Zalacznik nr 6 do SWzZ

Projektowane postanowienia umowy

Niniejsza umowa o $wiadczenie ustug contact center zostata sporzadzona i zawarta

dnia ..o roku przez i pomiedzy:

Rzadowg Agencjg Rezerw Strategicznych z siedzibg w Warszawie, ul. Grzybowska 45, 00-844
Warszawa, NIP: 526-00-02-004, REGON: 012 199 305, dziatajgcg na podstawie ustawy z dnia 17
grudnia 2020 r. o rezerwach strategicznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 294), reprezentowang przez

zwana w niniejszej Umowie ,Zleceniodawcyg’,

reprezentowang przez

zwang w niniejszej Umowie ,Zleceniobiorcg’,
przy czym Zleceniodawca oraz Zleceniobiorca zwani bedg w niniejszej Umowie ,Stronami”, a

pojedynczo ,,Strong”.

ZWAZYWSZY, ZE:

(A) Zleceniobiorca swiadczy ustugi contact center na rzecz swoich klientéw.

(B) Zleceniodawca zainteresowany jest zawarciem umowy ze Zleceniobiorcg, na podstawie ktorej
powierzy Zleceniobiorcy $wiadczenie na jego rzecz ustug contact center.

(C) Zleceniobiorca posiada odpowiednig wiedze, kwalifikacje oraz doswiadczenie umozliwiajgce mu
nalezyte swiadczenie ustug contact center na rzecz Zleceniodawcy.

(D) Strony sg zainteresowane rozpoczeciem wzajemnej wspotpracy.

(E) Celem niniejszej Umowy jest takie okreslenie wzajemnych praw i obowigzkéw, a takze
interesdbw Stron, aby skutecznie doprowadzi¢ do sprawnego i efektywnego wykonywania
obowigzkéw Stron w zakresie opisanym niniejszg Umowa.

Strony postanawiajg, ze

Umowa zostata zawarta w wyniku wyboru Zleceniobiorcy w postepowaniu przetargowym

o] S w trybie podstawowym bez negocjacji na podstawie art. 275 ustawy Prawo

zamoéwien publicznych z dnia 11.09.2019 r. (Dz. U. 2022 r. poz. 1710, z pézn. zm.)

§ 1. Definicje
W niniejszej Umowie ponizsze definicje bedg mialy nastepujgce znaczenia:
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Dane osobowe - dane osobowe w rozumieniu art. 4 pkt 1) Rozporzgdzenie Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 roku w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu
takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE.

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

Kanaly kontaktu - telefoniczny (potgczenia gtosowe) lub elektroniczny (mailowy), zapewnione
przez Zleceniobiorce na czas trwania Umowy.

Karta rejestracji kontaktu - element Systemu klasy CRM, za posrednictwem ktérego
rejestrowany jest kontakt Klienta z Infolinig. Wz6r Karty Rejestracji Kontaktu stanowi Zatgcznik nr
3 do niniejszej Umowy.

Klient — osoba fizyczna kontaktujgca sie za pomocag dostepnych Kanatéw kontaktu w celu
uzyskania informacji lub wsparcia w procesie realizacji Wnioskow.

Konsultant — przeszkolona przez Zleceniobiorce osoba fizyczna zwigzana ze Zleceniobiorcg
obstugujgca Klientow, w tym wykonujgca czynnosci zlecone Zleceniobiorcy przez Zleceniodawce
w zakresie obstugi infolinii informacyjne;j.

Koordynator merytoryczny - osoba wskazana przez Zleceniodawce, obstugujgca
pytania kierowane przez Konsultantéw do Zleceniodawcy.

Raport cykliczny — zbiér danych statystycznych, opisujacych i poréwnujgcych parametry i efekty
dziatania infolinii, przygotowywany przez Zleceniobiorce, w terminach okreslonych w niniejsze;j
Umowie (tygodniowy i miesieczny).

Raport niestandardowy — niestandardowy zbiér danych statystycznych, opisujgcych
i porownujgcych parametry, i efekty dziatania infolinii, przygotowywany przez
Zleceniobiorce na zadanie Zleceniodawcy w terminie 2 Dni roboczych od otrzymania
zadania.

Skrypt — plan rozmowy sporzgdzony przez Zleceniobiorce na podstawie materiatéw
dostarczonych przez Zleceniodawce, zgodnie z kiérym Zleceniobiorca lub osoby dziatajgce za
Zleceniobiorce zobowigzane sg prowadzi¢ rozmowy z Klientami w ramach swiadczenia Ustugi
infolinii informacyjnej .

Stanowisko - zapewniona przez Zleceniobiorce stacja robocza, sktadajgca sie m.in.
z komputera odpowiednio skonfigurowanego i przystosowana do obstugi przez Konsultanta w
celu $wiadczenia Ustugi infolinii informacyjne;j.

System — system informatyczny udostepniony na czas trwania umowy Zleceniobiorcy przez
Zleceniodawce przed uruchomieniem Ustugi infolinii informacyjnej, zawierajgcy informacje
niezbedne do realizacji Umowy, w tym dotyczgce statusu realizacji Wniosku.

System IVR - system informatyczny realizacji potgczeh gtosowych przychodzacych i
wychodzacych, umozliwiajgcy interaktywng obstuge potgczen telefonicznych w ramach Ustugi
infolinii informacyjnej (ang. Interactive Voice Response), spetniajgcy minimalne wymagania
funkcjonalne okreslone w Zatgczniku nr 4 do niniejszej Umowy, utrzymywany przez

Zleceniobiorce.
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System klasy CRM - system informatyczny klasy CRM (ang. customer relationship
management) automatyzujgcy i wspomagajgcy proces obstugi Klientéw, spetniajacy minimalne
wymagania funkcjonalne wedtug Zatgcznika nr 5 do niniejszej Umowy oraz spetniajgcy
obowigzujgce w Polsce, w catym okresie realizacji Umowy, wymogi prawne dla systeméw
teleinformatycznych, ze szczegdélnym uwzglednieniem przepiséw dotyczgcych przetwarzania
danych osobowych, ktére musi spetniaé celem realizacji przedmiotu zamoéwienia. System
utrzymywany bedzie przez Zleceniobiorce.

