych netto,
(i) w przedziale od 120 001 do 130 000 Zgt0SZEN- ...ceeeuevrveierreririririrennin, ztotych netto,
(j) w przedziale od 130 001 do 140 000 ZgtoSzeN- ....cevvevevieveriereeereeine, ztfotych netto,
(k) w przedziale od 140 001 do 150 000 ZgtoSzeN- ....ccvvevevicveriereeeeeine, ztotych netto,
(I) Zgtoszenia powyzej 150 000 bedg rozliczane wedtug stawek jednostkowych:

(i) za obstuge potaczenia gtosowego przychodzgcego i wychodzgcego w wysokosci
............................................. ztotych netto,

(i) za obstuge wiadomosci elektronicznej przychodzacej w  wysokosci
....................................... ztotych netto.
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9.1.2

9.1.3

9.14

9.15

9.16

9.1.7

9.1.8

Wartos$¢ netto zostanie powiekszona o nalezny podatek od towardw i ustug. Naliczanie
wynagrodzenia Wykonawcy rozpocznie sie od momentu Uruchomienia Swiadczenia Ustugi.
Jezeli Uruchomienie swiadczenia ustugi nastgpi w trakcie miesigca kalendarzowego (tj. w
innym dniu niz pierwszy dzien kalendarzowy miesigca), a liczba Zgtoszen bedzie mniejsza niz
50 000, miesieczne wynagrodzenie nalezne Wykonawcy naliczane jest w wysokosci
odpowiadajgcej liczbie faktycznie zrealizowanych Zgtoszenr w danym miesigcu, jednak nie
mniej niz do 1/10 wynagrodzenia, o ktorym mowa w pkt 9.1.1 lit a. W kolejnych petnych
miesigcach Swiadczenia Ustugi rozliczenia dokonywane sg zgodnie z zasadami wtasciwymi
dla progdéw miesiecznych okreslonych w Umowie. Ostatni niepetny miesigc kalendarzowy
rozliczany bedzie na zasadach okreslonych wyzej dla pierwszego niepetnego miesigca
realizacji Umowy.

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w pkt. 9.1.1. 1 powyzej, stanowi catkowitg, w danym
miesigcu, optate za nalezyte wykonywanie Umowy (Swiadczenie Ustug przez Wykonawce na
rzecz Zamawiajgcego) i pokrywa wszelkie koszty Wykonawcy zwigzane z wykonywaniem
Umowy na rzecz Zamawiajgcego. Wykonawca przyjmuje do wiadomosci, iz liczba Zgtoszen
na Infolinii jest niezalezna od Zamawiajgcego i nie jest mozliwe precyzyjne okreslenie ich
liczby, w zwigzku z czym wynagrodzenie ustalone zgodnie z zasadami opisanymi w pkt 9.1.1
obejmuje wszelkie koszty zwigzane z realizacjg Ustugi niezbedne do jej nalezytego
wykonania, w tym niezbedne do zapewnienia przez Wykonawce gotowosci jej swiadczenia.

taczne maksymalne wynagrodzenie Wykonawcy nie przekroczy kwoty netto

................................... ztotych (StOWNI@: .o, ZTOTYCH)
powiekszonej o nalezny podatek od towardw i ustug, co stanowi wartos$¢ brutto
................................................ ztotych (stownie:
............................................................................................. ztotych).

W przypadku, gdyby Zamawiajgcy skorzystat z prawa opcji, o ktérym mowa w pkt 3.2 Umowy,
taczne  maksymalne  wynagrodzenie Wykonawcy nie przekroczy kwoty netto
....................................... ZHotyCh  (STOWNIE: e e
ztotych) powiekszonej o nalezny podatek od towardw i ustug, co stanowi warto$¢ brutto
.......................................... ZtotyCh (STOWNIE: oo
ztotych).

W przypadku zmiany obowigzujgcej stawki podatku od towardw i ustug, Wykonawca naliczy
ten podatek zgodnie z wtasciwymi przepisami. Zmiana kwoty brutto w zwigzku ze zmiana
stawki tego podatku nie stanowi zmiany Umowy.

Wysoko$¢ miesiecznego wynagrodzenia ryczattowego Wykonawcy okreslona na zasadach
opisanych w punkcie 9.1.1. Umowy moze zosta¢ zwaloryzowana po 12 miesigcach
obowigzywania Umowy, jesli Wykonawca lub Zamawiajacy ztozy wniosek o ich waloryzacje.
Waloryzacja nastgpi na warunkach opisanych w niniejszym paragrafie.

Waloryzacja kwoty abonamentu moze zosta¢ zastosowana, gdy roczny ,Wskaznik cen
towardw i ustug konsumpcyjnych" ogdtem, ogtaszany przez Prezesa Gtéwnego Urzedu
Statystycznego w biuletynie statystycznym (dalej: ,wskaznik”) za rok poprzedzajgcy wniosek
o waloryzacje, wzrosnie lub obnizy sie o co najmniej 1,5%. Zmiana wysokosci wynagrodzenia
nastgpi o wartos¢ tego wskaznika, z zastrzezeniem limitu okreslonego w pkt 9.1.9 Umowy.

Zwaloryzowana stawka wynagrodzenia miesiecznego bedzie obowigzywac¢ dla Ustug

wykonanych w nastepnym miesigcu po ztozeniu wniosku o waloryzacje, jednak nie wczesniej
niz po 12 miesigcach obowigzywania Umowy.
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9.2

9.1.9

9.1.10

9.1.11

9.1.12

Wynagrodzenie Wykonawcy moze zostac¢ zwiekszone na skutek Waloryzacji, o ktérej mowa
w niniejszym punkcie, maksymalnie o 2,07% tacznej wartosci Umowy, o ktérej mowa w
punkcie 9.1.4 Umowy.

Wykonawca, ktérego wynagrodzenie zostato zmienione zgodnie z niniejszym punktem
zobowigzany jest do zastosowania co najmniej analogicznej waloryzacji wynagrodzenia
przystugujgcego podwykonawcy, z ktérym zawart umowe, jezeli facznie spetnione s3
nastepujgce warunki:

(@) przedmiotem umowy podwykonawczej sg ustugi,
(b) okres obowigzywania umowy o podwykonawstwo przekracza 6 miesiecy.

Zastosowanie klauzuli waloryzacyjnej nie wymaga zawarcia aneksu do Umowy, a jedynie
pisemnego, nalezycie uzasadnionego wniosku Strony, przedstawiajgcego stosowne
obliczenia oraz pisemnej akceptacji drugiej Strony. Ze Strony Zamawiajgcego uprawnionym
do ztozenia lub akceptacji wniosku jest Dyrektor lub Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i
Obstugi Klienta (a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura, dyrektor biura
wiasciwego ze wzgledu na przedmiot Umowy).

W trakcie trwania Umowy dopuszczalna jest tylko jednokrotna waloryzacja.

Zasady wystawiania faktur

9.21

9.2.2

9.2.3

9.2.4

Wykonawca zobowigzany jest do wystawienia faktur w terminie do 5 Dnia roboczego
miesigca nastepujgcego po miesigcu, ktorego dotyczy faktura, nie pdziniej jednak niz
wymagaja tego wiasciwe przepisy podatkowe. Kazda faktura winna zawiera¢ numer Umowy.
W przypadku faktury zawierajgcej nieprawidtowy numer Umowy lub jej brak Wykonawca
zobowigzany jest dostarczy¢ odpowiednio skorygowang fakture.

Zatgcznikiem do faktury bedzie raport, o ktérym mowa w pkt 5.1.2. Umowy.

Faktury nalezy doreczy¢ Zamawiajgcemu w terminie 3 dni od daty ich wystawienia. Faktury
w wersji papierowej nalezy doreczy¢ na adres: ,PKP Intercity” Spotka Akcyjna Kancelaria
Ogdlna, Al. Jerozolimskie 142A, 02-305 Warszawa. W przypadku zmiany adresu Zamawiajacy
poinformuje Wykonawce w formie pisemnej lub elektronicznej.

Zamawiajacy jako Odbiorca faktur, dziatajgc na podstawie art. 106n ustawy z dnia 11 marca
2004 r. o podatku od towardw i ustug, niniejszym akceptuje faktury wystawiane i przesytane
przez Wykonawce, jako ich Wystawce, za posrednictwem poczty elektronicznej. Akceptacja
moze zosta¢ cofnieta przez Zamawiajgcego. Wowczas Wystawca faktur traci prawo do
wystawiania i przesytania faktur w formie elektronicznej od nastepnego dnia po otrzymaniu
zawiadomienia o cofnieciu akceptacji. Przesytanie faktur w formie elektronicznej bedzie
odbywato sie na ponizszych warunkach:

(a)  E-faktury, korekty e-faktur oraz duplikaty e-faktur bedg wystawiane i przesytane za
posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail) w formacie PDF. Dokumenty, o ktorych
mowa w zdaniu poprzednim, bedg znajdowaty sie na pierwszej stronie dokumentu
PDF.

(b)  Wystawca faktury zapewnia autentycznos¢ pochodzenia i integralnos¢ tresci faktur.

(c)  Pliki PDF nie mogg by¢ zabezpieczone hastem ani podpisane cyfrowo.

(d)  Faktury przesytane w innym formacie niz PDF, nie sg akceptowane i bedg traktowane
jako niedostarczone.

(e) W jednym pliku PDF moze znajdowac sie jedna faktura, a w przypadku faktury wraz z
zatgcznikami bedzie ona na pierwszej stronie pliku PDF.

13



9.25

9.2.6

9.2.7

9.2.8

9.29

9.2.10

9.2.11

(f) W jednej wiadomosci e-mail moze znajdowac sie tylko jedna e-faktura, korekta e-
faktury badz duplikat e-faktury wraz z zatgcznikami, z zastrzezeniem, ze dokument z
e-fakturg, korektg e-faktury badz duplikatem e-faktury musi by¢ pierwszy.

(g) W przypadku PDF archiwizowanego — konieczne jest osadzenie w pliku PDF wszystkich
czcionek. Brak czcionek moze powodowac problem z ich odczytaniem.

(h)  Odbiorca o$wiadcza, ze adresem e-mail wtasciwym do przesytania faktur jest:

efaktury@intercity.pl

(i) Dokumenty, o ktérych mowa w lit a) beda przyjmowane pod powyzszym adresem e-
mail i tylko dokumenty przestane na ten adres bedg traktowane jako oryginaty:

- e-faktury (pierwotne)
- korekty e-faktur
- duplikaty e-faktur.

(i) Za date otrzymania faktury przez Odbiorce uznaje sie date odnotowanego faktu
wptywu faktury w formacie PDF do skrzynki odbiorczej poczty elektronicznej Odbiorcy
wskazanej powyzej.

(k)  Wiadomosci e-mail zawierajgce poszczegdlne typy dokumentéw bedg zawieraty
w temacie e- mail stowo ,Faktura”. Odbiorca i Wystawca faktur zobowigzujg sie
przechowywac faktury elektroniczne do uptywu terminu przedawnienia zobowigzan
podatkowych.

(M W przypadku, gdyby przeszkody formalne lub techniczne uniemozliwity wystawienie
i przestanie faktur w formie elektronicznej (w szczegdlnosci w przypadku cofniecia
niniejszej akceptacji), wowczas zostang przestane w formie papierowe;j.

Postanowienia ustepu poprzedzajgcego stosuje sie odpowiednio do pozostatych
dokumentéw finansowych wystawianych w zwigzku z realizacjg umowy w szczegdlnosci not
ksiegowych i ich korekt.

Z dniem powstania po stronie Wykonawecy, zgodnie z przepisami ustawy z dnia 11 marca
2004 r. o podatku od towardw i ustug, obowigzku wystawiania oraz udostepniania
Zamawiajgcemu faktur ustrukturyzowanych przy uzyciu Krajowego Systemu e-Faktur (KSeF),
stosuje sie postanowienia ust. 9.2.7-9.2.14 ponizej, z wyfaczeniem innych postanowien
niniejszego paragrafu, ktére pozostaja z nimi w sprzecznosci.

Wykonawca oswiadcza, ze obowigzek, o ktorym mowa w ust. 9 powyzej dotyczy/bedzie
dotyczyt good dnia ....cccevvevieicie, .

Strony zgodnie postanawiajg, ze wszelkie faktury (w tym korekty faktur) wystawiane na
podstawie niniejszej umowy bedg wystawiane i udostepniane wytgcznie za posrednictwem
KSeF na zasadach oraz w formie zgodnej z obowigzujacymi przepisami prawa.

Za date otrzymania faktury przez Zamawiajgcego uznaje sie date przydzielenia w KSeF
numeru identyfikujgcego, z zastrzezeniem ust. 9.2.11 ponizej.

Fakture uznaje sie za wystawiong przez Wykonawce w dacie wskazanej w fakturze.

W przypadku czasowej niedostepnosci KSeF, w tym w szczegdlnosci awarii - faktura moze
zosta¢ przekazana w formie elektronicznej (w formacie PDF) opatrzonej wymaganymi
kodami QR,

na adres e-mail fakturyksef@intercity.pl, przy czym po przywréceniu dziatania KSeF faktura
zostanie przestana przez Wykonawce do KSeF w terminach wynikajgcych z przepiséw prawa.
Za date skutecznego doreczenia faktury w takim przypadku bedzie uznawana data
odnotowanego faktu wptywu faktury w formacie PDF do skrzynki odbiorczej poczty
elektronicznej Zamawiajgcego zawierajgcej fakture w formacie PDF, oznaczong
odpowiednimi kodami zgodnie z ustawg z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towardw i
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9.2.12

9.2.13

9.2.14

9.2.15

9.2.16

ustug lub data przydzielenia fakturze numeru identyfikujgcego w KSeF —w zaleznosci od tego,
ktéra z wymienionych sytuacji nastgpi pierwsza.

Adres e-mail wskazany w ust. 9.2.11 jest takze wtasciwy do przesytania pozostatych
dokumentéw finansowych wystawianych w zwigzku z realizacjg umowy, w szczegdlnosci not
ksiegowych
iich korekt.

Jezeli Wykonawca zobowigzany jest na podstawie Umowy do przestania wraz z fakturg
zatacznikéw do faktury (przyktadowo takich jak protokot odbioru albo raport), Wykonawca
zobowigzany jest do wystania tych zatgcznikdw w formacie PDF w dniu przestania faktury do
KSeF, na adres email zalaczniki@intercity.pl podajgc w tytule wiadomosci wytgcznie nr KSeF
faktury, ktorej dotyczy zatgcznik. W jednej wiadomosci e-mail mogg by¢ zatgczniki wytgcznie
do jednej faktury. Jezeli Wykonawca nie wykona obowigzku przestania zatgcznika do faktury
w powyzszym terminie, termin wymagalnosci naleznosci objetej tg fakturg nie rozpoczyna
biegu az do momentu prawidtowego doreczenia wymaganego zafgcznika.

Na fakturze Wykonawca zobowigzany jest wpisa¢ nr Umowy, tj. Nr ....cccceevrneennee. . Numer
Umowy w fakturze ustrukturyzowanej nalezy wskaza¢ w polu:

Faktura/Fa/WarunkiTransakcji/Umowy/NrUmowy
lub
Faktura/Fa/WarunkiTransakcji/Zamowienia/NrZamowienia.

7 zastrzezeniem postanowien ust. 9.2.13 ptatno$¢ wynagrodzenia zostanie dokonana w
terminie 30 dni od daty doreczenia Zamawiajgcemu prawidtowo wystawionej faktury, w
drodze przelewu na rachunek bankowy ujety w wykazie podatnikow VAT, o ktérym mowa w
art. 96b Ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towardw i ustug nr
................................................... prowadzony przez bank ......ccccceeveveeveeeeeeee e/ Wirtualny
nierzeczywisty rachunek bankowy nr ... powigzany z rachunkiem
rozliczeniowym Wykonawcy, ujetym w wykazie podatnikéw VAT, o ktérym mowa w art. 96b
Ustawy z dnia 11 marca 2004. o podatku od towardw i ustug. W sytuacji kiedy Wykonawca
wskazat wiecej niz jeden numer rachunku bankowego Zamawiajgcy uprawniony jest do
dokonywania zaptat z niniejszej Umowy na dowolny z wskazanych przez Wykonawce
rachunkow.

Zmiana numeru rachunku bankowego Wykonawcy, na ktéry bedg realizowane ptatnosci,
wymaga doreczenia Zamawiajgcemu os$wiadczenia Wykonawcy (podpisanego zgodnie z
reprezentacjg Wykonawcy lub przez osoby posiadajgce stosowne petnomocnictwa) w formie
pisemnej lub elektronicznej opatrzonej kwalifikowanym podpisem elektronicznym.

W przypadku podpisania o$wiadczenia przez przedstawiciela Wykonawcy umocowanego
stosownym petnomocnictwem kopia przedmiotowego petnomocnictwa winna stanowic
zatacznik do przestanego Zamawiajgcemu o$wiadczenia. Strony zgodnie postanawiajg, iz
podpisanie oswiadczenia mozliwe jest takze przez ponizsze osoby:

W oswiadczeniu Wykonawcy nalezy zawrze¢ numer rachunku bankowego Wykonawcy,
nazwe banku prowadzacego rachunek bankowy, nazwe wtasciciela rachunku bankowego
oraz walute rachunku bankowego. Dodatkowo Wykonawca w oswiadczeniu potwierdzi, ze
nowy rachunek bankowy Wykonawcy jest ujety w wykazie podatnikéow VAT, o ktérym mowa
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9.3

9.2.17

9.2.18

9.2.19

9.2.20

9.2.21

9.2.22

9.2.23

9.2.24

w art. 96b Ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towardw i ustug. Do czasu doreczenia
Zamawiajgcemu os$wiadczenia wskazujgcego nowy numer rachunku zapfata przez
Zamawiajgcego na dotychczasowy numer rachunku uznawana bedzie za skuteczne
wykonanie obowigzku ptatniczego Zamawiajacego.

Zamawiajgcy oswiadcza, ze bedzie realizowaé ptatnosci za faktury z zastosowaniem
mechanizmu podzielonej ptatnosci (tzw. split payment) w rozumieniu art. 108a ustawy z dnia
11 marca 2004 r. o podatku od towardw i ustug. Zaptate w ten sposéb uznaje sie za
dokonanie ptatnosci w terminie ustalonym powyze;.

Mechanizm podzielonej ptatnosci stosuje sie wytgcznie przy ptatnosciach bezgotéwkowych,
realizowanych za posrednictwem polecenia przelewu lub polecenia zaptaty dla czynnych
podatnikdéw VAT. Mechanizm ten nie bedzie wykorzystywany do zaptaty za czynnosci lub
zdarzenia pozostajgce poza zakresem VAT (np. zaptata kary umownej).

Wykonawca oswiadcza, ze wyraza zgode na dokonywanie przez Zamawiajgcego ptatnosci
z zastosowaniem mechanizmu podzielonej ptatnosci.

Zamawiajgcy oswiadcza, ze posiada status duzego przedsiebiorcy w rozumieniu art. 4 pkt 6
ustawy z dnia 8 marca 2013 r. o przeciwdziataniu nadmiernym opdZnieniom w transakcjach
handlowych.

Za dzien zapfaty uwaza sie dzien obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajgcego.

Wykonawca o$wiadcza, ze jest/nie jest zarejestrowany jako czynny/zwolniony podatnik
podatku od towardw i ustug.

Wykonawca lub osoba trzecia nie mogg, bez zgody Zamawiajgcego wyrazonej w formie
pisemnej lub elektronicznej pod rygorem niewaznosci, dokonaé przeniesienia wierzytelnosci
wynikajgcych z Umowy na osoby trzecie, ustanawiaé zastawéw rejestrowych, ani w zaden
sposob obcigzac tych wierzytelnosci prawami osdb trzecich.

W razie zakwestionowania przez organy podatkowe prawa Zamawiajgcego do odliczenia
podatku VAT wskazanego na fakturze wystawionej przez Wykonawce jako nalezny,

z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy, Wykonawca zaptaci na rzecz Zamawiajgcego
kwote réwng wysokosci podatku naliczonego, wykazanego na fakturze VAT oraz
zobowigzany bedzie do naprawienia wszelkich innych szkdd poniesionych przez
Zamawiajgcego na skutek takiego zdarzenia.

Zmiana wynagrodzenia naleznego Wykonawcy w przypadku zmiany przepiséw

9.3.1

Dopuszczalna jest zmiana wynagrodzenia Wykonawcy w przypadku wystgpienia w czasie
trwania Umowy zmian majgcych wptyw na koszty wykonania Umowy przez Wykonawce
w postaci:

(a) zmiany stawki podatku od towardéw i ustug oraz podatku akcyzowego,

(b) zmiany wysokos$ci minimalnego wynagrodzenia za prace albo minimalnej stawki
godzinowej, ustalanych na podstawie przepisow ustawy z dnia 10 pazdziernika
2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace lub innej ustawy wprowadzajgcej
minimalne wynagrodzenie za prace albo minimalng stawke godzinowg, w przypadku
uchylenia ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za

prace,
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9.3.2

933

(c) zmiany zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu
zdrowotnemu lub wysokosci stawki skfadki na ubezpieczenia spoteczne lub
zdrowotne,

(d) zmiany zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planow
kapitatowych, o ktérych mowa w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018 r.
o pracowniczych planach kapitatowych,

— jezeli zmiany te bedg miaty wptyw na koszty wykonania zaméwienia przez wykonawce.

Wykonawca ma prawo wystgpi¢ z wnioskiem w sprawie odpowiedniej zmiany
wynagrodzenia z przyczyn opisanych powyzej, z zastrzezeniem postanowienia 9.3.7.
Sktadajgc wniosek, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim nalezy wykaza¢ ponad wszelka
watpliwosé, ze zaistniata zmiana ma bezposredni wptyw na koszty wykonania Umowy oraz
udokumentowaé dokonang zmiane wynagrodzenia minimalnego lub minimalnej stawki
godzinowej. Zmiana wysokosci wynagrodzenia moze mie¢ miejsce wytgcznie w zakresie
udokumentowanej i wykazanej zmiany kosztéw realizacji Umowy (odpowiednie zwiekszenie
wartosci wynagrodzenia).