Informacje poufne — informacje dotyczace aspektéw zawarcia i wykonywania Umowy, tresé
Umowy, a takze informacje finansowe, techniczne oraz informacje innego rodzaju, ujawnione
dowolnej Stronie przez drugg Strone w jakiejkolwiek formie.

Umowa — niniejsza Umowa wraz z zatgcznikami, stanowigcymi jej integralng cato$é.

Ustuga infolinii informacyjnej — ustuga s$wiadczona przez Zleceniobiorce dla Klientéw
Zleceniodawcy za pomocg dedykowanych Kanatéw kontaktu (telefon, email) w oparciu o System
klasy CRM i System IVR, w zakresie i na zasadach okreslonych w Zatgczniku nr 1 do niniejszej
Umowy.

Whiosek — zatwierdzony przez PFRON wniosek o przyznaniu sprzetu dla oséb z orzeczeniem o

niepetnosprawnosci.

§ 2. Przedmiot Umowy
Zleceniodawca zleca, a Zleceniobiorca zobowigzuje sie $wiadczy¢ Ustuge infolinii informacyjnej
dla Klientéw Zleceniodawcy w zakresie wsparcia w procesie realizacji Wnioskdw, przyjmowanych
przez Zleceniodawce, na zasadach i w zakresie okreslonym w OPZ, stanowigcym Zatgcznik nr 1
do niniejszej Umowy, obejmujgcej w szczegolnosci:

a. uruchomienie i $wiadczenie ustugi infolinii informacyjnej na zasadach i w zakresie
wskazanym w OPZ oraz w ofercie,

b. zapewnienie odpowiednich zasobdow (personelu, infrastruktury technicznej i sprzetowej,
oprogramowania) oraz niezbednych narzedzi (w tym Stanowisk) do prowadzenia infolinii
informacyijnej, w sposoéb zapewniajacy Klientom:
- potgczenie telefoniczne z Konsultantem i uzyskanie informacji — z zachowaniem jakosci
ustugi, okreslonej na podstawie wskaznikow okreslonych w Zatgczniku nr 6 do niniejszej
Umowy,

- mozliwos¢ korespondencji z Klientem via e-mail — z zachowaniem jako$ci ustugi,
okreslonej na podstawie wskaznikdw okreslonych w Zatgczniku nr 6 do niniejszej
Umowy,

c. obstuge potgczen gtosowych oraz wiadomosci przychodzacych drogg poczty
elektronicznej przez min. 10 Konsultantéw jednoczesnie,

d. rejestrowanie wszystkich zgtoszen w Systemie wraz ze wskazaniem rodzaju pytania,

e. zapewnienie dostepnego przez caty okres trwania Umowy numeru telefonu dedykowanego
wytgcznie dla Klientéw z zakresu numeracji krajowej, przy czym numer ten nie bedzie

numerem specjalnym (dodatkowo pfatnym) ani generujgcym dodatkowe koszty dla



Zleceniodawcy, oraz zapewnienie dla Klientéw dedykowanego adresu e-mail przez caly czas
trwania umowy,

f.nagrywanie rozméw z Klientami i udostepnianie Zleceniodawcy, na jego zyczenie
wybranych nagran do odstuchu i analizy,

g. nadzér nad realizacja Umowy, w tym koordynowanie i nadzér nad pracg Konsultantéw,
weryfikacja jakosci pracy Konsultantéw, szkolenie Konsultantéw przed rozpoczeciem
Swiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej oraz w trakcie trwania Umowy,

h. raportowanie z =zakresu $wiadczonych ustug, w postaci Raportéow Cyklicznych
i Raportéw Niestandardowych. Zleceniobiorca zapewni tworzenie ww. raportow ze
wszystkich  parametrow rejestrowanych lub opomiarowanych w Ustudze infolinii
informacyjnej oraz zapewnia mozliwos¢ eksportu danych do formatéw CSV, XLS, TXT, PDF,

i. przygotowanie i przeprowadzenie szkolenia dla Konsultantéw, w tym przygotowanie i
dostarczenie materiatdbw szkoleniowych dla Konsultantéw, na podstawie materiatow

udostepnionych przez Zleceniodawce.

§ 3. Organizacja pracy infolinii
Zleceniobiorca zobowigzany jest do swiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej w Dni robocze w
godzinach 8:00-16:00, w tym do:
- obstugi ruchu przychodzgcego (potaczenia telefoniczne oraz elektroniczne)
- zapewnienia zasobdéw osobowych i technicznych, niezbednych narzedzi do obstugi
Klientéw przez wskazane Kanaty kontaktu.
W trakcie realizacji $wiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej mozliwa bedzie zmiana godzin
dostepnosci numeru infolinii informacyjnej np. 9:00-17:00 lub innych za uprzednig zgoda
Zleceniodawcy.
W  godzinach pracy infolinii liczba Konsultantdw jednoczesnie obstugujgcych infolinie
bedzie wynosi¢ co najmniej 10 oséb. Wskazana powyzej ilos¢ Konsultantow Zleceniobiorcy moze
ulega¢ zmianie (zwiekszeniu lub zmniejszeniu) i by¢ dostosowywana do biezgcych potrzeb
Zleceniodawcy oraz ruchu na infolinii, za jego uprzednig zgoda.
Zleceniobiorca gwarantuje, ze w przypadku ewentualnej absencji pracownika, petnigcego
obowigzki Konsultanta, do obstugi infolinii skierowana zostanie osoba rezerwowa, tak aby
zachowana zostata ciggtos¢ obstugi infolinii przez 10 Konsultantéw jednoczesnie. Przy czym
Zleceniobiorca gwarantuje, ze w takiej sytuacji, jako$¢ realizowanej ustugi nie ulegnie obnizeniu.
Konsultant bedzie opisywat kazdy kontakt przychodzacy, niezaleznie od Kanatu kontaktu w
Karcie rejestracji kontaktu wedtug Zatgcznika nr 3 do niniejszej Umowy.
Potaczenia telefoniczne trafiajgce do infolinii bedg kierowane na System IVR (dane z IVR
przekazywane bedg do Systemu klasy CRM), a nastepnie w najkrétszym mozliwym
czasie bedg podejmowane z kolejki przez wolnego Konsultanta. W momencie odebrania
potgczenia przez Konsultanta, System klasy CRM automatycznie otwiera Karte
rejestracji kontaktu, o ktérej mowa w Zatgczniku nr 3 do niniejszej Umowy, nadajgc mu