W przypadku sktadania wniosku przez Wykonawce, Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do
zadania przedstawienia przez Wykonawce dokumentéw potwierdzajgcych zasadnosé
ztozenia takiego wniosku, w tym wysokos¢ dodatkowych kosztéw, przedtozonych
dokumentow oraz stosownych kalkulacji. Zamawiajgcy ma prawo do zgdania przedstawienia
przez Wykonawce dokumentéw potwierdzajgcych zasadnos$é wniosku, w szczegdlnosci
Zamawiajgcy moze zadac odpowiednio:

(a) pisemnego zestawienia wynagrodzen (zarowno przed jak i po zmianie) pracownikéw
lub oséb realizujgcych umowe, wraz z okresleniem zakresu (np. czesci etatu), w jakim
wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg przedmiotu Umowy oraz
czesci wynagrodzenia odpowiadajgcej temu zakresowi;

(b) pisemnego zestawienia wynagrodzen (zarowno przed jak i po zmianie) pracownikéw
realizujgcych przedmiot Umowy, wraz z kwotami skfadek uiszczanych do Zaktadu
Ubezpieczern Spotecznych/Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w czesci
finansowanej przez Wykonawce, z okresleniem zakresu (np. czesci etatu), w jakim
wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg;

(c) pisemnego zestawienia wynagrodzen (zarowno przed jak i po zmianie) pracownikéw
uczestniczacych w realizacji Umowy, wraz z kwotami wptat do pracowniczych
planéw kapitatowych w czesci finansowanej przez Wykonawce, z okresleniem
zakresu (czesci etatu), w jakim wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z
realizacjg Przedmiotu Umowy oraz czesci wynagrodzenia odpowiadajgcej temu
zakresowi.

Zmiana wynagrodzenia z przyczyn opisanych w pkt 9.3.1 lit. b nie wymaga zawarcia aneksu
do Umowy, a jedynie zgodnych ustalen Strony dokonanych pod rygorem niewaznosci
w formie pisemnej lub elektronicznej (o$wiadczenia w postaci elektronicznej opatrzone
kwalifikowanym podpisem elektronicznym), na zasadach opisanych w niniejszym paragrafie
(9.3). Zmiana wynagrodzenia jest dokonywana na wniosek Wykonawcy, przedstawiajgcy
stosowne obliczenia oraz dokumenty. Zamawiajgcy w terminie 14 dni zaakceptuje wniosek
Wykonawcy lub wezwie Wykonawce do wyjasnien. Do sktadania oswiadczen i akceptacji
whiosku o zmiane wynagrodzenia w zakresie opisanym w pkt 9.3.1. lit. b jest upowazniony
Dyrektor lub Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i Obstugi Klienta ze strony Zamawiajgcego
(a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura, dyrektor biura wtasciwego ze
wzgledu na przedmiot Umowy).
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10.

10.1

10.2

9.3.4

9.35

9.3.6

9.3.7

Zmiana wysokos$ci wynagrodzenia obowigzywac bedzie od dnia wejscia w zycie zmian,
o ktérych mowa w pkt 9.3.1., jednak nie wczesniej niz od dnia ztozenia przez Wykonawce
kompletnego wniosku (wraz z dokumentami wskazanymi w pkt 9.3.1 oraz 9.3.2 lub
w wezwaniu Zamawiajgcego). Wniosek o dokonanie zmiany wynagrodzenia wraz ze
wszystkimi niezbednymi dokumentami nalezy ztozy¢ nie pdzniej niz w terminie 45 dni od dnia
wejscia w zycia zmian przepisow, stanowigcych podstawe ztozenia wniosku. W przypadku
nieztozenia kompletnego wniosku w ww. terminie uprawnienie do zmiany wynagrodzenia
wygasa.

W przypadku zmiany, o ktérej mowa w pkt 9.3.1. lit. b, wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie
zmianie o wartos¢ wzrostu catkowitego kosztu Wykonawcy, wynikajacej ze zwiekszenia
wynagrodzen albo minimalnej stawki godzinowej oséb bezposrednio wykonujgcych Umowe,
otrzymujgcych minimalne wynagrodzenie za prace lub minimalng stawke godzinowg, do
wysokosci zmienionego minimalnego wynagrodzenia albo wysokosci minimalnej stawki
godzinowej, z uwzglednieniem wszystkich obcigzen publicznoprawnych od kwoty wzrostu
minimalnego wynagrodzenia albo wysokosci minimalnej stawki godzinowej.

W przypadku zmiany, o ktéorej mowa w pkt 9.3.1 lit. ¢ i d wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie
zmianie o wartos$¢ wzrostu catkowitego kosztu Wykonawcy, jakg bedzie on zobowigzany
dodatkowo ponies¢ w celu uwzglednienia tej zmiany, przy zachowaniu dotychczasowej
kwoty netto wynagrodzenia oséb bezposrednio wykonujgcych Umowe.

Wykonawca oswiadcza, ze w okreslonej przez siebie wysokosci wynagrodzenia, uwzglednit
zmiany wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace albo wysokosci minimalnej stawki
godzinowej, ustalonych na podstawie przepiséw ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r.
o minimalnym wynagrodzeniu za prace wchodzgce w zycie w dniu 1 stycznia 2025 r. Majac
na uwadze powyzsze Wykonawca moze wystgpi¢ z pierwszym wnioskiem o zmiane
wynagrodzenia w przypadku okreslonym w pkt 9.3.1 lit. b nie wczesniej niz 1 stycznia 2027 r.
Whniosek moze obejmowac zmiany wynagrodzenia minimalnego za prace albo wysokosci
minimalnej stawki godzinowej, wchodzace w zycie po 1 stycznia 2027 r.

STANDARDY KOMUNIKACII Z KLIENTEM

W ramach wynagrodzenia Wykonawca zobowigzuje sie do obstugi Klientéw zgodnie ze Standardami
jakosci obstugi, w tym w szczegdlnosci zgodnie z wytycznymi przekazanymi przez Zamawiajgcego na
piSmie, a w szczegdlnosci zawartymi w Zatgczniku nr 23.7 do Umowy — Ksiega Standardéw.
Zamawiajacy jest uprawniony do jednostronnej zmiany tego Zatgcznika, pod warunkiem doreczenia
jego nowej tresci Wykonawcy z co najmniej dwudniowym wyprzedzeniem. W przypadkach pilnych,
doreczanie dokumentéw bedzie dokonywane pomiedzy Koordynatorami Umowy z jednodniowym
wyprzedzeniem, przy czym:

10.1.1.

10.1.2.

Strony postanawiajg, iz termin wyprzedzenia nie dotyczy informacji biezacych,
w szczegdlnosci o strajkach, katastrofach kolejowych, opdZnieniach, awariach (w tym
awariach systemoéw sprzedazy Zamawiajgcego) lub innych kluczowych informacjach dla
pasazerow Zamawiajgcego, ktére beda przekazywane bezposrednio Koordynatorowi
Umowy Wykonawcy, w szczegdlnosci pocztg elektroniczng lub wiadomoscig SMS,

informacje, o ktorych mowa w punkcie powyzej, muszg zosta¢ przekazane Konsultantom
niezwtocznie, jednak nie pdzniej, niz w ciggu godziny od chwili ich otrzymania przez
Wykonawce,

Ksiega Standardow stanowi podstawowe zrodto zasad postepowania, ktorych tres¢ Konsultanci
obowigzani sg znac i bezwzglednie stosowac.
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10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

11.

Wykonawca zobowigzany jest na biezgco aktualizowac Baze Wiedzy, wg wytycznych Zamawiajgcego
(w szczegdlnosci w zakresie nowych ofert, regulamindw, standarddéw kontaktu z Klientem itd.).

Zamawiajagcy oczekuje, ze korespondencja elektroniczna z Klientem bedzie prowadzona wg
wytycznych zawartych w Ksiedze Standardéw oraz wg szablondw korespondencji dostarczonych przez
Zamawiajgcego i umieszczonych w Bazie Wiedzy.

Karta scoringowa, okre$lajgca m.in. kryteria jakosci pracy Konsultantow, zostaje przekazana
Wykonawcy wraz z zawarciem niniejszej Umowy i stanowi Zatgcznik nr 11 do Umowy. Zmiana karty
scoringowej dokonywana jest poprzez aktualizacje Zatgcznika nr 11 do Umowy przez Zamawiajgcego,
po wczesniejszym uzyskaniu opinii Koordynatora Umowy ze strony Wykonawcy. Do dokonania zmiany,
o ktorej mowa powyzej upowazniony jest Dyrektor lub Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i Obstugi
Klienta (a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura, dyrektor biura wtasciwego ze
wzgledu na przedmiot Umowy).

Wykonawca zobowigzany jest do monitorowania i oceniania jakosci pracy Konsultantéow zgodnie z
zasadami okreslonymi w OPZ, w szczegdlnosci Wykonawca jest zobowigzany do prowadzenia rejestru
Reklamacji na prace Infolinii oraz do niezwtocznego informowania Koordynatora Zamawiajgcego
(jednak nie pdziniej niz w terminie 24 godzin od chwili wptywu) o kazdej Reklamacji wptywajacej
bezposrednio do Wykonawcy.

Ocena jakosci pracy Konsultantow, w tym obstuga Klientow zgodnie ze Standardami jakosci obstugi,
oceniana jest odrebnie w odniesieniu do kazdego z Konsultantow.

W razie stwierdzenia naruszenia Standarddw jakosci obstugi przez Konsultantéw, Zamawiajacy bedzie
uprawniony do naliczania kar umownych zgodnie z pkt 11.1.2(d) Umowy. Zamawiajgcy stwierdza
naruszenie Standardow jakosci obstugi na podstawie:

10.8.1 sporzadzonych przez Wykonawce raportdw oraz na podstawie weryfikacji zapisow rozmdw
telefonicznych oraz e-maili, o ktérych mowa w pkt 3.2 OPZ,

10.8.2 informacji lub dowoddw pochodzacych z innych Zrédet, w szczegdlnosci z tresci Reklamacji
sktadanych przez Klientdow bezposrednio do Zamawiajgcego lub Wykonawcy.

W przypadku odmiennej oceny Zamawiajgcego co do naruszenia Standardow jakosci obstugi,
w stosunku do oceny dokonanej przez Wykonawce, wskazanej w raporcie lub odmiennej oceny
Wykonawcy w stosunku do oceny Zamawiajgcego dokonanej na podstawie innego zrddta niz raport
Wykonawcy, Strony uzgodnig termin spotkania, ktérego przedmiotem bedzie wyjasnienie rdznic w
ocenie. W przypadku braku osiggniecia porozumienia przez Strony w terminie 7 dni od dnia, w ktérym
pierwsza ze Stron wezwata drugg Strone do spotkania, Zamawiajgcy dokona ostatecznej oceny jakosci
pracy Konsultanta.

KARY UMOWNE

11.1 Zasady ogdlne

11.1.1 Kazda ze Stron zobowigzana jest do naprawienia szkody wyrzadzonej drugiej Stronie
w wyniku niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzan wynikajgcych z Umowy,
z wyjatkiem sytuacji, gdy niewykonanie lub nienalezyte wykonanie obowigzkéw
wynikajgcych z Umowy spowodowane zostanie przyczyng, za ktorg dana Strona nie ponosi
odpowiedzialnosci.

11.1.2  Zamawiajgcy ma prawo naliczy¢ Wykonawcy kary umowne w wysokosci:
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0,01% wartosci wynagrodzenia netto, okresSlonego w pkt 9.1.3 Umowy
(obowigzujgcego w miesigcu, w ktérym doszto do niewykonania lub nienalezytego
wykonania Umowy):

(i) za kazda rozpoczetg sekunde powyzej $redniego czasu oczekiwania na
odebrane potgczenie (ASA), o ktéorym mowa w OPZ,

(i) za kazdy rozpoczety punkt procentowy ponizej poziomu ilosci odebranych
pofaczen w wyznaczonym interwale czasowym (SL), o ktérym mowa w OPZ,

(iii) za kazdy rozpoczety punkt procentowy ponizej poziomu odbieralnosci
pofaczen (AR), o ktérym mowa w OPZ,

(iv) za kazdy rozpoczety punkt procentowy wskaznika Hold Time, o ktérym mowa
w OPZ, powyzej wartosci wskazanej w OPZ, w danym miesigcu
kalendarzowym,

(v) w przypadku przekroczenia maksymalnego czasu podjecia z kolejki
Wiadomosci elektronicznej przez Konsultanta, w stosunku do wiecej niz 1%
przychodzgcych Wiadomosci elektronicznych, przy czym kara umowna bedzie
naliczana za kazdy dzien, w ktérym takie naruszenie nastgpi,

(vi) w przypadku przekroczenia przez Konsultanta maksymalnego czasu obstugi
e-maila zarejestrowanego w Systemie lub przekazania odpowiedzi otrzymane;j
z Biur Merytorycznych, w stosunku do czasu wskazanego w OPZ (tj. 6 godzin
od momentu pobrania z kolejki lub odpowiednio 3 godziny od otrzymania
odpowiedzi od Biura Merytorycznego), przy czym kara umowna bedzie
naliczana za kazdy dzien, w ktérym takie naruszenie nastgpi,

(vii) za kazdg 1/10 (jedng dziesigtg) punktu procentowego ponad okreslony w OPZ
Poziom Uznanych Reklamacji, w danym miesigcu kalendarzowym,

(viii)  za 1/10 (jedng dziesigtg) punktu procentowego ponizej wskaznika Service
Level na ustuge telekomunikacyjng, o ktérym mowa w OPZ, w danym miesigcu
kalendarzowym;

w wysokosci 0,01% wartosci maksymalnego catkowitego wynagrodzenia netto
okreslonego w pkt 9.1.3 Umowy, za kazdy rozpoczety dzien zwitoki wykonawcy
w przekazaniu nagran i innych danych w stosunku do terminéw, o ktérych mowa w 17
OPZ, przy czym prawo Zamawiajgcego do naliczenia i dochodzenia kary umownej
zachowuje moc obowigzujaca rowniez w przypadku wypowiedzenia, rozwigzania lub
odstgpienia od Umowy,

w  wysokosci 30% wartosci maksymalnego catkowitego wynagrodzenia netto
okreslonego w pkt 9.1.3 Umowy — w przypadku rozwigzania Umowy, wypowiedzenia
lub odstgpienia od Umowy przez ktdragkolwiek ze Stron, z przyczyn lezgcych po stronie
Wykonawcy,

w wysokosci 0,01% wartosci wynagrodzenia miesiecznego netto, okreslonego na
zasadach opisanych w pkt 9.1.3 Umowy (w miesigcu, w ktérym doszto do naruszenia
Standarddéw), za naruszenie Standardow jakosSci obstugi, w odniesieniu do kazdego
Konsultanta, w nastepujgcych przypadkach:

(i) za kazdy przypadek, gdy liczba punktéw procentowych uzyskanych w danym
miesigcu przez Konsultanta zgodnie z kartg scoringowa wynosi mniej niz 80%,
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11.1.3

11.1.4

11.1.5

11.1.6

11.1.7

(i) za kazdy stwierdzony przypadek uzycia przez Konsultanta wulgaryzmu,
przeklenstwa lub wyrazu powszechnie uwazanego za obelzywy, obrazliwy lub
oczywiscie sprzeczny z profesjonalnym charakterem $wiadczonych na
najwyzszym poziomie Ustug, w trakcie rozmowy telefonicznej z Klientem lub
w komunikacji elektronicznej z Klientem,

(iii) w przypadku nieuzasadnionego odstepstwa od wzoru odpowiedzi, czy
przewidzianego szablonu oraz w razie istotnego, nieuzasadnionego
naruszenia przez Konsultanta jakiegokolwiek Standardu jakosci obstugi
przyjetego na podstawie Umowy, a niewymienionego powyzej, przy czym
przez istotne nieuzasadnione odstepstwo od wzoru odpowiedzi,
przewidzianego szablonu lub Standardu jakosci obstugi rozumie sie takie
odstepstwo, ktore moze powodowaé uszczerbek wizerunku Zamawiajgcego
w obszarze obstugi klienta, udzielenie nieprawidtowej informacji lub jej
nieudzielenie,

(iv) za kazdy przypadek, gdy w tresci korespondencji kierowanej do Klienta przez
Konsultanta znajdg sie dane kontaktowe pracownikéw Zamawiajgcego, jego
jednostek organizacyjnych lub aliaséw Biur Merytorycznych, w tym w
szczegoblnosci adresy e-mail, imiona, nazwiska, numery telefondw lub podpisy.

(e) w wysokosci 0,5% wartosci wynagrodzenia miesiecznego netto okreslonego na
zasadach opisanych w pkt 9.1.1 lit. a) Umowy (w miesigcu, w ktérym doszto do
nieprzekazania lub nieterminowego przekazania skargi), za nieprzekazanie lub
nieterminowe przekazanie Zamawiajgcemu skargi na prace Infolinii wptywajacej
bezposrednio do Wykonawcy.

W przypadku gdy kara umowna nie pokrywa poniesionej przez Zamawiajgcego szkody,
Zamawiajgcemu przystuguje prawo dochodzenia odszkodowania przenoszgcego wysokosé
zastrzezonych kar umownych. Zaptata kar umownych nie zwalnia Wykonawcy od obowigzku
wykonania Umowy.

Kary umowne beda ptatne w terminie 7 dni od dnia doreczenia Wykonawcy noty
obcigzeniowej lub wezwania do zaptaty. Zamawiajgcemu przystuguje mozliwos$¢ potracenia
wierzytelnosci z tytutu kar umownych z wynagrodzenia Wykonawcy.

Catkowita wartos¢ kar umownych naliczonych Wykonawcy na postawie Umowy nie
przekroczy 50% wartosci wynagrodzenia netto okreslonego w pkt 9.1.3 Umowy.

Strony zgodnie potwierdzajg, ze Zamawiajacy jest upowazniony do potrgcania wierzytelnosci
wynikajgcych z tytutu naliczonych kar umownych z wynagrodzenia Wykonawcy, na zasadach
okreslonych w kodeksie cywilnym. Nie uchybia to innym uprawnieniom Zamawiajgcego.

W odniesieniu do kar umownych okreslonych w pkt. 11.1.2. powyzej, jeden przypadek
naruszenia wskazany w tym punkcie moze stanowic¢ podstawe do naliczenia tylko jednej kary
umownej, tj. tylko z jednej z przestanek okreslonych w tym punkcie, przy czym Strony
zgodnie postanawiajg, iz w sytuacji, w ktérej dane naruszenie (,Naruszenie”) stanowitoby
przyczyne do obnizenia liczby punktdéw procentowych uzyskanych w danym miesigcu przez
Konsultanta zgodnie z kartg scoringowa ponizej wartosci 80% (,,Obnizenie”), Strony dokonajg
sprawdzenia, na podstawie metod obliczenia punktacji wskazanych w kartach scoringowych,
czy Obnizenie nastgpitoby réwniez, gdyby Naruszenie nie wystgpito. Gdyby za$ takie
Obnizenie nastgpito rowniez bez wystgpienia Naruszenia, w takiej sytuacji Strony uznajg, ze
takie Obnizenie stanowi odrebny tytut do naliczenia kary umownej.
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11.2

12.

12.1

11.1.8

Kary umowne, o ktérych mowa w niniejszym paragrafie mogg zostac naliczone w miesigcu,
w ktérym Zamawiajgcy stwierdzit niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Umowy,
niezaleznie od miesigca, w ktérym doszto do naruszenia. W przypadku stwierdzenia
naruszenia po zatwierdzeniu raportu, o ktérym mowa w pkt 5.1.2. naruszenie to zostaje
odnotowane w raporcie za miesigc, w ktorym zostato stwierdzone, wraz ze wskazaniem
okresu (dnia), ktorego faktycznie dotyczy.

Sita wyzsza

11.2.1

11.2.2

11.2.3

11.2.4

11.2.5

11.2.6

Zadna ze Stron Umowy nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie swoich zobowigzan wynikajgcych z Umowy z powodu sity wyzsze;.

Sita wyzsza oznacza zdarzenie nadzwyczajne, niezalezne od Strony, zewnetrzne, niemozliwe
do przewidzenia i do zapobiezenia, ktére wystgpito po dniu wejscia w zycie Umowy i ktore
uniemozliwito lub znacznie utrudnito wykonanie umowy. Za site wyzszg nie jest rozumiane
zdarzenie np. katastrofa kolejowa, kleska zywiotowa czy Awarie systemow Zamawiajgcego,
o ktorym Klienci sg informowani
w ramach wykonywania Ustugi.

Jezeli sita wyzsza spowoduje niewykonanie lub nienalezyte wykonanie przez Strone
zobowigzan wynikajgcych z Umowy:

(a) Strona niezwtocznie zawiadomi na pisSmie drugg Strone o powstaniu i ustaniu
dziatania sity wyzszej przedstawiajgc dokumentacje w tym zakresie;

(b) Strona niezwtocznie rozpocznie usuwanie skutkéw tego zdarzenia;
(c) Strony uzgodnig sposdb postepowania wobec tego zdarzenia.

Kazda ze Stron dotozy najwyzszej starannosci w celu nalezytego wykonania zobowigzan
wynikajgcych z Umowy, pomimo wystgpienia sity wyzszej.

W  przypadku wystgpienia okolicznosci stanowigcych przypadek sity wyzszej, dla
umozliwienia realizacji niniejszej Umowy w tych warunkach, Strony postanawiaja, ze podczas
realizacji niniejszej Umowy, Zamawiajgcy po stwierdzeniu, ze okolicznosci mogg wptynaé lub
wptywajg na nalezyte wykonanie Umowy o realizacje niniejszego zaméwienia, dokona -
w uzgodnieniu z Wykonawcg i na podstawie przedstawionych przez Wykonawce dowodéw
- odpowiedniej zmiany Umowy, w szczegdlnosci przez:

(a) zmiane sposobu wykonywania Umowy,
(b) zmiane terminu wykonania Umowy lub jej etapow,
(c) zmiane zakresu $wiadczenia Wykonawcy.

Zawiadomienie Strony, o ktérym mowa w pkt. 11.2.3, powinno by¢ poparte stosownymi
dowodami, np. dokumentacjg potwierdzajacg zwigzek przyczynowo-skutkowy pomiedzy
wystgpieniem sity wyzszej a brakiem mozliwosci realizacji okreslonych zobowigzan
umownych. Druga Strona ustosunkuje sie do przedstawionych dowoddéw na pismie
w terminie 14 dni od otrzymania zawiadomienia.

PRZENOSZENIE PRAW | OBOWIAZKOW WYNIKAJACYCH Z UMOWY

Wykonawca nie ma prawa przenie$¢ ani przekaza¢ osobie trzeciej jakiejkolwiek czesci praw
i obowigzkéw wynikajgcych z Umowy bez uzyskania uprzedniej, pisemnej zgody Zamawiajgcego.
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13.

13.1

13.2

13.3

13.4

135

13.6

13.7

14.

14.1

Zmiana podmiotowa po stronie Wykonawcy jest mozliwa wytgcznie w przypadkach okreslonych
w ustawie PZP.

KORZYSTANIE Z PODWYKONAWCOW

Wykonawca moze powierzy¢ wykonanie czesci zamowienia podwykonawcy. Powierzenie wykonania
czesci zamoéwienia podwykonawcom nie zwalnia Wykonawcy z odpowiedzialnosci za nalezyte
wykonanie Umowy.

Za wszelkie dziatania lub zaniechania osoéb, ktorymi Wykonawca postuguje sie przy wykonywaniu
Umowy (w tym w szczegdlnosci za Konsultantow), Wykonawca odpowiada jak za witasne.

Wykonawca zapewnia, ze podwykonawcy oraz osoby, ktérymi postuguje sie przy wykonywaniu
Umowy, beda przestrzega¢ w szczegdlnosci postanowien dotyczacych zachowania tajemnicy,
okreslonych w pkt 14 Umowy oraz postanowien dotyczgcych ochrony danych osobowych, wskazanych
w pkt 15 Umowy.

Lista podwykonawcow bedzie przedstawiana Zamawiajgcemu na kazde jego zgdanie oraz w przypadku
jakiejkolwiek zmiany w tej liscie (nie pdzniej niz na 3 Dni robocze przed dokonaniem takiej zmiany).
Zmiana Zatgcznika nr 10 do Umowy nie stanowi zmiany Umowy, jednakze wymaga zawiadomienia do
Koordynatora Umowy i przedtozenia zaktualizowanego Zafgcznika nr 10. W dniu zawarcia Umowy
Wykonawca zobowigzany jest przedtozy¢ Zamawiajgcemu liste podwykonawcow, przy udziale ktérych
zamierza wykonywac¢ Umowe (Zatgcznik nr 10 do Umowy).

Jezeli Wykonawca zamierza powierzy¢ wykonanie czesci Umowy Podwykonawcy, ktérego nazwa nie
zostata podana w ofercie Wykonawcy, Wykonawca na zgdanie Zamawiajgcego przedstawi, w
zaleznosci od wyboru Zamawiajgcego, oswiadczenia lub dokumenty potwierdzajgce brak podstaw
wykluczenia wobec tego Podwykonawcy w zakresie przestanek wykluczenia wykonawcow okreslonych
w specyfikacji warunkéw zamowienia w Postepowaniu. W przypadku braku przedstawienia zagdanych
o$wiadczen lub dokumentow lub stwierdzenia przez Zamawiajgcego, ze wobec Podwykonawcy
zachodzg podstawy wykluczenia, Wykonawca obowigzany jest zastgpic¢ tego Podwykonawce innym w
terminie okres$lonym przez Zamawiajgcego (pod rygorem niedopuszczenia podwykonawcy do
realizacji Umowy) lub zrezygnowac z powierzenia czesci zamdwienia Podwykonawcy.

Jezeli zmiana albo rezygnacja z Podwykonawcy dotyczy podmiotu, na ktérego zasoby Wykonawca
powotywat sie na zasadach okreslonych w art. 118 ust. 1 ustawy Pzp w celu wykazania spetniania
warunkow udziatu w postepowaniu, Wykonawca jest obowigzany wykazaé Zamawiajagcemu, iz
proponowany inny Podwykonawca lub Wykonawca samodzielnie spefnia je w stopniu nie mniejszym
niz Podwykonawca, na ktorego zasoby Wykonawca powotywat sie w trakcie postepowania
o udzielenie zamdwienia.

Powierzenie podwykonawcy przetwarzania danych osobowych przez Wykonawce wymaga uprzedniej
zgody Zamawiajgcego, w formie pisemnej pod rygorem bezskutecznosci, ktérej Zamawiajgcy nie
odmdwi bez uzasadnionej, waznej przyczyny.

ZACHOWANIE TAJEMNICY

Umowa jest jawna i podlega udostepnianiu na zasadach okreslonych w przepisach o dostepie
do informacji publicznej. Wszelkie informacje, ktére Wykonawca uzyskat lub uzyska przy wykonywaniu
Umowy, jest zobowigzany zachowac¢ w tajemnicy. Wykonawca zobowigzuje sie nie ujawniac ich
osobom trzecim bez uprzedniej, pisemnej zgody Zamawiajgcego, wyjawszy przypadki przewidziane
prawem.
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14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

14.9

14.10

Wszystkie osoby zaangazowane po stronie Wykonawcy w realizacje Umowy oraz podwykonawcy
zobowigzani sg do podpisania oswiadczenia o zachowaniu poufnosci, ktérego wzdr stanowi Zatgcznik
nr5 do Umowy.

W rozumieniu Umowy nie stanowig informacji poufnych informacije, ktére:

14.3.1. s3 lub stang sie powszechnie dostepne w sposdb inny niz poprzez naruszenie zobowigzania
do zachowania poufnosci,

14.3.2.  w chwili ich ujawnienia sg juz Stronie otrzymujgcej znane bez obowigzku zachowania
poufnosci,

14.3.3. zostaty otrzymane przez Strone otrzymujgcg od osoby trzeciej bez obowigzku zachowania
poufnosci.

W sytuacji uzyskania przez Wykonawce informacji poufnych Zamawiajgcego, Wykonawca zobowigzuje
sie do:

14.4.1. wykorzystania wszystkich informacji poufnych wytgcznie w celu realizacji Umowy, a tym
samym do niewykorzystywania ich w jakimkolwiek innym celu,

14.4.2. nieujawniania, bezposrednio lub posrednio, informacji poufnych w sposéb inny niz zgodnie
z postanowieniami Umowy.

Informacje poufne mogg zosta¢ ujawnione w niezbednym zakresie:

14.5.1. tym cztonkom kierownictwa, pracownikom, podwykonawcom, przedstawicielom lub
profesjonalnym doradcom Wykonawecy, ktdrzy majg uzasadniong potrzebe zapoznania sie i
wykorzystania informacji poufnych w celu realizacji Umowy,

14.5.2. osobom, co do ktérych Zamawiajacy wyrazit na piSmie zgode na otrzymywanie przez te
osoby informacji poufnych,

14.5.3. na zgodne z prawem Zzgdanie sgdéw i organéw administracji, w zakresie objetym tym
zadaniem.

Wszystkie informacje przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego w wyniku realizacji Umowy
pozostang wyfgczng wtasnoscig Zamawiajgcego. Wykonawca nie moze uzywac uzyskanych informacji
do celdw innych niz wynikajgce z realizacji Umowy. W szczegdlnosci Wykonawca nie moze, bez
pisemnej zgody Zamawiajgcego, udostepnia¢ osobom trzecim dokumentacji dotyczacej posiadanych
lub uzytkowanych przez Zamawiajgcego systemow, sieci i struktury organizacyjne;.

Wykonawca zobowigzuje sie do ochrony informacji uzyskanych w celu wykonania Umowy.

W przypadku, gdy bedzie istniata koniecznos¢ wejscia pracownikow lub wspdtpracownikow
Wykonawcy na obszary chronione Zamawiajgcego, Wykonawca zapewni mozliwosc rejestracji danych
takich oséb. W takim przypadku Strony podpiszg odpowiednie, odrebne porozumienie dotyczace
przetwarzania danych osobowych.

Wykonawca zapewni mozliwo$¢ statej kontroli swoich pracownikow lub wspdtpracownikow
realizujgcych Umowe, przez upowaznione przez Zamawiajgcego osoby.

Postanowienia Umowy dotyczgce zachowania poufnosci majg zastosowanie w okresie obowigzywania

Umowy oraz przez 10 lat od dnia zakoriczenia jej obowigzywania, niezaleznie od przyczyny (w tym
takze 10 lat od dnia skutecznego odstgpienia od Umowy).
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Wszelkie informacje, ktore Zamawiajgcy uzyskat lub uzyska przy zawieraniu lub wykonywaniu Umowy
i ktére Wykonawca oznaczyt uprzednio jako tajemnica przedsiebiorstwa Wykonawcy, Zamawiajgcy
jest zobowigzany zachowaé w tajemnicy zgodnie z wifasciwymi przepisami. Jednoczesnie Strony
postanawiajg, ze Wykonawca nie moze zastrzec tajemnicy przedsiebiorstwa w stosunku do
dokumentéw lub informacji przekazywanych Zamawiajgcemu zgodnie z Umowa, jak raporty,
statystyki, nagrania, wpisy w bazach danych.

Wykonawca ma prawo S$wiadczenia ustug na rzecz innych podmiotdw, pod warunkiem
niewykorzystywania w tym celu w okresie obowigzywania Umowy dedykowanych dla Zamawiajgcego
numerdw telefonicznych i adreséw poczty elektronicznej lub danych, informacji, rozszerzen
i dodatkowych funkcjonalnosci uzyskanych od Zamawiajacego lub wypracowanych przez Strony
w ramach realizacji Umowy, a takze uzyskanego dostepu do systemow i aplikacji udostepnionych przez
Zamawiajgcego.

DANE OSOBOWE

Administratorem danych osobowych Klientéow sktadajgcych Zgtoszenia jest ,PKP Intercity” S.A. z
siedzibg w Warszawie (02-305) przy Al. Jerozolimskich 142A.

Zamawiajgcy powierza Wykonawcy do przetwarzania dane osobowe podane przez Klientow,
w szczegodlnosci w zakresie wskazanym w OPZ, na zasadach okreslonych w umowie powierzenia
stanowigcej Zatgcznik nr 6 do Umowy.

Wykonywanie Umowy wymaga, aby Strony wymieniaty sie danymi osobowymi oséb, ktorymi bedg sie
postugiwa¢ przy zawieraniu lub wykonywaniu Umowy (przedstawicieli swoich i swoich
podwykonawcow, pracownikéw swoich i swoich podwykonawcdéw, jak i innych oséb) (dalej zwane
,Personelem”). W zwigzku z tym Strony bedg wymienia¢ sie danymi osobowymi Personelu
(przekazanie administrator do administratora). W celu wywigzania sie z obowigzkéw informacyjnych
RODO, Strona przekazujgca dane osobowe Personelu (,,Strona przekazujgca”) zobowigzuje sie i jest
upowazniona do przekazania Personelowi w imieniu Strony otrzymujgcej dane osobowe Personelu
(,Strona Otrzymujaca”) informacji zgodne z zakresem art. 14 RODO. Klauzula informacyjna w imieniu
Zamawiajgcego stanowi Zatgcznik nr 12 do Umowy, w imieniu Wykonawcy stanowi Zatgcznik nr 13 do
Umowy.

ZABEZPIECZENIE NALEZYTEGO WYKONANIA UMOWY

Strony potwierdzajg, ze Wykonawca przed zawarciem Umowy wniost zabezpieczenie nalezytego
wykonania Umowy w wysokosci 5% ceny catkowitej brutto okreslonej w pkt 9.1.3 Umowy, co stanowi
kwote ........ zt w formie ....... (dalej: ,Zabezpieczenie”).

Zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy stuzy pokryciu roszczen z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania Umowy, w tym z tytutu nieprzedtuzenia wniesionego Zabezpieczenia lub
niewniesienia nowego Zabezpieczenia na przedtuzony okres obowigzywania Umowy.

Jezeli Zabezpieczenie wnoszone jest w formie innej niz pieniezna, w szczegdlnosci w formie gwarancji
bankowe] lub ubezpieczeniowej, Zabezpieczenie powinno by¢ nieodwotalne, bezwarunkowe,
podzielne, ptatne na pierwsze zgdanie, sporzadzone w jezyku polskim i poddane prawu polskiemu oraz
jurysdykcji sgdu powszechnego w Polsce, wtasciwego miejscowo dla siedziby Zamawiajgcego.

Zabezpieczenie wnoszone w formie innej niz pieniezna wnoszone jest w oryginale i wymaga
uprzedniego zaakceptowania tresci Zabezpieczenia przez Zamawiajgcego.

Termin waznosci Zabezpieczenia nalezytego wykonania Umowy powinien przekracza¢ o co najmniej
30 dni kalendarzowych okres obowigzywania Umowy, o ktérym mowa w pkt 3.1 Umowy.
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Zabezpieczenie zostanie zwrdcone Wykonawcy w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia wykonania
zamowienia i uznania przez zamawiajgcego za nalezycie wykonane.

Zmiana formy Zabezpieczenia w trakcie obowigzywania Umowy jest dopuszczalna w sposdb okreslony
przepisami ustawy Pzp. Jesli Zabezpieczenie jest wnoszone w formie innej niz pieniezna do
Zabezpieczenia znajdujg zastosowanie postanowienia niniejszego paragrafu. Zabezpieczenie wymaga
uzgodnienia na zasadach okreslonych w niniejszym paragrafie. Zmiana formy zabezpieczenia musi by¢
dokonana z zachowaniem ciggtosci zabezpieczenia i bez zmniejszania jego wysokosci.

Zamawiajacy zwrdéci zabezpieczenie Umowy wniesione w pienigdzu z odsetkami wynikajgcymi z
umowy rachunku bankowego, na ktérym byto ono przechowywane (o ile rachunek jest
oprocentowany), pomniejszone o koszt prowadzenia tego rachunku oraz prowizji bankowej za przelew
pieniedzy na rachunek Wykonawcy. Zamawiajacy nie jest zobowigzany do przechowywania
Zabezpieczenia na rachunku najkorzystniej oprocentowanym sposréd rachunkow oferowanych na
rynku ani rachunku z najnizszymi kosztami jego prowadzenia (np. najnizszg prowizjg z tytutu
okreslonego salda).

Zwrot Zabezpieczenia Umowy nastgpi poprzez dokonanie przelewu wptaconej na konto
Zamawiajgcego kwoty zabezpieczenia albo w sposdb przewidziany w dokumencie Zabezpieczenia, w
przypadku wniesienia zabezpieczenia w formie innej niz pieniezna.

Koszty Zabezpieczenia ponosi Wykonawca.

W przypadku przedtuzenia okresu obowigzywania Umowy, Wykonawca w terminie 30 dni
kalendarzowych przed uptywem terminu waznosci poprzedniego zabezpieczenia przedstawi
Zamawiajgcemu do akceptacji projekt nowego zabezpieczenia lub aneksu do poprzednio
dostarczonego zabezpieczenia (gwarancji).

W przypadku, gdy Wykonawca w terminie, o ktérym mowa pkt 16.11, nie dostarczy nowego
Zabezpieczenia lub nie przedtuzy okresu waznosci wniesionego Zabezpieczenia, Zamawiajgcy bedzie
miat prawo do zmiany formy Zabezpieczenia na zabezpieczenie w pienigdzu, poprzez wyptate z
Zabezpieczenia petnej kwoty.

WYPOWIEDZENIE UMOWY

Zamawiajgcy ma prawo wypowiedzenia Umowy bez zachowania okresu wypowiedzenia w przypadku
istotnego naruszenia przez Wykonawce warunkéw Umowy. Przez istotne naruszenie przez
Wykonawce warunkéw Umowy Strony rozumieja:

17.1.1. nieprzystapienie do wykonywania Umowy przez Wykonawce, w tym niezapewnienie
ciggtosci zabezpieczenia nalezytego wykonania Umowy w catym okresie jej realizacji, lub

17.1.2. zaistnienia przerwy w $wiadczeniu Ustug, trwajgcej nieprzerwanie co najmniej 12 godzin, lub

17.1.3. zaistnienia przerw w $wiadczeniu Ustug, trwajgcych facznie co najmniej 12 godzin
w miesigcu, lub

17.1.4. przekroczenie Poziomu Uznanych Reklamacji powyzej 0,5% przez co najmniej trzy miesigce
w okresie obowigzywania Umowy, lub

17.1.5. przekroczenie Poziomu Uznanych Reklamacji powyzej 1% w ktorymkolwiek miesigcu
obowigzywania Umowy, lub
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17.1.6. zmniejszenie poziomu odbieralnosci potgczen, o ktdrym mowa w OPZ (Answer Rate), przez
co najmniej trzy nastepujgce po sobie miesigce w okresie obowigzywania Umowy, ponizej
70%, lub

17.1.7. nieprzekazanie Zamawiajgcemu informacji, ze Wykonawca otrzymat (bez udziatu
Zamawiajgcego) Reklamacje na dziatania lub zaniechania Konsultanta, lub

17.1.8. zmniejszenie poziomu Service Level, o ktérym mowa w OPZ, ponizej 65/20 przez co najmniej
trzy nastepujgce po sobie miesigce w okresie obowigzywania Umowy, lub

17.1.9. niezgtoszenie Zamawiajgcemu podwykonawcy zgodnie z pkt 13 Umowy, lub
17.1.10. naruszenie obowigzkéw dot. zachowania poufnosci informacji okreslonych w pkt 14 Umowy.

W przypadku, gdy suma naliczonych przez Zamawiajgcego kar umownych osiggnie 50% wartosci netto
Umowy, ustalonej w pkt 9.1.3 Umowy, Zamawiajagcy moze wypowiedzie¢ Umowe ze skutkiem
natychmiastowym z przyczyn lezgcych po stronie Wykonawcy.

W przypadku wypowiedzenia Umowy, Wykonawca moze zgdaé wytgcznie wynagrodzenia naleznego
za prawidtowo wykonang czes¢ Ustug.

W razie zaistnienia istotnej zmiany okolicznosci powodujgcej, ze wykonanie Umowy nie lezy
w interesie publicznym, czego nie mozna byto przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub dalsze
wykonywanie umowy moze zagrozi¢ istotnemu interesowi bezpieczenstwa panstwa lub
bezpieczenstwu publicznemu, Zamawiajgcy moze odstgpi¢ od Umowy w terminie 30 dni od powziecia
wiadomosci o tych okolicznosciach. W takim przypadku Wykonawca moze zgda¢ wytgcznie
wynagrodzenia naleznego za wykonang czes¢ Ustug.

Oswiadczenie o wypowiedzeniu lub odstgpieniu od Umowy wymaga formy pisemnej, pod rygorem
niewaznosci.

AUDYT

Zamawiajgcy ma prawo do przeprowadzania audytu realizacji Umowy, w tym réwniez w zakresie
prawidtowosci przetwarzania danych osobowych, w terminie wyznaczonym przez Zamawiajgcego, nie
dtuzszym niz 7 dni od dnia zgtoszenia zgdania przez Zamawiajgcego, w szczegdlnosci w celu weryfikacji
czy ustugi realizowane sg zgodnie z wymaganiami opisanymi w Umowie i OPZ. Zakres audytu okresla
Zamawiajacy.

Zamawiajgcy moze powierzy¢é prowadzenie audytu wybranemu podmiotowi trzeciemu — udzielajac
upowaznienia na pismie, pod warunkiem, ze wskazany przez Zamawiajagcego podmiot trzeci nie
prowadzi dziatalnosci konkurencyjnej wobec Wykonawcy.

PRAWA WEASNOSCI INTELEKTUALNEJ

Wykonawca oswiadcza, ze zapewniony przez niego do realizacji Ustugi System wigcznie z wszelkimi
programami, aplikacjami, interfejsami, kodami Zrodtowymi, dokumentacjg - udostepnionymi
w ramach wykonania Umowy - nie narusza praw o0sob trzecich. Wykonawca jest zobowigzany do
zapewnienia Zamawiajgcemu dostepu do Systemu.

Wykonawca niniejszym zapewnia i gwarantuje, ze osoby uprawnione z tytutu osobistych praw
autorskich (lub innych praw) do utwordw lub ich elementdw i opracowan w zaden sposdb nie bedg
wykonywaty przystugujacych im praw, w tym Wykonawca zapewnia i gwarantuje, ze Zamawiajgcy
moze bezterminowo korzystac z utwordw lub ich elementdw bez wskazywania twdrcow.
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Zarejestrowane Zgtoszenia stajg sie wtasnosciag Zamawiajgcego z chwilg ich przekazania. Wszelkie
prawa do jakichkolwiek utwordéw powstatych w ramach wykonywania Umowy np. nagran zapowiedzi,
komunikatéw oraz do jakichkolwiek baz danych, w tym w szczegdlnosci Bazy Wiedzy, bazy Zgtoszen
i innych danych zgromadzonych w trakcie wykonywania Ustugi, bedg przystugiwaé Zamawiajgcemu na
polach eksploatacji wskazanych w pkt 19.4 i 19.5 ponizej.

W przypadku, kiedy w zwigzku z realizacjg przez Wykonawce Umowy powstanie utwér w rozumieniu
przepisdw ustawy z dnia 4 lutego 1994 roku o prawie autorskim i prawach pokrewnych, (dalej:
,UOPA”), Wykonawca jest zobowigzany na kazde wezwanie Zamawiajgcego, w terminie przez niego
wskazanym, wyda¢ mu zgdane utwory. Z chwilg wydania danego utworu Zamawiajgcemu, niezaleznie
od formy tego wydania, Wykonawca przenosi na Zamawiajgcego w ramach ustalonego w Umowie
wynagrodzenia, catos¢ autorskich praw majagtkowych do powstatych utwordw, bez ograniczenia
czasowego i terytorialnego, zgodnie z przepisami UOPA.