unikalny numer i automatycznie uzupetniajgc pola takie jak: numer telefonu, z ktérego
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dzwoni Klient, znacznik czasu, kolejka, z ktorej odebrano potaczenie.
Konsultant zapisuje temat rozmowy i udziela Klientowi informacji, a w razie braku
mozliwosci udzielenia wyczerpujgcej odpowiedzi na biezgco, opisuje szczegotowo temat
zgtoszenia i przekazuje do rozpatrzenia do osoby koordynujgcej prace Konsultantéw ze strony
Zleceniobiorcy. Jesli osoba koordynujgca prace Konsultantéw nie zna odpowiedzi na zgtoszenie,
drogg telefoniczna Iub elektroniczna kontaktuje sie z Koordynatorem merytorycznym
Zleceniodawcy. Koordynator merytoryczny udziela odpowiedzi osobie koordynujgcej prace
Konsultantow, ktéra nastepnie przekazuje odpowiedz Konsultantowi, a ten przekazuje odpowiedz
Klientowi w formie telefonicznej w terminie nie dluzszym niz 12 godzin od czasu uzyskania
odpowiedzi od Koordynatora merytorycznego.

Infformacje zebrane w czasie rozmowy, Konsultant wpisuje w polu ,opis
kontaktu", a nastepnie przyporzgdkowuje mu niezbedne parametry zgodnie z Kartg rejestracji
kontaktu wedtug Zatgcznika nr 3 do niniejszej Umowy, w szczegodlnosci rodzaj sprawy, tresé
pytania, kategorie merytoryczng kontaktu.

Wiadomosci elektroniczne trafiajgce do infolinii informacyjnej beda rejestrowane w kolejce i
nastepnie beda podejmowane z kolejek przez wolnych Konsultantéw. W momencie podjecia z
kolejki System klasy CRM automatycznie otwiera Karte rejestracji kontaktu, o ktdérej mowa w
Zatgczniku nr 3 do niniejszej Umowy. Czes¢ informacji z Karty rejestracji kontaktu bedzie
wypetniana przez System klasy CRM automatycznie, analogicznie do obstugi potaczen
gtosowych. Konsultant zapisuje temat emaila i udziela Klientowi odpowiedzi mailowej, a w razie
braku mozliwosci udzielenia wyczerpujgcej odpowiedzi na biezgco, opisuje szczegétowo temat
zgtoszenia i przekazuje do rozpatrzenia do osoby koordynujgcej prace Konsultantow ze strony
Zleceniobiorcy. Jesli osoba koordynujgca prace Konsultantéw nie zna odpowiedzi na zgtoszenie,
drogg telefoniczng Ilub elektroniczng kontaktuje sie z Koordynatorem merytorycznym
Zleceniodawcy. Koordynator merytoryczny udziela odpowiedzi osobie koordynujgcej prace
Konsultantow, ktéra nastepnie przekazuje odpowiedz Konsultantowi, a ten przekazuje odpowiedz
Klientowi w formie elektronicznej w terminie nie dtuzszym niz 12 godzin od czasu uzyskania
odpowiedzi od Koordynatora merytorycznego.

Zleceniobiorca ma obowigzek zapewni¢ zabezpieczenie techniczne i organizacyjne urzgdzen
wykorzystywanych do obstugi Systemu.

Zleceniobiorca ma obowigzek do niezwtocznego tj. w terminie nie dtuzszym niz 3 Dni robocze
odniesienia sie do uwag lub zastrzezen do sposobu wykonywana Umowy, zgtoszonych przez

Zleceniodawce.

§ 4. Oswiadczenia Zleceniobiorcy
Zleceniobiorca oswiadcza, ze posiada wiedze, profesjonalnie przeszkolone, zasoby kadrowe i
infrastrukture niezbedng do swiadczenia Ustugi infolinii informacyjne;.
Wykonujgc Umowe Zleceniobiorca zobowigzuje sie do dotozenia nalezytej starannosci przy

uwzglednieniu zawodowego charakteru prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. W taki sam
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sposéb Zleceniodawca zobowigzuje sie do wspoétdziatania ze Zleceniobiorcg w zakresie
niezbednym do wykonania niniejszej Umowy.

Strony wyznaczajg nastepujgce osoby do kontaktéw w ramach Umowy:

Firma ZLECENIODAWCA ZLECENIOBIORCA

Imie i nazwisko

e-mail:

Telefon komdérkowy

Wszelkie zawiadomienia, zgdania bgdz akceptacje wymagane w ramach Umowy bedg uwazane
za dokonane, jesli zostang dostarczone za posrednictwem poczty elektronicznej upowaznionemu
przedstawicielowi Strony na wskazane w ust. 3 adresy e-mail.

Strony bedg niezwtocznie zawiadamia¢ sie na piSmie o zmianie danych adresowych,
bez koniecznosci sporzadzania aneksu do Umowy. Na wypadek niedopetnienia przez
ktérgkolwiek ze Stron powyzszego zobowigzania, pisma kierowane na ostatni wskazany
przez Strone adres bedg miaty skutek doreczenia.

W przypadku, jezeli postanowienia niniejszej Umowy przewidujg sktadanie oswiadczen
w formie pisemnej, dopuszczalne jest takze sktadanie oswiadczen w formie elektronicznej. Nie
dotyczy to jednak zmiany niniejszej Umowy, ktéra pod rygorem niewaznosci wymaga formy
pisemnej. W przypadku ztozenia oswiadczenia za posrednictwem poczty elektronicznej, wydruk
potwierdzenia wystania wiadomosci z urzadzenia wysytajgcego poczte elektroniczng stanowi
dowdd doreczenia drugiej stronie tego oswiadczenia.

Zmiana przedstawicieli Stron okreslonych w ust. 3 nie stanowi zmiany Umowy, a dla swej
waznosci wymaga powiadomienia drugiej Strony przez dotychczasowego Ilub nowo
wyznaczonego przedstawiciela lub jego przetozonego w formie pisemnej Ilub za
posrednictwem poczty elektronicznej, pod rygorem bezskutecznosci dokonanej zmiany
wobec drugiej Strony.

Zleceniobiorca jest zobowigzany do przekazywania Zleceniodawcy raportéw, dotyczacych
wykonywania Ustugi infolinii informacyjnej za pomocg poczty elektronicznej.