Przeniesienie autorskich praw majatkowych do utwordw, o ktérych mowa w pkt 19.4 powyzej
nastepuje na wskazanych ponizej polach eksploatacji, obejmujgcych:

19.5.1. w zakresie utrwalania i zwielokrotnienia utworu - wytwarzanie kazdg znang w chwili zawarcia
Umowy technikg egzemplarzy utworu na wszelkich znanych w tym momencie nos$nikach,
w tym w szczegdlnosci, cho¢ nie wytgcznie technikg zapisu magnetycznego oraz technikg
cyfrowg,

19.5.2. w zakresie wprowadzania do obrotu oryginatu albo egzemplarzy, na ktérych utwor
utrwalono - wprowadzanie do obrotu, uzyczenie lub najem oryginatu albo egzemplarzy,

19.5.3. w zakresie rozpowszechniania utworu - publiczne odtworzenie oraz nadawanie
i reemitowanie, a takze publiczne udostepnienie utworu w taki sposob, aby kazdy mdgt mieé
do niego dostep w miejscu i w czasie przez siebie wybranym, w szczegdlnosci w sieci Internet
oraz w sieciach zamknietych; rozpowszechnianie, obrét, uzyczenie lub najem utworu lub
jego kopii, takze w modelach outsourcingowych,

19.5.4. dokonywanie skrétéw, cieé, przemontowan, ttumaczen, zmian, modyfikacji,

19.5.5. modyfikowanie catosci oraz pojedynczych fragmentéw w tym m.in. prawo do korekty,
dokonywanie przerébek, zmian i adaptacji, fagczenie fragmentéw z innymi utworami,

19.5.6. prezentacje w $Srodkach masowego przekazu,
19.5.7. wprowadzanie do pamieci komputerdw,
19.5.8. wprowadzanie do sieci internet i intranet,

19.5.9. swobodne uzywanie i korzystanie z utworu oraz jego pojedynczych elementéw w zakresie
promocji i reklamy, tak przez Zamawiajgcego jak i inne upowaznione przez niego podmioty,

19.5.10. trwate lub czasowe zwielokrotnianie utworu w catosci lub w czesci jakimikolwiek srodkami i
w jakiejkolwiek formie, w tym poprzez wykonanie fotokopii, slajdow, reprodukcji
komputerowych,

19.5.11. udostepnianie osobom trzecim,

19.5.12. publikowanie czesci lub catosci,

19.5.13. korzystanie z utworu oraz jego pojedynczych elementéw w zakresie prowadzonej przez
Zamawiajgcego dziatalnosci gospodarczej.
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W chwili okreslonej w pkt 19.4 powyzej, Wykonawca przenosi na Zamawiajgcego takze wtasnosé
wszelkich egzemplarzy utworu lub jego czesci, ktére przekaze Zamawiajgcemu stosownie do
postanowien Umowy oraz no$nikdw optycznych, na ktdrych zostaty one utrwalone.

Wraz z przeniesieniem autorskich praw majgtkowych do utwordéw, o ktérych mowa w pkt 19.4
powyzej, Wykonawca przenosi na Zamawiajgcego prawo do wykonywania autorskich praw zaleznych,
w tym rozporzadzania utworem zaleznym oraz udzielanie licencji oraz licencji z prawem sublicencji na
korzystanie z utworu zaleznego do utworéw na wszystkich polach eksploatacji wskazanych powyzej.

Strony uzgadniaja, ze wynagrodzenie przystugujgce Wykonawcy z tytutu wykonania Umowy obejmuje
kazdorazowo takze wynagrodzenie z tytutu nabycia przez Zamawiajgcego zgodnie z Umowg nagran
oraz wszystkich praw witasnosci intelektualnej, w tym takze praw zaleznych, oraz prawa witasnosci
nosnikdw, na ktéorych wydane Zamawiajgcemu utwory, o ktérych mowa w pkt 19.4 powyzej, zostaty
utrwalone, a takze wynagrodzenie za udzielenie zgdd, o jakich mowa w niniejszym paragrafie.

Wykonawca udziela zgody na rozporzadzanie i korzystanie z opracowan utwordw stworzonych przez
Wykonawce w wyniku wykonywania Umowy.

W stosunku do utwordw, o ktérych mowa powyzej, Zamawiajgcy ma prawo korzystaé z nich i je
rozpowszechnia¢ bez koniecznosci oznaczania ich nazwg Wykonawcy.

Wykonawca zobowigzuje sie, ze ani on ani zadna osoba trzecia nie bedzie wykonywa¢ w stosunku do
utworow, o ktorych mowa w pkt 19.4 powyzej, autorskich praw osobistych izezwala na ich
wykonywanie przez Zamawiajgcego.

Wykonawca os$wiadcza i zapewnia, ze:

19.12.1. jest uprawniony do przeniesienia na Zamawiajacego autorskich praw majgtkowych do
utwordw, w zakresie okreslonym w Umowie, oraz ze przeniesienie na Zamawiajgcego tych
praw nie narusza jakichkolwiek praw osdb trzecich,

19.12.2. jest uprawniony do udzielenia Zamawiajgcemu wszelkich zgdd, zezwolen, upowaznien jak
rowniez jest uprawniony przenie$¢ na Zamawiajgcego wszelkie prawa wymienione w
Umowie zgodnie z postanowieniami i w zakresie okreslonym w Umowie, a udzielenie tych
zgdd, zezwolen, upowaznien i przeniesienie na Zamawiajgcego praw okreslonych w Umowie
nie narusza jakichkolwiek praw osdb trzecich,

19.12.3. korzystanie i rozporzadzanie przez Zamawiajgcego z utworu, jego aktualizacji, poprawek,
update’dw, upgrade’dw oraz utwordw zaleznych w stosunku do wszystkich w/w elementéw
w zakresie okreslonym w Umowie i przepisach UOPA oraz wykonywanie innych praw
nabytych na mocy Umowy nie bedzie naruszato praw jakichkolwiek oséb trzecich.

Niezaleznie od innych postanowien, w przypadku podniesienia przez osoby trzecie w stosunku do
Zamawiajgcego, jego licencjobiorcéw, sublicencjobiorcow, ich nastepcdéw prawnych lub podmiotow,
na ktore Zamawiajacy przeniesie uprawnienia wynikajgce z Umowy, jakichkolwiek roszczen
wynikajgcych z naruszenia autorskich praw majatkowych lub praw zaleznych przy realizacji Umowy,
Wykonawca zwolni Zamawiajgcego i w/w podmioty z jakiejkolwiek odpowiedzialnosci wynikajacej
z takich roszczen. Wykonawca pokryje wszelkie udokumentowane i uzasadnione koszty poniesione
przez Zamawiajgcego i w/w podmioty w przypadku podniesienia takich roszczen.

W przypadku, w ktérym w wyniku:
19.14.1. nieprawdziwosci oswiadczen ztozonych przez Wykonawce w pkt 19 Umowy; lub

19.14.2. podniesienia przez osoby trzecie roszczen, o ktérych mowa w pkt 19 Umowy; lub
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19.14.3. wad prawnych utworu,

Zamawiajacy i w/w podmioty nie bedg mogli wykonywa¢ uprawnien okreslonych w Umowie lub
w umowie licencji (sublicencji), Wykonawca, na wiasny koszt, uzyska odpowiednie uprawienia
umozliwiajgce wykonanie praw i obowigzkdéw wynikajgcych z Umowy lub na wtasny koszt zapewni, aby
takie osoby trzecie dysponujgce prawami do utworu udzielity Zamawiajgcemu i w/w podmiotom
wszelkich licencji, zgdd, zezwolen i upowaznien lub przeniosty prawa w zakresie co najmniej takim jak
okreslony w Umowie.

19.15 Postanowienia niniejszego pkt 19 Umowy stosuje sie odpowiednio do praw pokrewnych oraz
wszelkich innych dziet wykonanych na podstawie Umowy.

19.16 W celu wyjasnienia watpliwosci Strony oswiadczajg, ze wszelkie oswiadczenia, zgody, przeniesienia
praw lub inne czynnosci wskazane w niniejszym pkt 19 Umowy dokonywane sg w ramach
Wynagrodzenia wykonawcy przewidzianego Umowa.

20. KOMUNIKACIA STRON UMOWY

20.1  Jezeli Umowa inaczej nie okresla trybu dokonywania powiadomien lub sktadania o$wiadczen,
o$wiadczenia i powiadomienia zwigzane z wykonywaniem Umowy bedga przekazywane osobiscie, za
posrednictwem kuriera lub listem poleconym. Oswiadczenia i powiadomienia takie wymagajg formy
pisemnej i bedg kierowane na adresy wskazane w komparycji Umowy.

20.2  Wykonawca i Zamawiajacy zobowigzujg sie do informowania w formie pisemnej o kazdej zmianie
adresdw, o ktorych mowa powyzej. Zmiana adresow do korespondencji nie stanowi zmiany niniejszej

Umowy. W razie braku przekazania informacji o zmianie adresu, oswiadczenie ztozone na ostatnio
wskazany adres Strony bedzie uznawane za skutecznie doreczone.

20.3  Koordynatorzy mogg uzgodnié¢, iz komunikacja zwigzana z biezgcym wykonywaniem Umowy
prowadzona bedzie drogg mailowa lub telefoniczng, okreslajgc zasady tej komunikacji, w tym osoby
upowaznione do jej prowadzenia.

20.4  Oswiadczenia takie jak wezwania, wypowiedzenia lub o odstgpieniu od Umowy wymagajg formy
pisemnej pod rygorem niewaznosci.

20.5 Réwnowazna z formg pisemng jest forma elektroniczna tj. z podpisem elektronicznym
kwalifikowanym.

21. KLAUZULA SANKCYINA

21.1  Umowa nie moze by¢ wykonywana w okoliczno$ciach wskazanych w art. 5k ust. 1* Rozporzadzenia
Rady (UE) nr 833/2014 z dnia 31 lipca 2014 r. dotyczacego $rodkdéw ograniczajgcych w zwigzku

v Zakazuje sie udzielania lub dalszego wykonywania wszelkich zaméwieri publicznych lub koncesji objetych zakresem
dyrektyw w sprawie zamdwien publicznych, a takze zakresem art. 10 ust. 1, 3, ust. 6 lit. a)—e), ust. 8, 9i 10, art. 11, 12, 13
i 14 dyrektywy 2014/23/UE, art. 7 lit. a)—d), art. 8, art. 10 lit. b)—f) i lit. h)—j) dyrektywy 2014/24/UE, art. 18, art. 21 lit. b)—
e) i lit. g)—i), art. 29 i 30 dyrektywy 2014/25/UE oraz art. 13 lit. a)—d), lit. f)—h) i lit. j) dyrektywy 2009/81/WE oraz tytutu
VIl rozporzgdzenia (UE, Euratom) 2018/1046 na rzecz lub z udziatem:

a) obywateli rosyjskich,o0sob fizycznych zamieszkatych w Rosji lub oséb prawnych, podmiotéw lub organdw z siedzibqg w
Rosji;

b) 0séb prawnych, podmiotdw lub organdw, do ktdrych prawa wtasnosci bezposrednio lub posrednio w ponad 50 % nalezg
do podmiotu, o ktérym mowa w lit. a) niniejszego ustepu; lub

¢) 0s6b fizycznych lub prawnych, podmiotéw lub organdw dziatajgcych w imieniu lub pod kierunkiem podmiotu, o ktérym
mowa w lit. a) lub b) niniejszego ustepu,

w tym podwykonawcdw, dostawcow lub podmiotow, na ktdrych zdolnosci polega sie w rozumieniu dyrektyw w sprawie
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z dziataniami Rosji destabilizujgcymi sytuacje na Ukrainie (dalej: ,rozporzadzenie 833/2014”),
w szczegolnosci, jesli:

21.1.1. Wykonawca jest lub stanie sie obywatelem rosyjskim lub osobg fizyczng zamieszkatg w Rosji,

21.1.2. Wykonawca ma siedzibe w Rosji,
21.1.3. cztonek Zarzgdu Wykonawcy jest obywatelem rosyjskim lub ma siedzibe w Rosji,

21.1.4. ponad 50% udziatéw lub akcji Wykonawcy nalezy bezposrednio lub posrednio (np. poprzez
inne osoby fizyczne lub prawne) do obywatela rosyjskiego lub oséb prawnych majgcych
siedzibe w Rosji,

21.1.5. Wykonawca dziata w imieniu lub pod kierunkiem osdéb lub podmiotéw, o ktdrych mowa w
pkt 21.1.1-21.1.4 powyzej,

21.1.6. ponad 10% wartosci zamowienia przypada na podwykonawcow, poddostawcéw Iub
podmioty udostepniajgce zasoby, ktére sg osobami fizycznymi lub prawnymi powigzanymi z
Rosjg w sposéb okreslony w pkt 21.1.1-21.1.4 powyzej;
- chyba ze Wykonawca, podwykonawca, poddostawca lub podmiot udostepniajgcy zasoby
posiadajg zezwolenie, o ktérym mowa w art. 5k ust. 22 rozporzadzenia 833/2014, wydane
przez wiasciwy organ.

21.2 W przypadku uznania przez Zamawiajgcego, ze zachodzi chociazby jedna z okolicznosci, o ktérych
mowa w ust. 1, Zamawiajgcy moze odstgpi¢ od umowy lub jej czesci, albo wezwaé Wykonawce do:

21.2.1. usuniecia naruszenia np. poprzez zmiane podwykonawcy, poddostawcy lub podmiotu
udostepniajgcego zasoby?,
21.2.2. przedtozenia zezwolenia, o ktérym mowa w art. 5k ust. 2 rozporzadzenia 833/2014

zamowien publicznych, w przypadku gdy przypada na nich ponad 10 % wartosci zamdwienia”. Zakaz odnosi sie do tresci
przepisu aktualnej na dzien sktadania oSwiadczenia (zazwyczaj dzien podpisania umowy).

2 Na zasadzie odstepstwa od ust. 1 wtasciwe organy mogq zezwoli¢ na udzielenie i dalsze wykonywanie zamdwier,
ktorych przedmiotem jest:

a) eksploatacja, utrzymanie, likwidacja potencjatu jgdrowego do zastosowari cywilnych, i gospodarowanie odpadami
promieniotworczymi pochodzqcymi z tego potencjatu, zaopatrzenie go w paliwo, ponowne przetwarzanie paliwa i
zapewnienie jego bezpieczeristwa, oraz kontynuacja projektowania, budowy i oddania do eksploatacji potrzebne do
ukoriczenia cywilnych obiektow jgdrowych, a takze dostawa prekursordw do wytwarzania medycznych radioizotopow i na
potrzeby podobnych zastosowari medycznych, technologii krytycznych na potrzeby monitorowania promieniowania
Srodowiskowego, jak rowniez wspotpraca w dziedzinie cywilnego wykorzystania energii jgdrowej, w szczegdlnosci w
dziedzinie badan i rozwoju;

b) wspdtpraca miedzyrzqdowa w ramach programow kosmicznych;

c) dostarczanie absolutnie niezbednych towardw lub swiadczenie absolutnie niezbednych ustug, ktore mogg byc
dostarczane lub swiadczone wytgcznie przez osoby, o ktorych mowa w ust. 1, lub ktorych dostarczenie lub Swiadczenie w
wystarczajqcej ilosci lub w wystarczajgcym wymiarze mogq zapewnic wytgcznie osoby, o ktérych mowa w ust. 1;

d) funkcjonowanie przedstawicielstw dyplomatycznych i konsularnych Unii i paristw cztonkowskich w Rosji, w tym
delegatur, ambasad i misji, lub organizacji miedzynarodowych w Rosji korzystajgcych z immunitetéow zgodnie z prawem
miedzynarodowym;

e) o ile nie sq zakazane na podstawie art. 3m lub 3n, zakup, przywdz lub transport gazu ziemnego i ropy naftowej, w tym
produktow rafinacji ropy naftowej, a takze tytanu, aluminium, miedzi, niklu, palladu i rudy zelaza z Rosji lub przez Rosje
do Unii; lub

f) zakup, przywoz lub transport do Unii wegla oraz innych statych paliw kopalnych, wymienionych w zatqgczniku XXIl, do
dnia 10 sierpnia 2022 r.”

3 w przypadku koniecznosci zmiany podmiotu udostepniajacego zasoby, wykonawca musi wykazaé, ze proponowany inny
podmiot lub wykonawca samodzielnie spetnia warunki udziatu w postepowaniu w zakresie dotyczgcym udostepnianych
zasobow, w stopniu nie mniejszym niz podmiot, na ktérego zasoby wykonawca powotywat sie w trakcie postepowania o
udzielenie zamoéwienia.

31



213

214

- w terminie nie dtuzszym niz 45 dni od dnia wezwania, pod rygorem odstgpienia od umowy z przyczyn
lezgcych po stronie Wykonawcy.

Wykonawca oswiadcza, ze:

21.3.1

21.3.2.

21.3.3.

nie podlega zakazowi, o ktérym mowa w artykule 5k ust. 1 rozporzgdzenia lub uzyskat
zezwolenie, o ktérym mowa w art. 5k ust. 2 rozporzgdzenia 833/2014,

umowe wykona bez udziatu: podwykonawcéw, dostawcow oraz podmiotdéw, na ktérych
zdolnosciach polegat w celu potwierdzenia spetniania warunkéw udziatu w postepowaniu,
w stosunku do ktérych zachodzg okolicznosci wskazane w artykule 5k ust. 1 rozporzadzenia
833/2014, w przypadku, gdy przypada na nich ponad 10% wartosci zamdwienia, chyba ze
podwykonawca, dostawca lub ww. podmiot uzyskat zezwolenie, o ktérym mowa w art. 5k
ust. 2 rozporzadzenia 833/2014, a zezwolenie to zostanie przedtozone Zamawiajgcemu,

pozostaje aktualne oswiadczenie Wykonawcy o braku podstaw do wykluczenia z udziatu
w postepowaniu o udzielenie zamowienia na podstawie art. 7 ustawy z dnia kwietnia 2022
r. o szczegoélnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine
oraz stuzgcych ochronie bezpieczeristwa narodowego (Dz.U. z 2022 r. poz. 835), w
szczegdlnosci:

(a) Wykonawca nie jest wymieniony w wykazach okreslonych w rozporzqdzeniu Rady
(WE) nr 765/2006 z dnia 18 2006 r. dotyczgcego srodkéw ograniczajgcych w zwigzku
z sytuacjg na Biaforusi i udziatem Biatorusi w agresji Rosji wobec Ukrainy, dalej
,rozporzadzenie 765/2006”";

(b) Wykonawca nie jest wymieniony w wykazach okreslonych w rozporzqdzeniu Rady (UE)
nr 269/2014 z dnia 17 marca 2014 r. w sprawie srodkdéw ograniczajgcych w
odniesieniu do dziatari podwazajgcych integralnos¢ terytorialng, suwerennosc¢ i
niezaleznos¢ Ukrainy lub im zagrazajgcych, dalej ,rozporzadzenie 269/2014”;

(c) wobec Wykonawcy nie zostata wydana decyzja w sprawie wpisu na liste osob
i podmiotdéw, wobec ktdrych sg stosowane Srodki w celu przeciwdziatania wspieraniu
agresji Federacji Rosyjskiej na Ukraine, z zastosowaniem $rodka w postaci wykluczenia
z postepowania o udzielenie zamodwienia publicznego lub konkursu prowadzonego na
podstawie ustawy z dnia 11 wrze$nia 2019 r. - Prawo zamowien publicznych;

(d) w stosunku do Wykonawcy beneficjentem rzeczywistym, w rozumieniu ustawy z dnia
1 marca 2018 r. o przeciwdziataniu praniu pieniedzy oraz finansowaniu terroryzmu
nie jest osoba wymieniona w wykazach okreslonych w rozporzadzeniu 765/2006
i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisana na liste lub bedgca takim beneficjentem
rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostata wpisana na liste na podstawie
decyzji w sprawie wpisu na liste rozstrzygajacej o zastosowaniu srodka w postaci
wykluczenia z postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego lub konkursu
prowadzonego na podstawie ustawy z dnia 11 wrze$nia 2019 r. - Prawo zamowien
publicznych;

(e) w stosunku do Wykonawcy jednostkg dominujgcg w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 37
ustawy z dnia 29 wrzesnia 1994 r. o rachunkowosci nie jest podmiot wymieniony
w wykazach okres$lonych w rozporzadzeniu 765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo
wpisany na liste lub bedacy takg jednostkg dominujgca od dnia 24 lutego 2022 r., oile
zostat wpisany na liste na podstawie decyzji w sprawie wpisu na liste rozstrzygajace;j
o zastosowaniu S$rodka w postaci wykluczenia z postepowania o udzielenie
zamowienia publicznego lub konkursu prowadzonego na podstawie ustawy z dnia
11 wrze$nia 2019 r. - Prawo zamowien publicznych;

niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w ciggu 7 dni, poinformuje Zamawiajgcego o kazdej zmianie
okolicznosci, o ktorych mowa w pkt 21.3.1-21.3.3 powyzej, liczac od dnia, w ktérym dowiedziat sie o
takiej zmianie.
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22.

22.1

22.2

22.3

22.4

22.5

22.6

22.7

22.8

22.9

POSTANOWIENIA KONCOWE

Wszelkie zmiany Umowy wymagajg zachowania formy pisemnej lub elektronicznej (o$wiadczenia w
postaci elektronicznej opatrzone kwalifikowanym podpisem elektronicznym) pod rygorem
niewaznosci, z zastrzezeniem pkt 22.4. oraz innych postanowier wprowadzajgcych inng forme dla
zmiany.

Przewiduje sie mozliwo$¢ dokonania zmian Umowy w nastepujgcym zakresie i w nastepujgcych
okolicznosciach:

22.2.1. zmiana sposobu wykonania w przypadku zmiany obowigzujgcego prawa lub wytycznych
urzedu lub organu — w zakresie dostosowujgcym Umowe do nowych przepisow lub
wytycznych, o ile nie zmieni to jej ogdlnego charakteru,

22.2.2. obnizenia wynagrodzenia wynikajgcego ze zmian cen ustug zewnetrznych wptywajacych na
koszty realizacji Umowy po stronie Wykonawcy — w zakresie obnizenia wynagrodzenia
Wykonawcy,

22.2.3. w przypadku wprowadzenia nowych rozwigzan technicznych lub informatycznych —

w takim przypadku zmiany Umowy mogg dotyczy¢ sposobu wykonywania Umowy lub
raportowania, jednak w zadnym przypadku nie spowodujg pogorszenia jakosci Swiadczenia
Ustug,

Zmiany, o ktérych mowa w pkt 22.2 powyzej, nie mogg stanowi¢ podstawy zwiekszenia wynagrodzenia
Wykonawcy.