Raporty Cykliczne bedg przesytane Zleceniodawcy do akceptaciji:

a) raz w tygodniu — w kazdy poniedziatek i bedg obejmowaly dane za poprzedni tydzien z
zastrzezeniem, ze w pierwszych 10 dniach roboczych funkcjonowania infolinii, raporty bedg
przesytane codziennie. Jezeli poniedziatek stanowit bedzie dzien ustawowo wolny od pracy,
wowczas termin przesuwa sie na kolejny Dzien roboczy.

b) raz w miesigcu i bedg obejmowaty dane za poprzedni miesigc kalendarzowy w terminie do 5-
tego dnia nastepnego miesigca kalendarzowego.

Raporty niestandardowe bedg przesytane Zleceniodawcy tylko na Zzgdanie Zleceniodawcy w
terminie dwéch Dni roboczych od dnia doreczenia zgdania.

Zleceniodawca ma prawo kontrolowania sposobu wykonywania przedmiotu umowy
i w tym celu Zleceniobiorca zobowigzany jest do zapewnienia Zleceniodawcy wgladu

w realizacje przedmiotu umowy, w tym w szczegolnosci udostepnienia korespondenciji mailowe;j
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otrzymywanej i wysytanej z adresu e-mail utworzonego przez Zleceniobiorce i dedykowanego do
realizacji Ustugi infolinii informacyjnej oraz nagran rozméw przeprowadzonych przez
Konsultantéow z Klientami.

Zleceniobiorca, na kazdorazowe zadanie Zleceniodawcy, zobowigzuje sie do udzielenia w formie
elektronicznej petnej informacji na temat realizacji przedmiotu
umowy. Udzielenie informacji, o ktérej mowa w zdaniu poprzedzajgcym, powinno
nastgpic w terminie nie dtuzszym niz 2 Dni robocze od dnia otrzymania zadania
Zleceniodawcy.

W toku realizacji niniejszej Umowy Zleceniobiorca zobowigzany jest na biezgco informowac
Zleceniodawce o zagrozeniach, trudnosciach lub przeszkodach zwigzanych z realizacjg
przedmiotu niniejszej Umowy, w tym takze o okoliczno$ciach lezgcych po stronie Zleceniodawcy,
a znanych Zleceniobiorcy, ktére mogg mie¢ wplyw na jako$¢, termin lub zakres realizacji
przedmiotu niniejszej Umowy lub na realizacje innych zobowigzan Zleceniobiorcy wobec
Zleceniodawcy. Informacje te powinny by¢ przekazywane niezwtocznie wskazanemu w Umowie

przedstawicielowi Zleceniodawcy w formie elektronicznej.

§ 5. Nagrania
Zleceniodawca upowaznia i zobowigzuje Zleceniobiorce do archiwizowania nagran rozmow
wykonywanych z Klientami w ramach Ustugi infolinii informacyjnej.
Zleceniobiorca zobowigzuje sie do prowadzenia nagrah rozméw w sposéb zgodny
z obowigzujgcymi przepisami prawa, w szczegoélnosci z przepisami dotyczacymi ochrony
danych osobowych.
Obowigzki stron Umowy w zakresie ochrony danych osobowych zostaly uregulowane
przez umowe powierzenia przetwarzania danych osobowych, stanowigcg Zatgcznik nr 2
do niniejszej Umowy.
Nagrania powinny by¢ przechowywane przez okres 12 miesiecy od zakonczenia miesigca, w
ktérym rozmowa zostata przeprowadzona.
Na wniosek Zleceniodawcy, Zleceniobiorca zobowigzany jest do wyszukania nagrania
wskazanego przez Zleceniodawce i przestania go Zleceniodawcy pocztg elektroniczng
w terminie 2 Dni roboczych od otrzymania wniosku.
Po uplywie terminu wskazanego w wust. 4 niniejszego paragrafu jak roéwniez po
zakonczeniu Umowy (w zaleznosci, ktéry nastgpi wczesniej), Zleceniobiorca niezwiocznie
przekaze Zleceniodawcy zarchiwizowane nagrania i usunie je ze swojego Systemu klasy CRM.
Nagrania zostang przekazane na dedykowany serwer FTP lub na trwatym nosniku (dysk
twardy/ptyta DVD).
Sposdéb udostepniania i przekazywania nagran przez Strony nastepuje na podstawie
protokotu zdawczo-odbiorczego podpisanego przez obie Strony.
Zleceniodawcy przystuguje prawo zgdania od Zleceniobiorcy, usuniecia nagrania (nagran) z

Systemu klasy CRM. Z zadaniem tym Zleceniodawca moze zwrdci¢ sie w kazdym czasie do



10.

Zleceniobiorcy na pismie, a Zleceniobiorca jest zobowigzany do usuniecia nagran na zgdanie

Zleceniobiorcy w terminie nie dtuzszym niz 3 Dni robocze.