Nie stanowi zmiany Umowy:
22.4.1. zmiana danych zwigzanych z obstugg administracyjno-organizacyjng Umowy,
22.4.2. zmiana danych teleadresowych, zmiana osdb wskazanych do kontaktéw miedzy Stronami.

Wszelkie spory moggce wynikng¢ na tle realizacji Umowy Strony beda sie staraty rozwigzad
polubownie. Dopiero w braku mozliwosci osiggniecia porozumienia spory pomiedzy Stronami beda
rozpatrywane przez sad powszechny wtasciwy miejscowo dla adresu siedziby Zamawiajgcego.

Umowa sporzgdzona zostata w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze
Stron.*

Zamawiajacy os$wiadcza, iz jest sygnatariuszem umowy korporacyjnej pn. Karta Grupy PKP zawartej
w dniu 17 sierpnia 2022 r. i w wykonaniu zobowigzan w niej okreslonych Zamawiajgcy jest uprawniony
do przekazywania PKP S.A. informacji i dokumentéw powstatych w celu realizacji lub w zwigzku

z realizacja niniejszej Umowy.

Niniejsza umowa zostata zawarta w formie elektronicznej z chwilg ztozenia ostatniego
z kwalifikowanych podpiséw elektronicznych stosownie do wskazania znacznika czasu ujawnionego
w szczegdtach elektronicznej postaci dokumentu®.

Nizej wymienione zataczniki do Umowy stanowig jej integralng czes$¢. Przy czym Zamawiajacy jest
upowazniony do jednostronnej zmiany Zatgcznikéw nr 3, 8 i 9, 11 oraz innych, jesli wynika to z
pozostatej tresci Umowy. Zmiana, o ktorej mowa w zdaniu poprzednim nie wymaga zawarcia aneksu
do Umowy, a jedynie przekazania o$wiadczenia w formie pisemnej lub elektronicznej (oswiadczenie

4 Postanowienie ma zastosowanie w przypadku zawarcia umowy w formie pisemnej
5 Postanowienie ma zastosowanie w przypadku zawarcia umowy w formie elektronicznej
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23.

23.1.

23.2.
23.3.
23.4.
23.5.
23.6.
23.7.
23.8.
23.9.

23.10.
23.11.
23.12.
23.13.
23.14.

w postaci elektronicznej opatrzone kwalifikowanym podpisem elektronicznym). Do ztozenia
o$wiadczenia upowazniony jest Dyrektor lub Zastepca Dyrektora Biura Sprzedazy i Obstugi Klienta (a
w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura, dyrektor biura wtasciwego ze wzgledu na
przedmiot Umowy).

SPIS ZAACZNIKOW

Zatgcznik nr 1 - Opis Przedmiotu Zamdwienia,

Zatacznik nr 2 - Harmonogram,

Zatacznik nr 3 - Wzory Protokotow Odbioru,

Zatacznik nr 4 - Wykaz Koordynatoréw Umowy,

Zatacznik nr 5 - Oswiadczenie o zachowaniu poufnosci (wzor),
Zatacznik nr 6 - Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych,
Zatacznik nr 7 - Wzér raportu z opomiarowania ustugi,

Zatgcznik nr 8 - Ksiega Standardow,

Zatacznik nr 9 - Wykaz Biur Merytorycznych,

Zatacznik nr 10 - Lista podwykonawcow,

Zatacznik nr 11 - Karta scoringowa,

Zatacznik nr 12 - Klauzula informacyjna Zamawiajacego,

Zatgcznik nr 13 - Klauzula informacyjna Wykonawcy,

Zatacznik nr 14 - Minimalne wymagania dla poszczegdlnych rél personelu Wykonawcy.

WYKONAWCA ZAMAWIAJACY
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Zatgcznik nr 1 - Opis przedmiotu zaméwienia
(tresc¢ Zatqgcznika nr 1 do SWZ)
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Zatgcznik nr 2 - Harmonogram

Opis Etapu

Termin

Uwagi

ETAP (1):
Przygotowanie
wdrozenia Ustugi

Do 2 tygodni od
podpisania Umowy

W tym etapie Strony:

a)

c)

Dokonajg przekazania i uzgodnienia
niezbednych dokumentéw wymienionych w
OPZ i Umowie (m.in. procedury) oraz
wytycznych dotyczacych drzewa IVR, ktére
zostang zapisane w formie projektu
technicznego

Zapewnig dostep do Systemu oraz systemoéw
i aplikacji Zamawiajgcego w zakresie
niezbednym do prawidtowego wykonania
Ustugi (Wykonawca niezwtocznie przekaze
wymagane dane do podpiecia ww. systemdéw
i aplikacji),

Dokonaja uzgodnien dot. szkolen dla
Konsultantéw (harmonogram, podziat na
grupy itd.). Wykonawca przekaze
Zamawiajgcemu liste Konsultantow i
zagwarantuje ich obecnosc¢ na szkoleniach.
Zamawiajacy przekaze niezbedne materiaty
na szkolenia konsultantéw.

Prawidtowe wykonanie tego etapu zostanie
potwierdzone podpisanym przez Strony protokotem

odbioru.

ETAP (2): Prace
przygotowawcze dla
Uruchomienia
Swiadczenia Ustugi

Do 4 tygodni od
podpisania Umowy

W tym etapie Wykonawca ma zagwarantowac:

a)
b)

c)

e)

wykonanie szkolen zgodnie z OPZ,
stworzenie Bazy Wiedzy na podstawie
dokumentdéw dostarczonych przez
Zamawiajgcego zgodnie z OPZ,

nagranie i zainstalowanie w Systemie
zapowiedzi IVR - zgodnie z wytycznymi
zawartymi w OPZ,

udostepnienie numerdéw podktadowych do
testowania potaczen telefonicznych oraz
umozliwi¢ przekierowanie potaczen z
numeru wskazanego przez Zamawiajacego,
rejestracje oraz mozliwos¢ odstuchania
wszystkich potaczen.

Prawidtowe wykonanie tego etapu zostanie
potwierdzone podpisanym przez Strony protokotem

odbioru.

ETAP (3): Testy

Do 5 tygodni od
podpisania Umowy

W tym etapie Wykonawca ma zagwarantowac:

a)

przeprowadzenie testow akceptacyjnych
przez Zamawiajacego w celu zweryfikowania
gotowosci do $wiadczenia ustugi
monitorowanie jakosSci pracy Konsultantéw
przez Zamawiajgcego

Wykonawca jest zobowigzany do spetnienia norm
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wskazanych w SLA.

Zakoriczenie etapu testéw zostanie potwierdzone
podpisanym przez Strony protokotem odbioru wraz z
przekazaniem dokumentacji technicznej opisujacej
System.

Swiadczenie Ustug zgodnie z Umowg i OPZ.

Przez pierwszy miesigc $wiadczenia Ustugi w tym

ETAP (4): Swiadczenie  |Po wykonaniu Wdrozenia (tj. Etapie, kary umowne ulegaja obnizeniu o 50%

Ustugi tacznie Etapéw 1-3)

Uruchomienie swiadczenia Ustugi maksymalnie do 6
tygodni od podpisania Umowy.

Wdrozenie mozliwosci
korzystania z Systemu
Ticketowego
(niezalezne od ww.
Harmonogramu) —
kryterium oceny.

Postanowienia dodatkowe:
Koordynatorzy niezwtocznie po podpisaniu Umowy uzgodnig szczegétowy Harmonogram.
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Zatgcznik nr 3 - Wzory protokotéw Odbioru

PROTOKOL (,Protokét”)
do UMOWY O oo o] TR zdnia e r.
zawarty dnia ....c.ococeeeeennes Lo W et , pomiedzy:

,PKP Intercity” S.A. z siedzibg w Warszawie, przy Al. Jerozolimskich 142A, 02-305 Warszawa, wpisang do
rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st.
Warszawy Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS 0000296032, NIP
5262544258, REGON: 017258024, o kapitale zaktadowym 2.492.022.270,00,00 PLN, wptaconym w

catosci, zwang dalej ,,Zamawiajgcym”, reprezentoWang PrzZezZ .......ccccoeeeeeeeeevereeeeeeieereeereeeeeseesevenenas ,

a

................................................ z siedzibg W oo UL i, m e, POtk wpisang do
rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla ........ w
............ Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego, pod nr KRS: ............, NIP: ..........., REGON:
............ , kapitat zaktadowy w wysokosci ......... ztotych, optacony w cafosci/do kwoty ........ zfotych,
reprezentowang Przez: ...vveoevneereeenennneene , zZwanym/3 dalej ,Wykonawcg”.

Zgodnie z Umowa, Strony niniejszym potwierdzajg odbidr:
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Przyktadowy Zakres

Obiekt

Testy
funkcjonalne

testow akceptacyjnych

Dziatanie

Testy potaczen wychodzgcych/przychodzgcych oraz prezentacji numerdw na

taczach zewnetrznych przy potaczeniach do:
- sieci operatorow stacjonarnych
- sieci operatoréw komoérkowych
- innych systemoéw

- na numery alarmowe

Komentarze

Prezentacja numerdw na taczach zewnetrznych

Testy najczesciej wykorzystywanych funkcji telefonicznych:
- Transfer
- Konferencja
- Zawieszenie
- Music-on-hold

Obiekt

Testy IVR i ACD
(Call Center)

Dziatanie

Komentarze

Funkcje na panelach agentéw:
- Logowanie
- Zamiana stanu na available
- Zmiana stanu na ACW
- Zmiana stanu na AUX (z podaniem reason code 1-9)
- Powrdt do stanu available
- Odebranie potgczenia na grupe
- Wylogowanie z grupy

Dostep do numerdéw DDI dla ustug Call Center z zewnatrz (VDN'y) (do
ustalenia numery ustug, ktére nalezy poddac szczegdtowym testom)

Test poprawnosci przebiegu call flow dla poszczegdlnych numerdw
DDI w godzinach pracy, i w sytuacjach awaryjnych
(do ustalenia numery, ktére nalezy poddac szczegétowym testom)

System zarzadzania

pracg Call Center

Dictionary — sprawdzenie poprawnosci stownika (dla vektoréw, VDN’6w, grup,
agentow, kodow potaczen i kodow przerw)

Mozliwo$é wyswietlenia raportu czasu rzeczywistego

Dostep i poprawnos¢ danych wyswietlanych przez raporty
historyczne

Obiekt

tacza i system Telco

Dziatanie

‘ Komentarze

Status facz telefonicznych do operatora

Wgranie komunikatu alarmowego do drzewa IVR

Symulacja awarii jednego z tacz telekomunikacyjnych do centrali

Weryfikacja funkcjonalnosci nagrywania potaczen

Weryfikacja funkcjonalnosci odstuchiwania nagran

Zakres testow akceptacyjnych zostanie ustalony pomiedzy Stronami po podpisaniu Umowy.
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Zatgcznik nr 4 - Wykaz Koordynatordw Stron

Wykaz Koordynatoréw Zamawiajgcego:

Lp.

Imie i nazwisko

Telefon

e-mail

Zakres zadan

Wykaz Koordynatoréow Wykonawcy:

Lp.

Imie i nazwisko

Telefon

e-mail

Zakres zadan
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Zatagcznik nr 5 - Oswiadczenie o zachowaniu poufnosci (wzér)

W zwigzku z wykonywaniem umowy nr .................. zdnia .o, (,Umowa”), zawartej pomiedzy "PKP
Intercity" Spotkg Akeyjng z siedzibg w Warszawie a

wykonawca ubiegajgcym sie o udzielenie zamdéwienia:

.............................................................................. ) ereeereeereeteee et eee et e e e e se e 00D NUMerem KRS:
....................... REGON ....ccoeocevevecveeeecae, NIP e, kapitat zaktadowy: el 78,

(Wykonawca)

oraz stosownie do postanowien ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 roku o zwalczaniu nieuczciwej konkurengiji
(Dz. U.z 2003 r. nr 153, poz. 1503, ze zm.), ja, nizej podpisany(a)

.......................................... zobowigzuje sie:

1. Zachowac¢ w tajemnicy wszelkie informacje techniczne, technologiczne, organizacyjne lub inne, chronione
prawnie, nie ujawnione do wiadomosci publicznej, uzyskanie w zwigzku z realizacjg Umowy.

2. Wykorzystywac uzyskane informacje, okreslone w ust. 1, wytgcznie w celu realizacji Umowy.

3. Nie kopiowac, nie powiela¢ ani w jakikolwiek inny sposéb nie rozpowszechnia¢ informacji wskazanych w
ust. 1.

Jednoczesdnie przyjmuje do wiadomosci, iz zobowigzanie do zachowania tajemnicy jest nieograniczone w
czasie i trwa pomimo rozwigzania, wygasniecia, odstgpienia od Umowy lub innego podobnego zdarzenia,
powodujgcego ustanie stosunku prawnego wynikajgcego z Umowy.

Miejscowos¢, data, czytelny podpis

41



Zatgcznik nr 6 - Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych

Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych
(dalej jako ,Umowa Powierzenia”) zawarta pomiedzy:

(1) PKP Intercity S.A. z siedzibg w Warszawie, Al. Jerozolimskie 142A, 02-305 Warszawa, wpisang do rejestru
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w
Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy pod nr KRS: 0000296032, nr REGON: 017258024, NIP:

526244258, kapitat zaktadowy: 2 492 022 270 zt w catosci wptacony, zwang dalej ,,Administratorem” lub
,Powierzajgcym”, reprezentowang przez:

oraz

..................... oo eesee oo KRS: oo, REGON

”"Podmiotem przetwarzajgcym”

Administrator i Podmiot przetwarzajgcy zwani sg dalej tgcznie ,Stronami”, a kazdy z nich z osobna zwany jest
,Strong”.

Wszelkie stowa lub sformutowania napisane w niniejszej umowie wielkg literg, a wyraznie niezdefiniowane,
majg znaczenie nadane im w Umowie o $wiadczenie ustug obstugi Infolinii nr .......
zawartej pomiedzy Stronami (,,Umowa”).

Preambuta Zwazywszy, ze:

1. Strony zawarty Umowe;

2. Wspodtpraca Stron w ramach wykonywania Umowy wymaga powierzenia Podmiotowi przetwarzajgcemu
do przetwarzania danych osobowych przez Administratora.

Strony postanawiajg, co nastepuje:

1. Przedmiot Umowy Powierzenia

1.1. W zwigzku z wykonywaniem Umowy i w celu jej nalezytego wykonywania, Administrator powierza
Podmiotowi przetwarzajgcemu do przetwarzania nastepujgce rodzaje danych osobowych, ktérych
jest administratorem: dane osobowe podane przez Klientéw, w szczegdlnosci w zakresie wskazanym
w OPZ (szczegdlnie dotyczacym nagran rozmow) na zasadach okreslonych w niniejszej umowie
powierzenia, dotyczgce ponizszych kategorii osdb: dane klientéw przekazywane przez nich w trakcie
dokonywania zgtoszenia, zarejestrowane w nagraniach rozmaéw telefonicznych, celem jego realizacji,
w szczegdlnosci udzielenia informacji o rozktadzie ruchu pociggdw, cenniku oraz opdznieniach w
ruchu, zgfaszaniu i statusie reklamacji, w tym w szczegdlnosci imie, nazwisko, numer telefonu, adres
e-mail, adres korespondencyjny, informacje na temat stanu zdrowia klientéw/pasazeréw oraz inne
dane podane przez klientéw/pasazerdéw w celu obstugi zgtoszenia.
Zakres powierzanych danych obejmuje takze tresci nagran zarejestrowanych zgtoszen telefonicznych
(,Dane osobowe”), na zasadach okreslonych w Umowie Powierzenia.

1.2. Zawarcie Umowy Powierzenia stanowi polecenie Administratora do rozpoczecia przetwarzania
Danych osobowych w zakresie wskazanym w pkt 1.1 przy czym polecenie to bedzie realizowane z
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1.3.

1.4.

1.5.
1.6.

chwilg uzyskania przez Podmiot przetwarzajacy dostepu do Danych i moze zosta¢ uzupetnione lub
zmienione odrebnym udokumentowanym poleceniem Administratora.

Podmiot przetwarzajacy przetwarza Dane osobowe wytgcznie w celu nalezytego wykonania Umowy,
w tym w szczegdlnosci: udzielenia informacji o rozktadzie ruchu pociggdw, cenniku oraz opdznieniach
w ruchu, przyjmowania zgtoszenn dotyczacych udzielenie pomocy w podrézy osobom  z
niepetnosprawnosciami oraz obstugi zgtaszanych spraw.

Administrator zobowigzany jest do petnej wspodtpracy z Podmiotem przetwarzajgcym w celu
nalezytego wykonywania zobowigzan opisanych w Umowie Powierzenia oraz udzielania i
Podmiotowi przetwarzajgcemu niezbednych informacji, w sytuacji, gdy jest to konieczne dla
prawidtowego wykonywania Umowy Powierzenia.

Strony postanawiaja, ze czynnosci wykonywane w ramach Umowy Powierzenia sg bezkosztowe.
Podmiot przetwarzajacy oswiadcza, ze jego zasoby, doswiadczenie i kwalifikacje zatrudnionego
przezen personelu gwarantujg wdrozenie odpowiednich $rodkéw technicznych i organizacyjnych,
zapewniajgcych, ze przez caty czas obowigzywania Umowy Powierzenia przetwarzanie Danych
bedzie spetniato wymogi Rozporzadzenia i chronito prawa oséb, ktérych Dane dotycza.

. Obowigzki Podmiotu przetwarzajgcego

2.1

Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie:

(@)  przetwarza¢ Dane osobowe wytgcznie w celu prawidtowego wykonywania Umowy;

(b)  przetwarza¢ Dane osobowe zgodnie z rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dn. 27.04.2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz.Urz.UE.L Nr 119, str. 1z
pdzn. zm.), zwanego dalej ,Rozporzgdzeniem” oraz Ustawy o zmianie niektorych ustaw w
zwigzku z zapewnieniem stosowania rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony danych osobowych oséb fizycznych w
zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzgdzenie o ochronie danych) z dnia
21 lutego 2019 r. (Dz.U. z 2019 r. poz. 730), zwanej dalej Ustawg wdrozeniowg. (c) stosowac
przy przetwarzaniu Danych osobowych techniczne i organizacyjne srodki bezpieczenistwa
odpowiadajace wszystkim wymogom wynikajgcym z Rozporzadzenia i Ustawy wdrozeniowej
oraz innych regulacji wydanych na ich podstawie

(d)  postugiwac sie przy wykonywaniu Umowy Powierzenia jedynie osobami, ktorym zostato
udzielone w formie pisemnej imienne upowaznienie do przetwarzania danych;

(e)  przeszkoli¢ wszystkie osoby, ktérym ma by¢ nadane powyisze upowaznienie, z tematyki
ochrony danych osobowych oraz odpowiedzialnosci karnej i cywilnej z tytutu
nieprzestrzegania przepisow regulujgcych ochrone danych osobowych;

(f) prowadzi¢ ewidencje oséb upowaznionych do przetwarzania powierzonych Danych
osobowych i na kazdorazowe zgdanie udostepni¢ Administratorowi;

(g) zobowigza¢, w formie pisemnej, osoby, ktorymi postuguje sie przy wykonywaniu Umowy
Powierzenia, do przestrzegania wszelkich stosownych przepisow Rozporzadzenia i Ustawy
wdrozeniowej wydanej na jego podstawie oraz rozporzgdzenia/rozporzadzen wydanych na
ich podstawie, w szczegdlnosci do zachowania Danych osobowych w tajemnicy;

(h)  wspodtpracowac z Administratorem w razie prowadzenia kontroli w zakresie przetwarzania
Danych osobowych przez uprawniony organ lub w zwigzku z prowadzonym przez
Administratora sprawdzeniem (audytem), przy czym Podmiot przetwarzajgcy uprawniony jest
do niewyrazenia zgody na udziat w procesie sprawdzania (audytu) w pomieszczeniach,
dokumentacji lub systemach osdb trzecich innych niz uprawnione organy, w szczegdlnosci
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2.2.

2.3.

2.4.

podmiotéw  prowadzacych dziatalno$¢ konkurencyjng do dziatalnosci Podmiotu
przetwarzajacego;

(i) przekazywac¢ Administratorowi kopie protokotéw kontroli, wystgpien lub stanowisk organow
przeprowadzajgcych kontrole w zakresie przetwarzania Danych osobowych, skierowanych do
Podmiotu przetwarzajgcego bez odrebnego wezwania Administratora, nie pdZniej niz w ciggu
5 dni Roboczych (dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy) od dnia ich otrzymania;

(i) podja¢ wszelkie Srodki wymagane przez art. 32 Rozporzadzenia;

(k)  pomaga¢ Administratorowi w wywigzaniu sie z obowigzkow okreslonych w art. 32-36
Rozporzadzenia;

(1 w miare mozliwosci pomagaé¢ Administratorowi wywigzac sie z obowigzku odpowiadania na
zadania osoby, ktérej dane dotyczg, w zakresie wykonywania jej praw okreslonych w rozdziale
[ll Rozporzadzenia;

(m) udostepnia¢ Administratorowi wszelkie informacje niezbedne do wykazania spetnienia przez
Administratora obowigzkéw okreslonych w art. 28 i 32 Rozporzadzenia oraz umozliwiaé
Administratorowi lub audytorowi upowaznionemu przez Administratora przeprowadzanie
audytéw, w tym inspekcji, i wspotpraca w tym zakresie.

Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany jest zapewnic rozliczalnos¢ operacji wykonywanych na Danych

osobowych, w szczegdlnosci rejestrowac wszystkie operacje przeprowadzane na Danych osobowych

na zlecenie Administratora

Podmiot przetwarzajgcy uznaje obowigzek ochrony danych osobowych za obowigzek wszystkich

cztonkéw personelu Podmiotu przetwarzajgcego, w tym pracownikéw, wspdtpracownikow,

podwykonawcow a takze innych osdb, ktérymi postuguje sie przy wykonywaniu Umowy Powierzenia

i Umowy, niezaleznie od stosunku prawnego tgczgcego Podmiot przetwarzajgcy z powyzszymi

osobami. Jednoczes$nie Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie, ze w przypadku, gdy ktérakolwiek

z 0s6b wskazanych w zdaniu poprzednim naruszy zasady przestrzegania ochrony danych osobowych,

Podmiot przetwarzajacy niezwtocznie odsunie jg od wykonywania czynnosci zwigzanych z Umowa

Powierzenia oraz uniemozliwi jej dostep do jakichkolwiek Danych osobowych.