§ 6. Wynagrodzenie
Podstawg zaptaty miesiecznego wynagrodzenia z tytutu swiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej
bedzie prawidtowo wystawiona faktura VAT na: Rzadowa Agencja Rezerw Strategicznych,
ul. Grzybowska 45, 00-844 Warszawa, ktorg Zleceniobiorca wystawi i doreczy Zleceniodawcy po
zakonczeniu kazdego miesigca kalendarzowego, w ktérym $wiadczona byta Ustuga infolinii
informacyjnej. Wysoko$¢é wynagrodzenia miesigcznego bedzie iloczynem ilosci wypracowanych
godzin przez Konsultantéw zgodnie z zaakceptowanym przez Zleceniodawce Raportem
cyklicznym, o ktorym mowa w § 4 ust9 lit. b Umowy i stawki za roboczogodzine pracy
Konsultantéw okreslonej w Ofercie.
Z tytutu uruchomienia infolinii informacyjnej i przeprowadzenia szkolenia Konsultantéw przed
rozpoczeciem $wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej Wykonawcy przystuguje wynagrodzenie
w wysokosci ........... , platne po otrzymaniu prawidlowo wystawionej faktury VAT na: Rzgdowa
Agencja Rezerw Strategicznych, ul. Grzybowska 45, 00-844 Warszawa. Podstawg do
wystawienia faktury VAT bedzie podpisany przez obie strony Protokdt odbioru, ktérego wzor
stanowi zatgcznik nr 7 do umowy.
Wartos¢ umowy (wynagrodzenia Wykonawcy) w okresie jej realizacji nie przekroczy kwoty netto
........ zt (stownie: ......... zt), podatek VAT ............ (stownie; .......... zt), co stanowi kwote brutto
................ zt (stownie: ......... ZI), tj. kwote, jaka Zamawiajgcy zamierza przeznaczy¢ na
sfinansowanie zamoéwienia).
Zleceniobiorcy nie przystuguje prawo do roszczeh z tytutu niewykorzystania w catosci kwoty o
ktérej mowa w ust. 3.
Wynagrodzenie okreslone w ust. 3 zawiera wszelkie koszty zwigzane z przedmiotem
umowy, przygotowaniem, uruchomieniem i swiadczeniem Ustugi infolinii informacyjnej, a takze
szkoleniem Konsultantéw.
Ustawowa zmiana stawki podatku VAT w trakcie realizacji Umowy pocigga za sobg zmiane
wynagrodzenia brutto, o ktérym mowa w ust. 3. W takim przypadku wysokos$¢ wynagrodzenia
naleznego Zleceniobiorcy jest ustalana kazdorazowo z uwzglednieniem aktualnej stawki podatku
VAT obowigzujgcej na dzieh wykonania ustugi.
Wynagrodzenie pfatne bedzie na rachunek bankowy Zleceniobiorcy o numerze
............................................................... ,w terminie 14 dni od otrzymania prawidiowo
wystawionej faktury VAT.
Platnosci z tytulu niniejszej Umowy bedg dokonywane w formie podzielonej ptatnosci,
o ktorej mowa w art. 108 a Ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw i ustug  (Dz.
U. 22020 r. poz. 106, z pézn. zm.)
Za dzien zaptaty uznaje sie dzien obcigzenia rachunku bankowego Zleceniodawcy.
Zmiana numeru rachunku bankowego, o ktérym mowa w ust. 7, nastepuje przez ztozenie

pisemnego oswiadczenia przez Zleceniobiorce i nie wymaga aneksu do Umowy.
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Zleceniodawca oswiadcza, ze wyraza zgode na wystawianie i przesytanie przez Zleceniobiorce
faktur w formie elektronicznej w wykonaniu Umowy poczgwszy od dnia jej zawarcia, ktérych
przedmiotem bedag naleznosci Zleceniobiorcy z tytutu wykonywania Umowy. Niniejsza zgoda
udzielona przez Zleceniodawce stanowi o$wiadczenie woli Zleceniodawcy o akceptacji
elektronicznej formy wystawiania i przesytania faktur, o ktérej mowa w art. 106n ust. 1 ustawy z
dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towardw i ustug (dalej zwanej w niniejszym punkcie Umowy
,Ustawg o VAT"). Zleceniobiorca zobowigzuje sie do stosowania sie do wymogéw Ustawy o VAT
w zwigzku z udzieleniem przez Zleceniodawce zgody na wystawianie i przesytanie faktur w
formie elektronicznej, w szczegdlnosci do zagwarantowania autentycznosci pochodzenia faktur
wystawianych przez Zleceniobiorce i integralnosci ich tresci zgodnie z postanowieniami Ustawy o
VAT, przechowywania faktur w sposéb okreslony przepisami Ustawo o VAT.

Zleceniobiorca uprawniony jest do przesytania Zleceniodawcy wystawionych przez siebie faktur
elektronicznych wraz z dotgczonymi do nich zatgcznikami w postaci jednolitego pliku PDF na

adres mailowy Zleceniodawcy: efakturacent@rars.gov.pl

Przestanie przez Zleceniobiorce faktur wystawionych w formie elektronicznej na inny adres niz
wskazany w ust. 12 powyzej bedzie traktowane jako niedostarczenie korespondencji do
Zleceniodawcy.

W celu zapewnienia autentycznosci pochodzenia i integralnosci faktur wystawionych w
formie elektronicznej, bedg one przesytane pocztg elektroniczng w postaci nieedytowalnego pliku

PDF z nastepujgcego adresu mailowego

Kazda ze Stron zobowigzuje sie do przechowywania faktur elektronicznych w sposob
zapewniajgcy mozliwos¢ potwierdzenia autentycznosci pochodzenia, integralnosci tresci i
czytelnosci faktur elektronicznych zgodnie z wymogami przewidzianymi przepisami ustawy o
podatku od towardw i ustug.

Do transakcji udokumentowanych fakturg elektroniczng, nie bedg wystawiane faktury w
innej formie. Faktury elektroniczne nie bedg przesytane dodatkowo w formie papierowe;.

Za date otrzymania faktury elektronicznej przez Zamawiajgcego, uwaza sie date wpltywu tej
faktury na skrzynke poczty elektronicznej Zleceniodawcy, o ktérej mowa w ust. 12.

W razie cofniecia przez Zleceniodawce zezwolenia na przesytanie faktur elektronicznych
wystawianych przez Zleceniobiorce w ramach niniejszej Umowy, Zleceniobiorca zaprzestaje
przesytania faktur elektronicznych drogg elektroniczng w terminie 7 Dni roboczych od dnia
nastepujgcego po dniu, w ktéorym otrzymat zawiadomienie od Zleceniodawcy o cofnieciu
zezwolenia.

Cofniecie zezwolenia, o ktérym mowa w ust. 18 wymaga formy pisemne;.

§ 7. Zobowiazania Zleceniodawcy
Zleceniodawca zobowigzuje sie w celu umozliwienia Zleceniobiorcy swiadczenia Ustug infolinii
informacyjnej:

a. zapewni¢ Zleceniobiorcy dostep do Systemu,


mailto:efakturacent@
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b. w terminie nie dluzszym niz 7 Dni roboczych od dnia podpisania Umowy dostarczy¢
Zleceniobiorcy materiaty niezbedne do przygotowania Skryptu,

c. zapewni¢ wspoétdziatanie swego personelu ze Zleceniobiorcg oraz pracownikami
Zleceniobiorcy w zakresie umozliwiajgcym nalezyte wykonywanie zobowigzan
Zleceniobiorcy wynikajgcych z niniejszej Umowy,

d. dokonywa¢ terminowo ptatnosci za $wiadczenie ustug objetych przedmiotem
niniejszej Umowy,

e. dostarczaé na biezgco lub w uzgodnionych terminach wszelkie materiaty i dane
niezbedne do wykonywania zobowigzarn Zleceniobiorcy okreslonych w niniejszej

Umowie.

§ 8. Dostep do systemu informatycznego Zleceniodawcy
1. Zleceniobiorca zobowigzuje sie:

a. korzysta¢ z Systemu tylko w celu $wiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej oraz w zakresie
okreslonym w OPZ.

b. nie kopiowa¢ jakichkolwiek elementow Systemu ani uzywac ich do jakichkolwiek innych
celéw niz $wiadczenie Ustugi infolinii informacyjnej, chyba ze za uprzednig pisemng zgodg
Zleceniodawcy.

2. System, infrastruktura, w tym oprogramowanie, dokumentacja, pliki i wszelkie materiaty zwigzane
z wykonaniem Ustugi infolinii informacyjnej, udostepnione Zleceniobiorcy przez Zleceniodawce,

pozostajg wytgczng wiasnoscig Zleceniodawcy lub osoéb trzecich.

§ 9 Ochrona informacji poufnych
1. Wszystkie Informacje poufne przekazane przez jedng Strone (zwang w niniejszej Umowie
.Strong Przekazujaca”) drugiej Stronie (zwanej w niniejszej Umowie ,Strong Otrzymujaca”):

a. pozostajg wytaczng wtasnoscig Strony Przekazujgcej,

b. bedg wykorzystywane wytgcznie w celu wykonania zobowigzan okreslonych w niniejszej
Umowie,

c. bedg traktowane przez Strone Otrzymujgcg z takg samg starannoscig, jaka jest zasadniczo
zachowywana przez Strone Otrzymujgcg dla ochrony wiasnych informacji o podobnym
charakterze, lecz w zadnym wypadku ze starannoscig nie mniejszg niz nalezyta,

d. nie beda powielane, za wyjatkiem przypadkoéw uzywania zgodnie z upowaznieniem Strony
Przekazujacej,

e. z zastrzezeniem postanowien punktu ust. 2 ponizej, nie bedg ujawniane osobom trzecim

bez uprzedniego uzyskania zgody Strony Przekazujgcej,

—h

jesli bedg miaty posta¢ materialng, zostang zwrécone po zakonczeniu swiadczenia ustug

lub rozwigzania lub wygasniecia niniejszej Umowy.

2. Strona Otrzymujgca ma prawo do ujawnienia Informacji poufnych: ktérych ujawnienie jest
wymagane dla wykonania orzeczenia sgdu albo zastosowania aktu prawnego, lub podmiotom

wchodzgcym w sktad grupy kapitatowej, do ktérej nalezy Strona, cztonkom organu nadzorczego,
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pracownikom, osobom wspétpracujgcym na podstawie stosunku cywilno-prawnego, jak tez
bankom finansujgcym i profesjonalnym doradcom (w tym doradcom prawnym, ksiegowym lub
finansowym), lecz tylko tym, ktérzy muszg mie¢ dostep do Informacji poufnych w celu zwigzanym
ze wspotpracg Stron lub w celu nalezytego wykonania swoich zobowigzan lub uprawnien wobec
Strony i tylko w zakresie niezbednym do wykonania takiego zobowigzania lub uprawnienia, przy
czym Strona zobowigze powyzsze osoby do zachowania tajemnicy przekazanych Informacji
Poufnych, a za ujawnienie przez te osoby Informacji poufnych, w sposéb niezgodny z
postanowieniami niniejszej Umowy, Strona bedzie odpowiada¢ jak za wiasne dziatanie lub
zaniechanie. Postanowienie to pozostaje w mocy zaréwno w czasie obowigzywania Umowy, jak i po
ustaniu stosunku zobowigzaniowego bez wzgledu na przyczyne takiego ustania.
3. Zobowigzania dochowania poufnosci i ograniczonego uzywania nie majg zastosowania do
informaciji, ktére:
a. staly sie publicznie dostepne bez naruszenia niniejszej Umowy lub
b. w chwili ich wyjawienia byly znane Stronie Otrzymujgcej bez ograniczenia, co jest
potwierdzone dokumentacjg znajdujgca sie w posiadaniu lub ktére zostaty uzyskane przez
Strone Otrzymujaca od osoby trzeciej zgodnie z prawem i w sposéb wolny od jakichkolwiek
restrykcji, lub
c. zostaly niezaleznie opracowane przez Strone Otrzymujgcg, co zostato odpowiednio
udokumentowane, lub
d. zostaty ujawnione na podstawie uprzedniej pisemnej zgody Strony Przekazujace;j.
4. Strona Otrzymujgca zobowigzuje sie do niezwlocznego poinformowania Strony Przekazujgcej w
przypadku zaistnienia nastepujgcych zdarzen:
a. zagubienia nosnikéw Informaciji poufnych,
b. nieuprawnionego zniszczenia no$nikéw Informaciji poufnych,
c. kradziezy nosnikéw Informacji poufnych,

d. podejrzenia o mozliwosci ujawnienia Informacji poufnych.

§ 10 Okres obowigzywania umowy

1. Strony postanawiajg, ze niniejsza Umowa zostaje zawarta do dnia 31.03.2024 roku lub do
wyczerpania kwoty okreslonej w § 6 ust.3, w zaleznosci od tego co nastgpi wczesniej, przy czym
ustuga infolinii informacyjnej realizowana bedzie poczgwszy od dnia 01.09.2023 r. z
zastrzezeniem, ze Strony mogg postanowi¢ inaczej. Przed 01.09.2023 r. Zleceniobiorca
zobowigzuje sie do uruchomienia, przygotowania Skryptu oraz przeszkolenia Konsultantow.
Niniejsza Umowa wchodzi w zycie z chwilg jej podpisania przez obie Strony.

3. Kazda ze Stron uprawniona jest do rozwigzania niniejszej Umowy z zachowaniem okresu

wypowiedzenia wynoszgcego 1 (jeden) miesigc.