Zgodnie z art. 30 ust. 2 Rozporzadzenia Podmiot przetwarzajgcy ma obowigzek prowadzenia rejestru

wszystkich kategorii czynnosci przetwarzania dokonywanych w imieniu Administratora.

. Dalsze powierzenie przetwarzania Danych osobowych

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Podmiot przetwarzajacy nie jest uprawniony do dalszego powierzenia Danych osobowych bez
uprzedniej zgody Administratora wyrazonej w formie pisemnej.

W celu dalszego powierzenia Danych osobowych na zasadach okreslonych w pkt. 3.1., Podmiot
przetwarzajgcy zobowigzany jest przed dokonaniem takiego dalszego powierzenia, przedstawic
Administratorowi liste takich innych podmiotéw przetwarzajgcych (zwanych dalej: ,Sub-
procesorami”). Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany jest ponadto do uprzedniego informowania
Administratora o wszelkich zmianach dotyczgcych dodania lub zastgpienia Sub-procesoréw.
Administrator jest uprawniony do sprzeciwienia sie zmianom Sub-procesoréow lub dodaniu nowych
Sub-procesordw, o ktérych mowa w pkt 3.2. wraz ze wskazywaniem przyczyny sprzeciwu, jak rowniez
do zazadania zaprzestania powierzania przetwarzania Danych osobowych Sub-procesorowi, w razie
stwierdzenia, ze nie daje on gwarancji stosowania odpowiednich $rodkéw technicznych lub
organizacyjnych w celu zapewnienia bezpieczenstwa Danym osobowym.

Podmiot przetwarzajagcy zobowigzany jest zapewnié, ze umowy zawierane przez niego z
Subprocesorami zapewnia¢ bedg co najmniej taki sam poziom ochrony Danych osobowych, jak
przewidziany w Umowie Powierzenia.

Podmiot przetwarzajgcy ponosi odpowiedzialnos$¢ za dziatania lub zaniechania podmiotu, ktéremu
powierzyt dalsze przetwarzanie Danych osobowych, jak za wtasne dziatania lub zaniechania.
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4. Obowigzki informacyjne Podmiotu przetwarzajgcego . Incydenty.

4.1.

4.2.

4.3.

Podmiot przetwarzajacy zobowigzany jest niezwtocznie, jednakze nie pdzniej niz w ciggu 3 Dni
roboczych od dnia powziecia informacji, wliczajagc do tego okresu dzien uzyskania informacji,
zawiadomi¢ Administratora o:

(a) prowadzonej lub planowanej kontroli w zakresie przetwarzania Danych osobowych w
Podmiocie przetwarzajgcym lub u Sub-procesora oraz umozliwi¢ Administratorowi udziat w
tej kontroli, o ile nie sprzeciwiajg sie temu przepisy prawa bezwzglednie obowigzujgcego ani
organ prowadzacy kontrole;

(b)  wszelkich czynnosciach z wtasnym udziatem lub udziatem Sub-procesoréw w sprawach
dotyczgcych ochrony Danych osobowych prowadzonych przez organy administracji
panstwowej lub samorzgdowej, w tym w szczegdlnosci przez krajowy organ nadzoru (w tym w
szczegolnosci wszelkiej korespondencji z ww. organami, decyzjach przez nie wydanych,
rozpatrywanych skargach, prowadzonych lub zapowiedzianych kontrolach), Policje lub sad (w
tym w szczegdlnosci wszelkich postepowaniach, ktérych przedmiotem bytoby powierzenie
przetwarzania Danych osobowych), chyba Ze bedzie to sprzeczne z decyzjg wydang przez
organy administracji publicznej lub z przepisami prawa — o ktérych posiada wiedze.

Przy wykonywaniu umowy Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany jest bez zbednej zwtoki, w trybie

okre$lonym w Rozporzadzeniu, zawiadomi¢ Administratora o kazdym wykrytym incydencie (z

wyjatkiem incydentdw wewnetrznych nie majgcych bezposredniego wptywu na bezpieczenstwo

danych), przez ktéry rozumie sie: naruszenie zasad ochrony Danych osobowych (dalej: ,Incydent”),

Zgtoszenie powinno zosta¢ dokonane drogg telefoniczng pod nr +48 22 474 21 15 oraz jednoczesnie

na adres e-mail: iod@intercity.pl i zawierac¢ co najmniej nastepujgce informacje:

(a)  szczegdtowy opis Incydentu;

(b)  imie i nazwisko oraz dane kontaktowe do osoby, mogacej udzieli¢ dalszych informacji o
Incydencie;

(c)  opis zastosowanych przez Podmiot przetwarzajgcy Srodkéw w celu zminimalizowania
ewentualnych negatywnych skutkéw Incydentu.

4.4. Podmiot przetwarzajacy zobowigzany jest niezwtocznie, jednakze nie pdzniej niz w ciggu 24 godzin od

powziecia o tym wiadomosci, przekaza¢ Administratorowi Danych wszelkie dokumenty i informacje
zwigzane z Incydentem, niezbedne do naprawienia Incydentu. Administrator przyjmuje do
wiadomosci i potwierdza, ze takie dokumenty lub informacje mogg stanowi¢ Informacje Chroniong,
do ktérych majg zastosowanie postanowienia Umowy.

5. Sprawdzenia

5.1.

5.2.

Administrator uprawniony jest do dokonania sprawdzenia przetwarzania Danych osobowych przez
Podmiot przetwarzajagcy na zasadach okreslonych w niniejszym paragrafie w zakresie niezbednym
dla sprawdzenia czy Dane osobowe przetwarzane sg przez Podmiot przetwarzajacy zgodnie z
prawem.

O zamiarze dokonania sprawdzenia, Administrator zawiadamia Podmiot przetwarzajgcy z 7-
dniowym wyprzedzeniem, wskazujgc termin sprawdzenia. W uzasadnionych przypadkach, gdy
istnieje uzasadnione ryzyko braku realizacji przez Podmiot przetwarzajgcy obowigzkdw opisanych w
pkt 2 Umowy Powierzenia prawidtowosci przetwarzania Danych osobowych, w tym ich
bezpieczenstwa, Administrator moze dokonaé sprawdzenia zawiadamiajgc o sprawdzeniu z 1-
dniowym wyprzedzeniem, tak by Podmiot przetwarzajgcy mogt wywigzac sie z obowigzkow
natozonych pkt 5 niniejszej Umowy . 5.3. Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany jest wspdtpracowad
z Administratorem w toku sprawdzenia, w zakresie niezbednym dla sprawdzenia czy Dane osobowe
przetwarzane sg przez Podmiot przetwarzajgcy zgodnie z prawem, w szczegolnosci:

(@)  umozliwi¢ Administratorowi dostep do wszystkich pomieszczen, w ktoérych ma miejsce

przetwarzanie Danych osobowych, w uzgodnionym z Podmiotem przetwarzajgcym czasie;
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

(b)  umozliwi¢ Administratorowi wglad do dokumentacji dotyczacej przetwarzania Danych
osobowych oraz wszelkich systemow informatycznych, wykorzystywanych przez Podmiot
przetwarzajgcy w celu przetwarzania Danych osobowych oraz ich dokumentacji;

(c)  niezwtocznie udziela¢ Administratorowi wszelkich wyjasnien i informacji dotyczgcych
przetwarzania Danych osobowych.

Dokonanie sprawdzenia potwierdzane jest protokotem. Na zakonczenie sprawdzenia, o ktérym
mowa powyzej, przedstawiciel Administratora sporzgdza protokoét w 2 (dwéch) egzemplarzach, ktéry
podpisujg przedstawiciele obu Stron. W przypadku zgtoszenia przez Podmiot przetwarzajgcy
zastrzezen do protokotu, Powierzajacy winien sie do nich odnie$é. W razie odmowy podpisania
protokotu przez przedstawiciela Podmiotu przetwarzajgcego przedstawiciel Administratora czyni na
protokole stosowng wzmianke i podpisuje protokét samodzielnie.

Po zakonczeniu sprawdzenia, Administrator moze przekaza¢ Podmiotowi przetwarzajagcemu

wytyczne lub uwagi wynikajgce z niedotrzymania warunkow Umowy Powierzenia lub przepisow

prawa dotyczacych ochrony danych osobowych, do ktorych Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany
jest sie zastosowacé w terminie uzgodnionym przez Strony, o ile zmiany wynikajg z dostosowan do
obowigzujgcych przepiséw prawa.

Administrator jest uprawniony do dokonywania sprawdzen rowniez u Sub-procesorow. Podmiot

przetwarzajacy zobowigzany jest zapewnic¢, ze w umowach zawieranych z Sub-procesorami zostanie

przewidziane prawo Powierzajgcego do dokonania sprawdzenia u Sub-procesora, na zasadach nie
mniej korzystnych dla Powierzajgcego niz wskazane w niniejszym ustepie.

Podmiot przetwarzajgcy zapewnia wdrozenie odpowiednich $rodkéw technicznych i

organizacyjnych zapewniajgcych poziom bezpieczenstwa, adekwatny do zidentyfikowanych i

ustalonych ryzyk oraz stosowanych i wybieranych z uwzglednieniem stanu wiedzy technicznej,

kosztéw wdrazania, charakteru, zakresu, kontekstu i celéw przetwarzania.

Podmiot przetwarzajacy jest zobowigzany w przypadkach okreslonych w art. 37 ust. 1

Rozporzadzenia powotfac¢ inspektora ochrony danych. W pozostatych przypadkach, tak jak

Administrator, Podmiot przetwarzajgcy moze (ale nie musi) wyznaczyc¢ takiego inspektora.

Do Podmiotu przetwarzajgcego majg zastosowanie przepisy przewidujgce kary pieniezne naktadane

w przypadkach okreslonych w art. 83 Rozporzadzenia.

Podmiot przetwarzajgcy ma obowigzek do pomagania Administratorowi w wykonywaniu jego zadan,

obejmujgcych zapewnianie bezpieczenstwa przetwarzania, zgtaszanie naruszen, prowadzenie oceny

skutkow i uprzednich konsultacji,

. Odpowiedzialno$¢ Podmiotu przetwarzajgcego

6.1.

6.2.

Podmiot przetwarzajacy ponosi petng odpowiedzialnos¢ za naruszenie Umowy Powierzenia jak
rowniez wiasciwych przepiséw.

W przypadku naruszenia z wyfgcznej winy Podmiotu przetwarzajgcego przepiséw regulujgcych
ochrone Danych osobowych lub naruszenia zgodnych z prawem instrukcji Administratora (w tym
dziatania poza tymi instrukcjami), stwierdzonego przez uprawniony do tego organ z przyczyn
lezgcych po stronie Podmiotu przetwarzajgcego, Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie do zwrotu
wszelkich  uzasadnionych kosztéw poniesionych przez Administratora, wynikajgcych z
prawomocnego orzeczenia sgdowego, ostatecznej decyzji organu lub zawartej za zgodg Podmiotu
przetwarzajgcego ugody, w tym kosztow publikacji orzeczenia lub oswiadczenia, kosztéw procesu,
odszkodowan, zadosc¢uczynien, ktdre ten poniesie w zwigzku z naruszeniem przepiséw regulujgcych
ochrone danych osobowych z przyczyn lezgcych po stronie Podmiotu przetwarzajgcego , chyba, ze
Podmiot przetwarzajgcy udowodni, iz w zaden sposéb nie ponosi odpowiedzialnosci za zdarzenie,
ktére doprowadzito do powstania powyziszej szkody. W razie wytoczenia przez osobe trzecig
powddztwa przeciwko Administratorowi z tytutu naruszenia praw osoby trzeciej w zwigzku z
naruszeniem przepisow regulujgcych ochrone danych osobowych z przyczyn lezgcych po stronie
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Podmiotu przetwarzajgcego , Podmiot przetwarzajgcy wstgpi do postepowania w charakterze strony
pozwanej, a w razie braku takiej mozliwosci wystgpi z interwencjg uboczng po stronie pozwane;.
Podmiot przetwarzajacy zaptaci Powierzajgcemu ww. koszty w terminie 7 dni od dnia
uprawomocnienia sie orzeczenia, wydania ostatecznej decyzji organu lub zawarcia ugody.

6.3. Niezaleznie od obowigzkdw okreslonych w pkt 6.2, Podmiot przetwarzajgcy zobowigzany jest do
dostarczania w toku postepowan tam wskazanych, wszelkich koniecznych wyjasnien, informacji lub
dokumentéw. Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie rowniez do podejmowania uzasadnionych,
dopuszczalnych prawnie czynnosci, majacych na celu uchronienie Administratora przed
postepowaniami, skargami, dziataniami prawnymi lub innymi czynnosciami, bedgcymi wynikiem
naruszenia przez Podmiot przetwarzajgcy zasad ochrony danych osobowych.

7. Transgraniczne przekazywanie Danych osobowych
7.1.  Podmiot przetwarzajacy nie jest uprawniony do przekazywania Danych osobowych poza terytorium
Europejskiego Obszaru Gospodarczego, bez uprzedniej wyraznej zgody Powierzajgcego, wyrazonej
w formie pisemnej pod rygorem bezskutecznosci.
7.2. W kazdym przypadku Podmiot przetwarzajagcy zobowigzany jest uprzednio pisemnie zawiadomic
Administratora o przekazaniu Danych osobowych poza obszar Europejskiego Obszaru
Gospodarczego.

8. Usuniecie danych

8.1. Podmiot przetwarzajgcy niezwtocznie, lecz nie pdzniej niz w terminie 7 dni od dnia zakonczenia
obowigzywania Umowy Powierzenia (niezaleznie od przyczyny), zobowigzany bedzie do komisyjnego
zniszczenia wszelkich materialnych dokumentéw, informacji lub nosnikéw zawierajgcych Dane
osobowe (chyba ze Powierzajgcy zazgda ich zwrotu) oraz do usuniecia wszelkich niematerialnych
dokumentéw, informacji lub nosnikdw zawierajgcych Dane osobowe, z zastrzezeniem uprawnienia
do zachowania tych Danych osobowych, ktorych dalsze przetwarzanie przez Podmiot przetwarzajgcy
jest wymagane przepisami prawa lub decyzjg/orzeczeniem uprawnionego organu.

8.2. W terminie wskazanym w zdaniu poprzedzajgcym, Podmiot przetwarzajgcy ztozy oswiadczenie
potwierdzajgce wykonanie czynnosci, o ktérych mowa w pkt 8.1. i doreczy je Administratorowi na
adres wskazany w komparycji Umowy Powierzenia.

9. Okres obowigzywania Umowy Powierzenia
9.1. Umowa Powierzenia zawarta jest na czas obowigzywania Umowy. Dla unikniecia watpliwosci Strony
potwierdzajg, ze Umowa Powierzenia wygasa w kazdym wypadku zakonczenia okresu
obowigzywania Umowy, niezaleznie od przyczyny.
9.2.  Umowa Powierzenia moze by¢ wypowiedziana przez Administratora, ze skutkiem natychmiastowym,
w przypadku zaistnienia waznych przyczyn, przez ktére Strony rozumiejg, w szczegdlnosci:
(a) Istotne naruszenie przez Podmiot przetwarzajgcy postanowiern Umowy Powierzenia pod

warunkiem uprzedniego pisemnego wezwania go przez Administratora do zaniechania
naruszen, wskazujgcego te naruszenia, oraz wyznaczeniu na ich usuniecie odpowiedniego
terminu nie krétszego niz 7 dni oraz bezskutecznym uptywie tego terminu;

(b)  stwierdzone przez odpowiedni organ naruszenia przez Podmiot przetwarzajgcy przepisoéw
powszechnie obowigzujgcego prawa regulujgcych ochrone danych osobowych pod
warunkiem uprzedniego pisemnego wezwania go przez Administratora do zaniechania
naruszen, wskazujgcego te naruszenia, oraz wyznaczeniu na ich usuniecie odpowiedniego
terminu nie krétszego niz 7 dni oraz bezskutecznym uptywie tego terminu;

(c)  niezastosowanie sie do wytycznych lub uwag Administratora skierowanych do Podmiotu
przetwarzajgcego na podstawie pkt 5.5 Umowy Powierzenia.
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10.Postanowienia koricowe

10.1. Wszelkie zmiany Umowy Powierzenia wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.
10.2. Umowa Powierzenia podlega prawu polskiemu.
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Zatacznik nr 7 - Wz6r raportu z opomiarowania ustugi
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Zatacznik nr 8 - Ksiega Standardéw

GUTTT PKP INTERCITY 170

Instrukcja Standardy obstugi Klienta Data wydania:

Tytut:

dla Pracownikow Infolinii

Spis tresci:

1. Cel Instrukgji

2. Terminologia, definicje, wyjasnienie skrotéw
3. Przedmiot Instrukcji

4. Zakres stosowania Instrukcji

5. Opis czynnosci

6. Termin obowigzywania

7. Wykaz formularzy, zatgcznikdéw

1. CEL INSTRUKCII

1.1. Celem niniejszej Instrukcji jest wdrozenie standardu obstugi Klienta dla pracownikéow Infolinii
,PKP Intercity” S.A. Wdrozenie standardu przyczyni sie do:
(a) budowania pro klienckiej kultury oraz ujednolicenia standardu obstugi wsrdd
pracownikow
Infolinii,
(b)  zwiekszenia satysfakcji Podréznych z ustug $wiadczonych przez PKP Intercity S.A.,
(c)  zaspokajania potrzeb Klientow celem zwiekszenia zyskow Spoétki.

2. TERMINOLOGIA, DEFINICJE, WYJASNIENIE SKROTOW

2.1. Ztota Karta — Opis etapdw obstugi Klienta przedstawiony w formie skrétu

2.2. Spotka, PKP Intercity S.A. —, PKP Intercity” S.A.

2.3. Klient, Podréznym, Pasazer - osoba, ktdra zamierza odby¢ przejazd pociggiem uruchamianym
przez Spotke lub odbyta przejazd na podstawie nabytego biletu.

2.4. Pracownik Infolinii — konsultant telefoniczny obstugujacy Klientow w ramach infolinii Spotki
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3. PRZEDMIOT INSTRUKCII

Przedmiotem niniejszej Instrukcji jest ustalenie norm dotyczacych: sposobu komunikowania sie,
udzielania informacji oraz sposobu zachowania Pracownikdow Infolinii.

4. ZAKRES STOSOWANIA INSTRUKCJI

4.1. Niniejsza Instrukcja obowigzuje w Biurze Rozliczen, Reklamacji i Windykacji.

4.2. Zmiany wprowadzone w niniejszej Instrukcji mogg zosta¢ zatwierdzone przez Dyrektora Biura
Sprzedazy i Obstugi Klientéw (a w razie zmiany struktury organizacyjnej lub nazwy biura,
dyrektor biura wtasciwego ze wzgledu na przedmiot Umowy), wraz z Procedurg ,,Opracowanie
standardow obstugi  Klienta dla Pracownikéw Druzyn Konduktorskich, Doradcéw
Klienta/Kasjerdw, Pracownikow Infolinii oraz Informatoréw mobilnych”, nr P162.

1. OPIS CZYNNOSCI

Spis tresci standardu obstugi Klienta dla pracownikéw Infolinii
VAT =T o T TR TR U T OO TSP PP 3
Il Etapy obstugi Klienta INFOlNii ...........c.coiiii i e 7

1l Wytyczne do obstugi poczty
€lEKEMONICZNE] ..ottt s e 15

IV Zasady radzenia sobie w trudnych sytuacjach

| Wstep

Klienci kontaktujg sie z Infolinig, zeby uzyskac szybkg, rzetelng i kompletng informacje, oczekujg petnego
zainteresowania i indywidualnego traktowania. Traktuj Klienta tak, jak sam chciatby$ zostac
potraktowany w czasie, kiedy kontaktujesz sie z Infolinig.

Klient jest najwazniejszg czescig Firmy, ktora reprezentujesz, w zwigzku z tym Pracownicy Infolinii
powinni, poprzez profesjonalng obstuge i rzetelng informacje dbac o to, by Klienci z checig korzystali z
ustug PKP Intercity S.A. oraz chcieli kontynuowac dalszg wspodtprace.

Kazdy Pracownik Infolinii wspdttworzy obraz Spétki, dlatego zobowigzany jest dotozy¢ wszelkich
staran, aby PKP Intercity S.A. w kazdej sytuacji kojarzyto sie z wysoka jakoscig obstugi i
profesjonalizmem.

Zasadniczym celem opracowanych standardow obstugi dla Infolinii jest zebranie i przekazanie
pracownikom wytycznych i zalecen dotyczacych telefonicznej obstugi Klienta/Pasazera. Kazdy pracownik
wspottworzy obraz Spétki, dlatego zobowigzany jest dotozy¢ wszelkich staran, zeby PKP Intercity S.A. w
kazdej sytuacji kojarzyto sie z wysokg jakoscig obstugi i profesjonalizmem.

1. ROZMOWA TELEFONICZNA

Rozmowa telefoniczna stanowi dla Klienta zrédto informacji na temat:
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profesjonalizmu Spétki,

wiarygodnosci Spotki i jej pracownikow,
kultury organizacyjnej,

sposobu traktowania Klienta.

Negatywne wrazenie powoduja:

dtugie oczekiwanie na potaczenie,

mowienie Klientowi, ze musi czeka¢ badZz wigczenie przycisku ,mute” bez mowienia
czegokolwiek,

lekcewazenie potrzeb/spraw Klienta,

wielokrotne przetaczanie bez zatatwienia sprawy,

przerywanie, wchodzenie Klientowi w stowo,

niepewnos¢ w wyrazaniu sie,

stosowanie zargonu, niezrozumiatego stownictwa dla Klienta.

Zabronione jest w trakcie obstugi Podréznego:

zucie gumy,
spozywanie positkow,
picie napojow.

2. ZASADY POSTEPOWANIA Z KLIENTEM:

Klienci réznig sie miedzy sobg, cho¢ wszyscy potrzebujg tego samego — udzielenia informacji
w sposdb szybki i profesjonalny.