§ 11 Odpowiedzialnos¢

1. Zleceniobiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za:
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a. tresci przekazywane podmiotom trzecim w ramach $wiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej
zgodnie z zaleceniami i wskazéwkami Zleceniodawcy, w szczegoélnosci Zleceniobiorca nie
ponosi odpowiedzialnosci za podanie przez Zleceniodawce informacji zgodnie ze Skryptem
zaakceptowanym przez Zleceniodawce,

b. tres¢ i forme materiatow dostarczonych przez Zleceniodawce, na podstawie ktdrych
Zleceniobiorca przygotowat Skrypt,

C. rezultat wykonywanych $wiadczen w postaci osiggniecia planowanych przez
Zleceniodawce celdéw finansowych i marketingowych oczekiwanych w zwigzku z
zawarciem i wykonaniem niniejszej Umowy,

d. skutki dziatan lub zaniechan pracownikow i przedstawicieli Zleceniodawcy lub innych os6b
dziatajgcych w imieniu Zleceniodawcy lub na jego rachunek lub zlecenie,

€. opbznienia w wykonywaniu obowigzkow bedacych nastepstwem niedotrzymania przez

Zleceniodawce termindéw wskazanych w niniejszej Umowie.

§ 12 Sita wyzsza
Zadna ze Stron nie jest odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ktéregokolwiek ze swoich zobowigzan, w przypadku wystgpienia zdarzenia niezaleznego od
Strony, zewnetrznego, niemozliwego do przewidzenia i do zapobiezenia nawet przy dotozeniu
nalezytej starannosci, ktére wystgpito w trakcie obowigzywania Umowy (zwanego w niniejszej
Umowie ,Sitg Wyzszg”).
Sita Wyzsza moze wynika¢ w szczegdlnosci z nastepujgcych zdarzenh:

a. wojny zaréwno wypowiedzianej jak i niewypowiedzianej, wojny domowej, zamieszek,
rozruchéw, rewolucji, aktéw sabotazu i aktéw terrorystycznych,

b. klesk naturalnych takich jak: silne burze, huragany, trzesienia ziemi, powodzie, szkody
spowodowane uderzeniem pioruna lub inne zdarzenia elementarnych sit przyrody,
eksplozji, pozaréw, zniszczenia maszyn, fabryk i instalaciji,
strajkow, bojkotéw i lokautow, blokad portéw lub innych powszechnie uzywanych miejsc
wjazdowych lub wyjazdowych, zakaz importu eksportu,

e. aktéw i decyzji wladzy panstwowe;.

Strona powotujgca sie na zaistnienie Sity Wyzszej, powiadomi drugg Strone o takim wydarzeniu
tak szybko, jak to mozliwe, a w kazdym razie nie pdzniej niz po uptywie 5 (pieciu) dni po
wystgpieniu takiego zdarzenia, przedstawiajgc uzasadnienie wystgpienia Sity Wyzszej i podobnie
jak najszybciej powiadomi o przywréceniu normalnych warunkow.

Jezeli Strona dotknieta dziataniem Sity Wyzszej stanie sie niezdolna do wywigzania sie z istotnej
czesci swoich zobowigzan, Strony podejma rozmowy w celu uzgodnienia odpowiednich srodkow i
dziatan zadowalajgcych obie Strony do podjecia w danych okolicznosciach. Jezeli Strony nie
dojdg do porozumienia po okresie 20 (dwudziestu) dni roboczych, wéwczas kazda ze Stron
bedzie miata prawo do rozwigzania Umowy w trybie natychmiastowym, przy czym takie
rozwigzanie jest traktowane jako ztozone na skutek okolicznosci, za ktére zadna ze Stron nie

ponosi odpowiedzialnosci.
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§ 13 Praca zdalna
Strony moga postanowi¢ w trakcie wykonywania Umowy ze $wiadczenie ustug z dowolnego
powodu odbywac sie bedzie w trybie pracy zdalnej. Powodem $wiadczenia Ustug w trybie pracy
zdalnej moze by¢é w szczegdlnosci obowigzywanie na terytorium Polski ograniczen
wprowadzonych przez witadze panstwowe, w szczegodlnosci z powodu ogtoszonych stanéw
epidemii lub pandemii, ktére uniemozliwiajg lub znacznie ograniczajg mozliwos¢ Swiadczenia
ustug przez pracownikoéw Zleceniobiorcy w sposéb tradycyjny.
Praca zdalna moze by¢ wykonywana przez czas nieoznaczony lub oznaczony w zaleznosci od
ustalen Stron.
Rozpoczecie oraz zakonczenie swiadczenia ustug przez Zleceniobiorce na rzecz Zleceniodawcy
przy wykorzystaniu Pracy Zdalnej nastgpi w terminie okreslonym przez Strony.
W przypadku $wiadczenia ustug w modelu pracy zdalnej, Zleceniobiorca zobowigzuje sie do
podjecia dziatah majgcych na celu zabezpieczenie informaciji, danych (w tym danych osobowych
Klientéw Zleceniodawcy) oraz interesu Zleceniodawcy poprzez:
a. zapewnienie przesytania danych bezpiecznymi kanatami VPN,
b. zapewnienie do wykonywania pracy zdalnej sprzetu IT, bedgcego sprzetem Zleceniobiorcy
powierzonym pracownikom Zleceniobiorcy przez Zleceniobiorce,
zabezpieczenie sprzetu IT programem antywirusowym ESET,
zablokowanie dostepu do nagrywarek i portow USB,
€. wprowadzenie do stosowania przez pracownikdw Zleceniobiorcy tymczasowego

regulaminu pracy zdalnej,

P

przeprowadzenie instruktazy dla pracownikdw Zleceniobiorcy przed rozpoczeciem
Swiadczenia ustug w modelu pracy zdalnej,

g. odebranie od pracownikéw Zleceniobiorcy zaangazowanych w $wiadczenie ustug w
modelu pracy zdalnej, oswiadczen dotyczacych zasad ochrony powierzonych danych oraz
konsekwencji naruszenia tych zasad.