Postepuj tak, aby Klient miat przekonanie, ze nie ma dla Ciebie nic wazniejszego niz on sam i
sprawa, z ktorg dzwoni.

Klienci cenig kompetencje i uczciwos¢, nalezy zatem zrobi¢ wszystko, aby zyskac¢ w ich oczach
opinie kompetentnego i uczciwego.

Kontakt z Klientem odbywa sie poprzez rozmowe, a zatem przestrzegaj wskazowek
poprawnego komunikowania sie i standardéw obstugi Pasazera.

Udzielaj kompletnych, rzetelnych informacji, buduje to atmosfere wspdtpracy.

Sytuacja trudna moze sie zdarzy¢, nie przerazaj sie tym, badZ na to przygotowany.

Klient ma prawo:

by¢ niezdecydowanym,

nie rozumiec ,fachowych” termindw,
miec watpliwosci,

miec wtasne zdanie,

nie zna¢ wiasciwych procedur,

chcie¢ bardziej szczegdtowych informaciji,
pytac o rzeczy oczywiste,

dzwoni¢ do nas tylko ,,informacyjnie”,

Pracownik ma obowigzek:

nie obiecywac rzeczy niemozliwych do spetnienia,
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* przestrzegac obowigzujgcych procedur.

Pracownik ma prawo:
* prosi¢ o czas,
* przeprosi¢ na chwile, aby co$ sprawdzi¢ lub o cos$ zapytac.

Il Etapy obstugi Klienta Infolinii

1. Etapy obstugi Klienta Infolinii:

Powitanie
Aktywne stuchanie i parafraza
Udzielanie informacji, umiejetne doradztwo Usmiech w gtosie*

Podsumowanie rozmowy, pozegnanie

vk winN e

Zakonczenie potgczenia

* Usmiech w gtosie musi towarzyszy¢ pracownikowi Infolinii w ciggu trwania catej rozmowy. Powinien
by¢ odczuwalny przez Klienta na kazdym etapie rozmowy. Usmiech wyptywa na sposéb, w jaki
mowimy.

¢ usmiechaj sie przez telefon - dbaj o to aby Twdj gtos brzmiat zyczliwie,

¢ kontroluj swdj ton gtosu, méw spokaojnie, wyraznie, naturalnym cieptym gtosem.

1.1 Powitanie

Natychmiast po ustyszeniu sygnatu o nadejsciu potagczenia odbierz telefon (nie dopuszczaj do sytuacji, w
ktérej potgczenie przekierowane jest do wspotpracownikow).

Kazda rozmowe rozpocznij od powitania Klienta stosownie do pory dnia: ,Dzieri dobry” lub ,,Dobry
wieczor”, wyraznego przedstawienia siebie (imieniem i nazwiskiem) oraz pytaniem: ,, W czym moge
pomaoc?”.

Powitanie na poczatku rozmowy ,Dziert Dobry”, ,Dobry wieczor” - swiadczy o kulturze osobistej, na
dobry poczatek moze ,przetamac lody”. Wazny jest tez ton gtosu, jakim zwracasz sie do Klienta (usmiech
w gtosie).

Imie i nazwisko — dzieki przedstawieniu sie, Klient/Pasazer wie, z kim rozmawia. W razie koniecznosci
przefgczenia rozmowy do innego pracownika, poinformuj Klienta do kogo przetgczasz rozmowe.

B\

. powitaj Klienta stosownie od pory dnia: ,Dzieri dobry”, ,Dobry wieczor”,

Powitanie:

o przedstaw sie imieniem i nazwiskiem np. ,Jan Kowalski”,

. zapytaj, w czym mozesz pomoc?,

\ « Mmiej przygotowane materiaty do notowania. j

Wspotpracownikowi krétko wyjasnij sprawe. Jezeli przetgczenie rozmowy w danym momencie nie jest
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mozliwe, popro$ wspdtpracownika o podejscie do twojego stanowiska.

1.2 Aktywne stuchanie i parafraza

Aby ustyszeé to, co rozmowca chce nam powiedzieé, pozwdl mu mowic i stwdrz warunki, w ktérych
poczuje on, ze to co mowi jest dla Ciebie wazne.

Podczas aktywnego stuchania:
* kieruj swojg uwage na rozmowce i okazuj zainteresowanie,
* uzywaj zwrotow $wiadczacych, ze rozumiesz i stuchasz,
* dajrozmdwcy czas i przestrzen (nie okazuj zniecierpliwienia, nie przerywaj zanim nie upewnisz
sie, ze skonczyt, nie krytykuj),
* podazaj tropem myslenia rozmowcy dopuszczalne sg zwroty: ,acha”, ,tak”, ,,rozumiem”,
*  przyznaj otwarcie gdy czego$ nie rozumiesz,
* nie zajmuj sie jednoczesnie inng czynnoscia,
* uzywaj zrozumiatych okreslen i zwrotdw,
* korzystaj z narzedzi skutecznej komunikacji takich jak zadawanie pytan oraz parafrazy.

Aby dobrze zrozumie¢ naszego rozmowce — zadawaj pytania.
Pytania mozemy podzieli¢ na pytania otwarte i pytania zamkniete.

Pytania otwarte
S3 to pytania, ktdrych zadaniem jest uzyskanie jak najwiekszej ilosci informacji. Otwierajg one naszego

rozmoéwce, pozwalajac na dtuzszg wypowiedz. Pytania takie rozpoczynajg sie
m.in. od stéw: ,Jak?”, ,Gdzie?”, ,Kiedy?”, ,Dlaczego?”, ,Po co?”, ,Z jakiego powodu?”, , Co
konkretnie?”, ,lle?”.

Pytania otwarte pozwalajg na:

* zebranie informacji o potrzebach i oczekiwaniach rozmowcy,
* zebranie wielu faktow, odczud i opinii, ksztattowanie swobodnej atmosfery.

Pytania zamkniete

Ich zadaniem jest doprecyzowanie zdobytych informacji. Pozwalajg skonkretyzowa¢ odpowied?. Pytania
te rozpoczynajg sie najczesciej od stowa ,czy?”. Moze jednak sie zdarzy¢, ze ,czy” wystepuje w domysle
jak np. w pytaniu ,(Czy) Jest Pan zadowolony?”.

Pytania te sprawiajg, ze Klient moze odpowiedzie¢ najczesciej stowami ,,tak”/,nie”/,nie wiem”.

Pytania zamkniete stosujemy kiedy chcemy:
» ustali¢ fakty i zebra¢ konkretne informacje,
* sktoni¢ rozmdéwce do krétkich i rzeczowych odpowiedzi, ¢ naprowadzi¢ rozmdwce na
konkretny temat,
* mamy do czynienia z osobg gadatliwa.

[ Nie bdj sie zadawania pytan, bez nich musiatbys zgadywac... }

Parafraza
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Kolejnym przydatnym narzedziem w rozmowie z Klientem jest parafraza. Parafraza to nic innego jak
powtdrzenie najwazniejszych kwestii z wypowiedzi Klienta, swoimi stowami. Parafraza najczesciej
rozpoczyna sie stowami:
LJesli Pana/q dobrze zrozumiatem...”
,Z tego co Pan/i mowi wynika, ze...”
e, Czychodzi Panu/io to, ze...”
» Ustyszatem, ze...”
Powtarzajac, stuchajgcy upewnia sie u rozmdwecy, w jaki sposdb zrozumiat to, co zostato powiedziane.
Jednoczesdnie wskazuje co, wedtug niego, w wypowiedzi rozmdwcy byto najwazniejsze.

Dzieki parafrazie:
*  modwigcy dowiaduje sie, ze jest naprawde stuchany,
* stuchajgcy sprawdza czy dobrze ustyszat i zrozumiat,
*  mowiacy, styszac parafraze moze wnie$¢ poprawki lub co$ dopowiedziec.

tatwo wpasé w jeden z dwdch btedéw parafrazy:

Btad powtdrzenia

Polega na powtdrzeniu niemal stowo w stowo tego co powiedziat nasz rozmdwca. Wynika z tego czesto
efekt komiczny np.:

Klient: ,Chciatbym zwrdcic bilet”

Doradca: ,,Rozumiem, ze chciatby Pan zwrdcic bilet?”

Btad interpretaciji

Polega na nadinterpretowaniu stow wypowiedzianych przez Klienta. Co gorsza, interpretacje te mogg
by¢ nieprawdziwe i krzywdzace dla rozmowcy, np.: Klient: ,Chce dowiedziec sie o cene tariszego biletu.”
Doradca: ,,Rozumiem, zZe nie stac¢ Pana na drozszy bilet, wiec chce sie Pan dopytac o tansze
odpowiedniki.”

Dlatego gdy Klient wyrazit sie jasno nie stosujemy Parafrazy.

Aktywne stuchanie i parafraza:
e uwaznie wystuchaj Klienta, podazaj tropem myslenia rozmodwcy,

e korzystaj z narzedzi skutecznej komunikacji, zadawaj pytania otwarte, czyli: ,jak”, , gdzie”,

1.3 Udzielanie informacji, umiejetne doradztwo

Aby informacja udzielona Pasazerowi/Klientowi byta prawidtowa, rzetelna i wyczerpujaca,
systematycznie poszerzaj i uaktualniaj swojg wiedze z zakresu wykonywanej pracy. W aktywnym
samoksztatceniu sie wykorzystuj wszelkie dostepne Zrédta. Rozpoczynajac prace, przeczytaj wszystkie
najnowsze informacje i aktualizacje z bazy wiedzy, aby by¢ zawsze na biezgco.

Podczas udzielania informacji/doradztwa unikaj stéw dla swobodnej konwersacji towarzyskiej (,dobra”,
,OK”, ,spoko”).

Jezeli nie potrafisz samodzielnie odpowiedzie¢ na pytania Klienta lub pomdéc mu znalez¢ optymalne
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rozwigzanie, przepro$ go i skontaktuj sie ze swoim przetozonym lub z wspdtpracownikiem w celu
uzyskania niezbednych informacji.

Jezeli w trakcie rozmowy musisz poszukac¢ dtuzej danych w systemie teleinformatycznym, odejs¢ na
chwile od stanowiska pracy, wyjasnij powdd, okresl jak dtugo Cie nie bedzie i popro$ o chwile
cierpliwosci, wcisnij przycisk ,mute” na telefonie, a po powrocie do stanowiska podziekuj Klientowi za
oczekiwanie: ,dziekuje, ze Pan/i poczekat/a” lub ,dziekuje za cierpliwosc”.

Aby wtasciwie udzieli¢ informacji/doradzi¢ Klientowi upewnij sie, co dla niego jest wazne i na czym mu
zalezy np.:,, Co dla Pani/a jest wazne?”, ,Czy jest cos jeszcze na czym Pani/u zalezy?”.

Przed rozpoczeciem wyszukiwania potgczenia szczegétowo dopytaj Podréznych o dzien i godzine
planowanej podrdzy, aby nie traci¢ czasu na ponowne wyszukiwanie potgczen.

Bazujagc na informacjach otrzymanych od Klienta/Pasazera, zaproponuj optymalne rozwigzanie
najkorzystniejsze dla Klienta. Udziel Klientowi jasnej i wyczerpujgcej odpowiedzi na zadane przez niego
pytania o ustugach i sposobach zatatwiania spraw.

dzielanie informacji, umiejetne doradztwo:

* unikaj stow typowych dla swobodnej konwersacji towarzyskiej (,,dobra”, ,,OK”,
,Spoko” itp.),

* upewnij sie, co dla Klienta jest wazne: , Co dla Pana/i jest wazne?”, ,Czy jest cos jeszcze na
czym Panu/i zalezy” i na podstawie otrzymanych od Klienta informacji zaproponuj
optymalne rozwigzanie, najkorzystniejsze dla Klienta,

* jesli w trakcie rozmowy musisz poszuka¢ dtuzej danych w systemie teleinformatycznym,
odejs¢ na chwile od stanowiska pracy, wyjasnij powdd, okresl jak dtugo Cie nie bedzie i
popros o chwile cierpliwosci, wcisnij przycisk ,,mute” na telefonie, po powrocie do
stanowiska podziekuj Klientowi za oczekiwanie:

,Dziekuje, ze Pan/i poczekat/a.” lub , Dziekuje za cierpliwosc...”,

» dbaj o porzadek rozmowy.

1.4 Podsumowanie rozmowy, pozegnanie

Dzieki podsumowaniu Klient uzyskuje w sposéb syntetyczny najwazniejsze informacje. Ten etap
najczesciej rozpoczyna sie stowami:

LA wiec podsumowujqc...(przyktadowy pocigg i godzina odjazdu), prosze pamietac o...(np. o zabraniu
dokumentow potwierdzajgcych uprawnienia przewozowe).”

Po udzieleniu informacji Klientowi upewnij sie czy przekazane przez Ciebie informacje spetnity
oczekiwania Pasazera uzywajac jednej z ponizszych konstrukcji:

v informacje ktore udzielitem/am sq dla Pana/i wyczerpujgce?”

,,Czy moge jeszcze cos wyjasnic?”
,Moge jeszcze w czyms Panu/i pomdc?”
,Czy ma Pan/i dodatkowe pytania wgtpliwosci?”

Gdy juz jestesmy pewni, ze udzielone informacje spetnity oczekiwania Pasazera/Klienta podzieku;j
Klientowi za rozmowe i pozegnaj zwrotem dopasowanym do tresci rozmowy, np. jezeli Klient jedzie do

Krakowa ,Bardzo dziekuje za rozmowe, zycze udanej podrozy do Krakowa”, ,Dziekuje za rozmowe i zycze
mitego dnia”, ,,Zachecam do korzystania z ustug PKP Intercity S.A. Do ustyszenia”.

56



4 )

Podsumowanie rozmowy, pozegnanie:

1. Podsumujrozmowe.

2. Po udzieleniu informacji zadaj pytanie: ,Moge jeszcze w czyms Panu/i pomdc?”,
,Czy ma Pan/i dodatkowe pytania/ wqgtpliwosci?”, ,Czy informacje, ktére Panu/i
udzielitem sq wyczerpujgce?”.

3. Podziekuj Klientowi za rozmowe.

4. Pozegnaj jednym ze zwrotdéw: ,Dziekuje za rozmowe | Zycze
(np.) udanej podrozy do Krakowa ” (jezeli akurat Klient tam jedzie), ,Dziekuje,
zachecam do korzystania z ustug PKP Intercity S.A.”.

N /

s

Po zakonczeniu rozmowy nie odkfadaj stuchawki, zanim nie zrobi tego Klient.

-

Il Wytyczne do obstugi poczty elektronicznej

Konsultanci Infolinii majg obowigzek udziela¢ odpowiedzi na wiadomosci elektroniczne  od
Klientow/Pasazerow. Odpowiedzi powinny by¢ udzielane zgodnie z obowigzujgcymi standardami (m.in.
czas odpowiedzi) oraz z zachowaniem nalezytej starannosci. Informacje dla Klientow powinny by¢
zredagowane zgodnie z wytycznymi dot. standardéw komunikacji pisemnej oraz obowigzujgcymi
szablonami odpowiedzi. Pracownicy Infolinii powinni dotozy¢ wszelkich staran, aby odpowiedzi
udzielane do Klientdéw byty jak najbardziej precyzyjne, merytorycznie poprawne oraz napisane
zrozumiatym jezykiem.

Szablony odpowiedzi na zgtoszenia/zapytania od Klienta znajdujg sie m.in. w ,Ksiedze Standarddéw
Komunikacji Pisemnej”.

IV Zasady radzenia sobie w trudnych sytuacjach

Pamietaj !!!
Klient nie jest,, trudny". To sytuacja, w ktorej sie znalazt , jest dl a niego trudna.

Zasady radzenia sobie z trudnymi sytuacjami z Klientem:
1. Stuchaj, stuchaj, stuchaj.
BadZ pozytywnie nastawiony, pozwdl Klientowi/Pasazerowi ,wyzali¢ sie”.
Notuj doktadnie podane przez niego fakty, pomogga Ci one w wyjasnieniu reklamacji.
Zadawaj pytania, kto pyta, ten prowadzi.
Moéw krotko i precyzyjnie, rozmowie towarzyszg emocje z obydwu stron.
Pokaz Klientowi/Pasazerowi, ze jego problem jest dla Ciebie wazny.
Zapewnij go, ze zajmiesz sie jego sprawa.

© N VA WwWwN

Nie podwazaj wiarygodnosci Klienta, nie zaprzeczaj jego uczuciom i podawanym przez niego
faktom.
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9. Traktuj reklamacje jako sprawe do zatatwienia, a nie jako atak na Ciebie, produkt, Firme.
10. Pamietaj, ze zdenerwowanie Klienta nie jest skierowane bezposrednio w Ciebie, tylko wynika z
trudnej, niekomfortowej sytuacji, w jakiej znalazt sie Pasazer.

Schemat postepowania w trudnych sytuacjach z Podréznym:
1. Pracownik Infolinii powinien zapyta¢ uprzejmie Podréznego co sie stato, np.:
, W czym moge pomdc?”
,Jestem do Pana/i dyspozycji, w czym moge pomoc?”
*  Prosze mi powiedziec, co sie stafo, postaram sie rozwigzac problem.”

2. Pracownik Infolinii nie powinien przerywac Podréznemu, nie
zaprzeczaé, nie uspokajaé, nie konczy¢ za niego zdania, nie wywotywac agresji, budowacd
sympatie i zyczliwos.

3. Zadawad pytania pozwalajgce wyjasni¢ okolicznosci, stara¢ sie zrozumieé¢ punkt widzenia
Podréznego, np.:

o, W zwiqgzku z tym, Zze bardzo mi zalezy na rozwigzaniu Pana/i problemu, prosze mi
doktadnie opowiedziec co sie wydarzyto?”

* Prosze odoktadne podanie miejsca iczasu zdarzenia, pomoze nam to w rozwigzaniu
powstatego problemu.”

* ,Prosze powiedziec, co sie konkretnie wydarzyfo?”

4. Wyrazi¢ zrozumienie z powodu powstania nieprzyjemnej sytuacji, np.:

,Wyobrazam sobie, ze czuje sie Pan/-i zdenerwowany/-a w takiej sytuacji."

* ,Szanuje Pana/i zdanie.”

5. Przyjmowad uwagi krytyczne niezaleznie od tego czy dotyczg Ciebie. Nie zrzuca¢ winy na innych
ani na Firme. Nalezy podziekowa¢ za wskazanie uchybien, co pomoze wyeliminowac je w
przysztosci, np.:

,Bardzo dziekuje, ze zwrdcit mi Pan na to uwage.”
,Dziekuje za zwrdcenie nam na to uwagi, dzieki takim Klientom mozemy sie zmieniac.”

6. Nie szuka¢ winnych —szukaé rozwigzan.

7. Upewnic sie, ze sposdb zatatwienia problemu zadowala Podréznego, np.:

» ,Czy informacje ktére udzielitam/em sq dla Pani/a wyczerpujqgce?”
* ,Czy moge jeszcze cos wyjasnic?”

* ,Moge jeszcze w czyms Pani/u pomoc?”

» ,Czy ma Pan/i dodatkowe pytania wgtpliwosci?”

8. Pozegnac Podrdznego nie mniej uprzejmie, niz zazwyczaj, np.:

,Bardzo dziekuje za rozmowe i zycze mitego dnia. Do ustyszenia.”

»,Dziekuje, zycze mitego dnia.”

6. TERMIN OBOWIAZYWANIA
6.1. Niniejsza Instrukcja obowigzuje do odwotania.
6.2. Przegladu aktualnosci Instrukcji dokonuje, raz w roku lub zgodnie z biezgca potrzebg,
Whtasciciel dokumentu.
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Zatacznik nr 9 - Wykaz Biur Merytorycznych
[zostanie wskazany Wykonawcy przy zawieraniu Umowy]
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Zatacznik nr 10 - Lista podwykonawcéw
[zostanie wskazany przez Wykonawce przy zawieraniu Umowy]
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Zatacznik nr 11 - Karta scoringowa

ROZMOWA TELEFONICZNA

1 - wyrazne przedstawienie KT, tak aby klient nie miat watpliwosci z kim rozmdwig. Przywitanie mitym
tonem gtosu, stosownie do pory dnia, zadanie pytania otwierajgcego rozmowe.

0 -KT pominat jeden z kluczowych:

*Powitanie stosowne do pory dnia

*Przedstawienie siebie

*Przedstawienie w sposéb nie zrozumiaty dla klienta

1 - KT pozyskat informacje dotyczace problemu, poznat wszystkie szczegdty, terminy oraz trudnosci jakie
napotkat klient

*gdy klient wyczerpujaco opisat sytuacje wraz ze wskazaniem konkretnych informacji przez co dostarczyt
wyczerpujgco informacji KT

0 - KT nie pozyskat informacji od klienta, nie zadaje pytan otwartych i pogtebiajgcych rozumie potrzeb
klienta, nie zadaje pytan otwartych oraz pogtebiajacych,

*nie wykazuje zadnej inicjatywy aby dopytac klienta co sie stato, w jakich okolicznosciach, kiedy miat miejsce
incydent

Zgodnosc z procedurami i wytycznymi InterCity PKP

WAGA

5%

15%

I

1- KT podaje poprawne i obowigzujgce informacje ktére sg zgodne z obowigzujgcymi wytycznymi oraz
procesami
*omawia je konkretnie i wyczerpujaco, podaje wszystkie informacje dotyczgce rozwigzania

0 - KT nie udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, nie zastosowata lub zastosowat btedng
Sciezke rozwigzania problemu klienta

Stylistyka wypowiedzi

15%
0 - KT do wybranego tematu nie udziela informacji lub podaje je btedne
* KT nie omawia z klientem procesu, nie podaje informacji dotyczgcych rozwigzania
Udzielenie informacji zgodnie z prawdgq i posiadang wiedzq
1 - KT udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, zachowuje $ciezke rozwigzan np. przestanie
zgtoszenia
20%

1 - KT w rozmowie stosuje poprawnosc jezykowa, tzn.:
*stosuje poprawng polszczyzne lub jezyk angielski
*stosuje zwroty grzecznosciowe

*nie stosuje zargonu

*nie uzywa jezyka technicznego

*nie uzywa zdrobnien

0 - KT w rozmowie nie stosuje sie do poprawnosci jezykowej czyli w rozmowie pojawiajg sie lub zostaty
zastosowane :

*zdrobnienia

*kolokwializmy

*jezyk techniczny

*brak zwrotow grzecznosciowych

5%
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Dostosowanie tempa rozmowy

1 - KT z wyczucie prowadzi rozmowe, zachowuje odpowiednig dynamike wypowiedzi do rozmdwcy,
*w petni kontroluje tempo oraz natezenie swojej wypowiedzi

0 - KT nie kontroluje tempa oraz natezenia swojej wypowiedzi
*nie dostosowat sie do klienta

5%

Zarzqdzanie ciszq

1 - KT kazdorazowo informuje rozmdwce o koniecznos$ci wyciszenia oraz dziekuje za chwile oczekiwania

0 - KT nie informuje klienta o koniecznosci wyciszenia sie
*nie dziekuje za czas oczekiwania

Zaangazowanie w rozmowe

5%

1 - KT wykazuje inicjatywe i zaangazowanie w rozmowe oraz rozwigzanie sprawy klienta
* uzywa zwrotow okazujgcych cheé pomocy takich jak: juz dla Pana/Pani sprawdze, weryfikuje sytuacje

0 - KT nie wykazuje checi pomocy rozmowecy, traktuje jego problem lekcewazgco

5%

Prowadzenie klienta przez rozmowe

1- KT dazy do poznania i rozwigzania sprawy klienta, nie prowadzi dyskusji na inne tematy.
*skupia swojg uwage na jej sprawnym rozwigzania

0 - KT sztucznie przedtuza rozmowe schodzgc na tematy poboczne nie dotyczgce tego danego problemu
klienta z ktérym on dzwoni

5%

Reakcje na zachowanie klienta

1 -KT reaguje na negatywne emocje klienta, wycisza je oraz proponuje rozwigzania ktére majg na celu
zatagodzic jego emocje.

0 - KT nie reaguje na emocje klienta, ponadto nie stara sie zmienic jego nastawienia. Nie wycisza jego
emocji, dyskutuje i przerywa klientowi.

Pytanie "czy w czyms jeszcze moge pomdc?"

5%

1 - KT zadat poprawnie pytanie odnosnie dalszej pomocy w sprawie klienta.

0 - Konsultant nie zadat pytania ktére wykazuje chec¢ dalszej pomocy klientowi.

10%

Podziekowanie za rozmowe i pozegnanie

1 - Konsultant poprawnie w mity sposdb pozegnat sie z rozmdwcg w sposéb np. "Dziekuje za rozmowe i do
ustyszenia"

0 - Konsultant nie pozegnat sie z rozmowca.

5%




ROZMOWA TELEFONICZNA OzN WAGA

1 - wyrazne przedstawienie KT, tak aby klient nie miat watpliwosci z kim rozmdwig. Przywitanie mitym
tonem gtosu, stosownie do pory dnia, zadanie pytania otwierajgcego rozmowe.

0 -KT pominat jeden z kluczowych:

*Powitanie stosowne do pory dnia

*Przedstawienie siebie

*Przedstawienie w sposdb nie zrozumiaty dla klienta oséb nie wyrazny

5%

1 - KT pozyskat informacje dotyczace problemu, poznat wszystkie szczegdty, terminy oraz trudnosci jakie
napotkat klient

*gdy klient wyczerpujaco opisat sytuacje wraz ze wskazaniem konkretnych informacji przez co dostarczyt
wyczerpujgco informacji KT 10%
0 - KT nie rozumie potrzeb klienta, nie zadaje pytan otwartych oraz pogtebiajacych,

*nie wykazuje zadnej inicjatywy aby dopytad klienta co sie stato, w jakich okolicznosciach, kiedy miat
miejsce incydent

I

Zgodnos¢ z procedurami i wytycznymi InterCity PKP
1- KT podaje poprawne i obowigzujgce informacje ktére sg zgodne z obowigzujgcymi wytycznymi oraz
procesami
*omawia je konkretnie i wyczerpujaco, podaje wszystkie informacje dotyczgce rozwigzania 15%

0 - KT do wybranego tematu nie udziela informacji lub podaje je btedne
* KT nie omawia z klientem procesu, nie podaje informacji dotyczgcych rozwigzania

Udzielenie informacji zgodnie z prawdq i posiadang wiedzq
1 - KT udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, zachowuje $ciezke rozwigzan np.
przestanie zgtoszenia

20%

0 - KT nie udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, nie zastosowata lub zastosowat btedng
Sciezke rozwigzania problemu klienta

Stylistyka wypowiedzi

1 - KT w rozmowie stosuje poprawnos¢ jezykowa, tzn.:
*stosuje poprawng polszczyzne lub jezyk angielski
*stosuje zwroty grzecznosciowe

*nie stosuje zargonu

*nie uzywa jezyka technicznego

*nie uzywa zdrobnien

0 - KT w rozmowie nie stosuje sie do poprawnosci jezykowej czyli w rozmowie pojawiajg sie lub zostaty
zastosowane :

*zdrobnienia

*kolokwializmy

*jezyk techniczny

*brak zwrotow grzecznosciowych

4%

Dostosowanie tempa rozmowy
1 - KT z wyczucie prowadzi rozmowe, zachowuje odpowiednig dynamike wypowiedzi do rozmowcy,
*w petni kontroluje tempo oraz natezenie swojej wypowiedzi

0 - KT nie kontroluje tempa oraz natezenia swojej wypowiedzi
*nie dostosowat sie do klienta

Zarzqdzanie ciszq
1 - KT kazdorazowo informuje rozmoéwce o koniecznosci wyciszenia oraz dziekuje za chwile oczekiwania

0 - KT nie informuje klienta o koniecznosci wyciszenia sie 4%
*nie dziekuje za czas oczekiwania
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Zaangazowanie w rozmowe

1 - KT wykazuje inicjatywe i zaangazowanie w rozmowe oraz rozwigzanie sprawy klienta
* uzywa zwrotow okazujacych cheé pomocy takich jak: juz dla Pana/Pani sprawdze, weryfikuje sytuacje 1%

0 - KT nie wykazuje checi pomocy rozmowecy, traktuje jego problem lekcewazgco
Prowadzenie klienta przez rozmowe

1- KT dazy do poznania i rozwigzania sprawy klienta, nie prowadzi dyskusji na inne tematy.
*skupia swojg uwage na jej sprawnym rozwigzania

0 - KT sztucznie przedtuza rozmowe schodzgc na tematy poboczne nie dotyczgce tego danego problemu %
klienta z ktérym on dzwoni
Reakcje na zachowanie klienta
1 -KT reaguje na negatywne emocje klienta, wycisza je oraz proponuje rozwigzania ktére majg na celu
zatagodzic¢ jego emocje. %
0 - KT nie reaguje na emocje klienta, ponadto nie stara sie zmienic jego nastawienia. Nie wycisza jego
emocji, dyskutuje i przerywa klientowi.
Model Icare
1 - KT wyraza inicjatywe i troske nad klientem, ponadto proponuje rozwigzania dla klienta aby pomdc w
jego obecnej sytuacji, reaguje wrazliwie na wypowiedzi klienta i opiekuje sie nim.
10%

0 - Konsultant nie wyraza inicjatywy w pomoc klientowi, ponadto pomimo ciezkiej dla klienta sprawy nie
stuzy pomoca a troska o jego dobro jest na niskim poziomie, ponadto KT nie proponuje alternatywnych
rozwigzan ktore majg na celu pomoc. Konsultant nie wyraza wrazliwosci ani nie stara sie pomac klientowi.

Podsumowanie ustaleri z rozmowy

1 - KT podsumowuje procedury jak i przypomina klientowi o wszystkich aspektach w danej rozmowie,
informacja o $ciezce do formularza OZN lub wypetnienie z klientem na linii formularza OZN

0,
0 - Konsultant pomija podsumowanie i nie zbiera wszystkich ustalen w ostatnim etapie rozmowy z klientem, 7%
ponadto nie przypomina o procedurach ktére mogg pomac klientowi lub nie poinformowat o Sciezce

dostepu do formularza lub nie wypetnit formularza razem z klientem PKP Intercity

Pytanie "czy w czyms jeszcze moge poméc?"
1 - KT zadat poprawnie pytanie odnosnie dalszej pomocy w sprawie klienta.

6%
0 - Konsultant nie zadat pytania ktére wykazuje chec¢ dalszej pomocy klientowi.

Podziekowanie za rozmowe i pozegnanie
1 - Konsultant poprawnie w mity sposdb pozegnat sie z rozmdwcg w sposéb np. "Dziekuje za rozmowe i do
ustyszenia" 3%

0 - Konsultant nie pozegnat sie z rozmowca.
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WIADOMOSC E- MAIL WAGA

Zapoznanie sie z przestang wiadomosciq

1 - KT doktadnie zapoznaje sie z trescig przestanej wiadomosci e mail, rozumie jego tresé

0 - KT nie zapoznat sie z trescig przestanego zgtoszenia, nie rozumie jego tresci 8%
Sprawdzenie historii korespondencji z klientem

1 - KT weryfikuje historie przestanej wiadomosci e-mail, sprawdza czy w poprzedniej tresci nie zostaty

zawarte ustalenia wigzace dla danej sprawy 2%

0 - KT nie sprawdza historii wiadomosci, udziela odpowiedzi innych niz przestanych wczesniej

Zgodnos¢ z procedurami i wytycznymi InterCity PKP
1- KT podaje poprawne i obowigzujgce informacje ktére sg zgodne z obowigzujgcymi wytycznymi oraz
procesami
*omawia je konkretnie i wyczerpujgco, podaje wszystkie informacje dotyczgce rozwigzania 20%

0 - KT do wybranego tematu nie udziela informacji lub podaje je btedne
* KT nie omawia z klientem procesu, nie podaje informacji dotyczgcych rozwigzania

UdZzielenie informacji zgodnie z prawdg i posiadanq wiedzg
1 - KT udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, zachowuje $ciezke rozwigzan np.
przestanie zgtoszenia

15%
0 - KT nie udzielit informacji zgodnie z prawdg odnosnie procedury, nie zastosowata lub zastosowat btedng
Sciezke rozwigzania problemu klienta
Rozpoczecie wiadomosci
1 - KT poprawne rozpoczyna wiadomosc¢ e- mail, zachowuje formy grzecznosciowe oraz zasady interpunkcji 4.00%
) 0

0 - KT nie stosuje w odpowiedzi form grzecznosciowych, zasad interpunkcji




Poprawnosc jezykowa
1 — KT stosuje poprawng interpunkcje oraz uzywa znakdéw diakrytycznych zgodnie z zasadami jezyka,
niezaleznie od tego, w jakim jezyku pisze wiadomosé. Nie wystepujg btedy jezykowe zaktécajace
zrozumiatosc tresci. 10,00%

0 — KT nie stosuje zasad interpunkcji i/lub znakéw diakrytycznych w wiadomosci e-mail. Wystepujg btedy
jezykowe, ktére wptywajg na przejrzystosc i czytelnosé wypowiedzi.

Zapis tekstu
1 — KT unika zbednych skrétdow i nie stosuje naduzycia wielkich liter. Tresc jest przejrzysta, estetyczna i
zgodna z zasadami netykiety.
0 — KT uzywa nieczytelnych lub nieprofesjonalnych skrétow i/lub naduzywa wielkich liter "CAPS LOCK", co
wptywa negatywnie na odbiér wiadomosci.

Weryfikacja poprawnosci adresu mail klienta

6,00%

1 - KT wysyta odpowiedZ e- mail na poprawny adres mail

10,00%
0 - KT odsyta odpowiedz na btedny adres e- mail

Pozegnanie z uzyciem zwrotdw grzecznosciowych

1 - KT zastosowat w odpowiedzi e- mail poprawne pozegnanie z zastosowaniem zwrotow grzecznosciowych
0 - KT nie zastosowat w odpowiedzi e- mail poprawnego pozegnania oraz nie zastosowat zwrotdéw 5,00%
grzecznosciowych

Zastosowanie stopki informacyjnej

1 - KT stosuje w odpowiedzi e- mail poprawng stopke ze znakiem graficznym

4,00%
0 - KT w odpowiedzi e- mail zastosowat btedng stopke lub nie zastosowata zadnej
Zatgczniki i materiafy od klienta
1 — KT dotfgczyt wszystkie istotne zatgcznikii/lub screeny/zdjecia przestane przez klienta do wiadomosci e-
mail kierowanej do odpowiedniego dziatu lub w odpowiedzi do klienta. Przekazana wiadomos¢ zawiera
petng dokumentacje potrzebng do dalszej obstugi zgtoszenia. 10.00%
, (]

0 — KT nie dotgczyt wszystkich przestanych przez klienta zatgcznikdw i/lub screendw, utrudnit tym samym
dalszg obstuge zgtoszenia przez odpowiedni dziat.
KT nie dotgczyt odpowiednich zatgcznikow w odpowiedzi do klienta
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Zatacznik nr 12 — Klauzula informacyjna Zamawiajgcego

Informacja na temat przetwarzania danych osobowych osdb fizycznych reprezentujgcych podmiot
zawierajacy z PKP Intercity S.A. umowe oraz oséb fizycznych wskazanych przez ten podmiot jako osoby
do kontaktu i inne osoby odpowiedzialne za wykonanie umowy (o ile zostaty wskazane).

1.

10.

11.

PKP Intercity S.A. (dalej jako PKP IC) o$wiadcza, iz jest administratorem danych osobowych w
rozumieniu Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne
rozporzadzenie o ochronie danych), zwanego dalej RODO, w odniesieniu do danych osobowych
o0sob fizycznych reprezentujgcych podmiot zawierajgcy z PKP IC umowe oraz osoéb fizycznych
wskazanych przez ten podmiot jako osoby do kontaktu i inne osoby odpowiedzialne za wykonanie
niniejszej Umowy.
Dane kontaktowe inspektora ochrony danych PKP IC: iod@intercity.pl, Al. Jerozolimskie 142A, 02-
305 Warszawa.
PKP IC informuje, iz podstawg prawng przetwarzania danych osobowych jest:
3.1. art. 6 ust. 1 lit. c) RODO — spetnienie obowigzku prawnego cigzgcego na administratorze, tj.
konieczno$¢ udokumentowania zawartej umowy w zwigzku z przepisami prawa podatkowego,
3.2. art. 6 ust. 1 lit. f) RODO — koniecznos¢ realizacji prawnie uzasadnionych interesow PKP IC oraz
podmiotu zawierajgcego umowe z PKP IC, tj. koniecznos¢ dysponowania danymi osobowymi
na potrzeby zawarcia oraz wykonania zawartej Umowy,
Dane osobowe o0séb, o ktorych mowa w ust. 1, nie bedg przekazywane podmiotom trzecim,
jednakze zgodnie z obowigzujgcym prawem PKP IC moze przekazywaé dane podmiotom
przetwarzajagcym je na zlecenie PKP IC np. na podstawie umodw o powierzenie przetwarzania danych
osobowych dostawcom ustug IT, audytorom, doradcom, oraz na podstawie obowigzujgcych
przepisdw prawa podmiotom uprawnionym do uzyskania danych np. sgdom lub organom scigania
— tylko gdy wystapig z zgdaniem uzyskania danych osobowych i wskazg podstawe prawng swego
Zadania.
Dane osobowe 0séb o ktorych mowa w ust. 1 nie bedg przekazywane do panstwa trzeciego, ani
organizacji miedzynarodowej w rozumieniu RODO.
Dane osobowe 0séb, o ktorych mowa w ust. 1, bedg przetwarzane przez okres obowigzywania
Umowy, chyba ze niezbedny bedzie dtuzszy okres przetwarzania np. z uwagi na obowigzki
archiwizacyjne, dochodzenie roszczen lub inne wymagane przepisami prawa powszechnie
obowigzujgcego.
Osobom, o ktérych mowa w ust. 1, przystuguje prawo do zgdania od administratora danych dostepu
do ich danych osobowych, ich sprostowania, usuniecia lub ograniczenia przetwarzania lub
wniesienia sprzeciwu wobec ich przetwarzania, a takie prawo do przenoszenia danych.
Uprawnienia te beda realizowane przez administratora w granicach obowigzujacych przepisow
prawa.
Osobom, o ktérych mowa w ust. 1, w zwigzku z przetwarzaniem ich danych osobowych przystuguje
prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego wtasciwego dla przetwarzania danych
osobowych.
Dane osobowe 0séb, o ktérych mowa w ust. 1 zostaty podane przez podmiot zawierajgcy umowe z
PKP IC.
W oparciu o dane osobowe 0séb, o ktérych mowa w ust. 1, PKP IC nie bedzie podejmowata
zautomatyzowanych decyzji, w tym decyzji bedgcych wynikiem profilowania w rozumieniu RODO.
W przypadku udostepnienia przez podmiot zawierajgcy umowe z PKP IC, w zwigzku z wykonaniem
niniejszej Umowy, danych osobowych osdb zwigzanych z tym podmiotem w szczegdlnosci
pracownikéw, petnomocnikéw, cztonkdw zarzadu, kontrahentow, dostawcow, a takze innych oséb
nie podpisujgcych niniejszej Umowy, podmiot ten zobowigzuje sie w imieniu PKP IC do
poinformowania tych osdb o tresci niniejszej informaciji.
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Zatacznik nr 13 - Klauzula informacyjna Wykonawcy
[zostanie wskazany Wykonawcy przy zawieraniu Umowy]
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Zatacznik nr 14 - Minimalne wymagania dla poszczegdlnych rél personelu Wykonawcy

Minimal
Rola w projekcie* na liczba Minimalne wymagania
0s0b

Kierownik Projektu 1 1. wyksztatcenie wyzsze;

2. w ostatnich 3 latach przed uptywem terminu sktadania ofert**,
przez co najmniej 2 lata petnit role Kierownika Projektu w co
najmniej 2 zamowieniach polegajgcych na Swiadczeniu ustug
infolinii opartych na systemie obstugi zgtoszen w zakresie
zarzadzania relacjami z klientem oraz monitorujgcym
aktywnos¢ konsultantéw, w tym przygotowaniu, wdrozeniu
ustugi i raportowaniu z powierzonych zadan.;

3. posiada certyfikat Prince 2 Foundation lub rownowazny***,

Kierownik Nadzoru Infolinii 1 1. wyksztatcenie wyzsze;

2. posiada co najmniej 2-letnie doswiadczenie zawodowe, w tym
co najmniej przez okres 12 miesiecy, w okresie 3 lat przed
uptywem terminu sktadania ofert* petnit role Kierownika
Projektu Infolinii, tj. nadzorowat i zarzadzat pracg konsultantow
Infolinii obstugiwanej przez co najmniej 20 konsultantow na 1
zmianie.

Administrator Systemu SOZ i 2 W ostatnich 3 latach przed uptywem terminu sktadania ofert*, przez

Sytemu IVR co najmniej 12 miesiecy petnit role administratora systemu obstugi
zgtoszern i Sytemu IVR, w co najmniej jednym projekcie
informatycznym wspierajgcym utrzymanie lub zorganizowanie
infolinii.

Kierownik ds. szkolen 1 W ostatnich 3 latach przed uptywem terminu sktadania ofert* przez
co najmniej 12 miesiecy petnit role Kierownika lub Koordynatora ds.
szkolen  w co najmniej jednym projekcie informatycznym
wspierajgcym utrzymanie lub zorganizowanie infolinii i byt
odpowiedzialny za organizacje lub przeszkolenie co najmniej 100
konsultantéw w ramach tego projektu.

Inspektor Ochrony Danych 1 1. Posiada kwalifikacje zawodowe i fachowg wiedze na temat

prawa i praktyk w dziedzinie ochrony danych osobowych.

2. Posiada co najmniej 3-letnie doswiadczenie na stanowisku 10D.

Administrator szkoler 2 1. Posiada wiedze w zakresie standarddw obstugi klienta,

2. Posiada doswiadczenie w administrowaniu i organizacji szkolen
dla pracownikéw infolinii zdobyte podczas pracy w minimum 2
projektach.

Koordynator konsultantéw 4 1. Posiada co najmniej 2-letnie doswiadczenie w zarzadzaniu

zespotem konsultantéw Infolinii minimum 10 oséb.
2. Posiada co najmniej 3-letnie doswiadczenie w telefonicznej
obstudze klientow.

*Zamawiajgcy dopuszcza, aby role Kierownika Projektu oraz Kierownika Nadzoru Infolinii petnita 1

osoba spetniajgca tqgcznie wymagania dla obu rol.

**Wykonawca zapewni ciggtos¢ obsady stanowisk wskazanych w tabeli powyzej. W przypadku

koniecznosci zmiany zasobow osobowych Wykonawcy, nowa osoba musi spetnia¢ wymagania
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okreslone w tabeli odpowiednio dla stanowiska, ktdre bedzie zajmowacl, przy czym dany okres
doswiadczenia moze obejmowac rowniez okres po uptywie terminu sktadania ofert.

***7Zamawiajqcy dopuszcza posiadanie certyfikatow rédwnowaznych. Przez certyfikat rownowazny
Zamawiajgcy rozumie certyfikat, ktory jest analogiczny co do zakresu ze wskazanym z nazwy
certyfikatem, co jest rozumiane jako:

(a) analogiczna dziedzina merytoryczna wynikajqca z roli, ktorej dotyczy certyfikat;

(b) analogiczny stopien poziomu kompetencji;

(c) analogiczny poziom doswiadczenia zawodowego wymaganego do otrzymania danego

certyfikatu;

(d) potwierdzony jest egzaminem.
Certyfikat rownowazny musi by¢ wystawiony przez niezalezng, zewnetrzng jednostke certyfikujgcg,
ktéra prowadzi dziatalnosc certyfikacyjng w sposéb zawodowy i powszechnie uznany na rynku, w
szczegdlnosci przez jednostke posiadajgcg akredytacje lub autoryzacje organizacji branzowej albo
miedzynarodowej. Kierownik Projektu musi posiada¢ wymagany certyfikat przez caty okres realizacji
Umowy.

Osoby w ramach powyzszych rol (Kierownik Projektu oraz Kierownik Nadzoru Infolinii) muszg by¢
zaangazowane w realizacje zamdwienia w sposéb zapewniajgcy ich statg dostepnosé i
odpowiedzialnos¢ za wykonywane zadania.
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