§ 14 Klauzula spoteczna

Zleceniobiorca oswiadcza, ze przy realizacji Umowy, stosownie do art. 95 ust. 1 ustawy z dnia
11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamodwien publicznych, wszystkie osoby, ktére ze strony
Zleceniobiorcy wykonywa¢ bedg prace o charakterze Konsultanta niezbedne do prawidtowe;j
realizacji przedmiotu zamowienia, bedg zatrudnione na podstawie stosunku pracy, przez caly
okres realizacji Umowy.
W trakcie realizacji Umowy, Zleceniodawca uprawniony jest do wykonywania czynnosci
kontrolnych wobec Zleceniobiorcy odnosnie spetnienia przez Zleceniobiorce wymogu
zatrudnienia na podstawie umowy o prace o0sOb wykonujgcych wskazane w ust. 1 prace.
Zleceniodawca uprawniony jest w szczegoélnosci do:

1) Zadania oswiadczen i dokumentéw w zakresie spefnienia przez Zleceniobiorce ww.

wymogow i dokonywania ich oceny;
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2)

3)

zgdania wyjasnien w przypadku powzigcia watpliwosci w zakresie potwierdzenia przez
Zleceniobiorce spetnienia wymogow;

przeprowadzenia kontroli na miejscu realizacji Umowy.

3. Zleceniobiorca zobowigzany jest, na kazde pisemne wezwanie Zleceniodawcy, przekazaé

Zleceniodawcy w terminie wskazanym w wezwaniu, dokumenty potwierdzajgce zatrudnienie

osoéb, o ktérych mowa w ust. 1 w okresie realizacji Umowy, w szczegoélnosci:

1)

2)

3)

4)

5)

oswiadczenie kazdej z oséb, o ktérych mowa w ust. 1 o zatrudnieniu na podstawie umowy
0 prace u Zleceniobiorcy; oswiadczenie to powinno zawiera¢: okreslenie osoby
skfadajgcej oswiadczenie, date oswiadczenia, wskazanie ze objete wezwaniem czynnosci
wykonuje osoba zatrudniona na podstawie umowy o prace wraz ze wskazaniem daty
zawarcia umowy o prace, rodzaju umowy o prace i wymiaru etatu, zakres obowigzkéw
oraz podpis osoby sktadajgcej oswiadczenie;

oswiadczenie Zleceniobiorcy o zatrudnieniu na podstawie umowy o prace 0soéb, o ktérych
mowa w ust. 1; oswiadczenie to powinno zawiera¢: okreslenie podmiotu sktadajgcego
oswiadczenie, date oswiadczenia, wskazanie, ze objete wezwaniem czynnosci wykonujg
osoby zatrudnione na podstawie umowy o prace wraz ze wskazaniem liczby tych oséb,
rodzaju umowy o prace oraz podpis osoby uprawnionej do ztozenia oswiadczenia;
poswiadczong za zgodnos$¢ z oryginatem przez Zleceniobiorce kopie umowy lub uméw o
prace oséb wykonujgcych prace okreslone w ust. 1, wraz z dokumentami regulujgcymi
zakres obowigzkdw, jezeli zostat sporzgdzony; kopia lub kopie umoéw o prace powinny
zostaé zanonimizowane w sposob zapewniajgcy ochrone danych osobowych
pracownikéw zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych; informacje takie jak
imie i nazwisko zatrudnionego pracownika, data zawarcia umowy, rodzaj umowy o prace i
zakres obowigzkow pracownika powinny by¢ mozliwe do zidentyfikowania;

poswiadczong za zgodnos¢ z oryginalem przez Zleceniobiorce kopie dowodu
potwierdzajgcego zgtoszenie pracownika przez pracodawce do ubezpieczen
zanonimizowanego w sposob zapewniajgcy ochrone danych osobowych pracownikéw,
zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych;

zaswiadczenie wilasciwego oddziatu ZUS potwierdzajgce optacenie przez Zleceniobiorce
sktadek na ubezpieczenie spoteczne i zdrowotne z tytutu zatrudnienia na podstawie uméw
0 prace za ostatni okres rozliczeniowy;

- zawierajgcych informacje, w tym dane osobowe, niezbedne do weryfikacji zatrudnienia na
podstawie umowy o prace, w szczegolnosci imie i nazwisko zatrudnionego pracownika,

date zawarcia umowy o prace, rodzaj umowy o prace i zakres obowigzkow pracownika.

4. Z tytutu niespetnienia przez Zleceniobiorce wymogu zatrudnienia na podstawie umowy o prace

o0s6b wykonujacych czynnosci wskazane w ust. 1, Zleceniodawca przewiduje sankcje w postaci

obowigzku zaptaty przez Zleceniobiorce kary umownej w wysokosci okreSlonej w § 16.

Nieztozenie przez Zleceniobiorce w wyznaczonym przez Zleceniodawce terminie zgdanych przez

Zleceniodawce dowodoéw w celu potwierdzenia speinienia przez Zleceniobiorce wymogu

zatrudnienia na podstawie umowy o prace traktowane bedzie jako niespetnienie przez
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Zleceniobiorce wymogu zatrudnienia na podstawie umowy o prace oséb wykonujgcych wskazane

w ust. 1 czynnosci.

§ 15 Przetwarzanie danych osobowych
Na potrzeby realizacji niniejszej Umowy Strony jako niezalezni administratorzy danych
przekazywac¢ bedg sobie nawzajem Dane osobowe 0so6b reprezentujgcych Strony, jak réwniez
swoich przedstawicieli oraz innych oséb w zaleznosci od potrzeb wynikajgcych z postanowien
niniejszej Umowy. W szczegodlnosci Strony nie sg uprawnione do udostepniania Danych
osobowych innym podmiotom niz uprawnionym na podstawie przepiséw prawa.
Strony zobowigzujg sie do zapewnienia w toku realizacji umowy stosowania przepiséw o
ochronie danych osobowych, w tym do stosowania wszelkich srodkéw technicznych i
organizacyjnych koniecznych dla zapewnienia przetwarzania Danych osobowych zgodnego z
powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa.
Strony zobowigzujg sie do poinformowania oséb, o ktérych mowa w ust. 1, o koniecznosci
przekazania ich danych na potrzeby realizacji niniejszej Umowy, w tym o celu i zakresie
przekazywanych danych zgodnie z przepisami ogolnego rozporzadzenia o ochronie danych
(dalej jako RODO). Strona przekazujgca dane ma réwniez obowigzek przekazaé osobom
informacje na temat przetwarzania ich danych przez Strone otrzymujgcg dane, w sytuacji
otrzymania od niej takich informaciji.
Jesli Strony nie wskazg inaczej w formie pisemnej, elektronicznej lub e-mailowej, druga Strona, w
wykonaniu obowigzku z ust. 3, powinna uzy¢ tresci informacji o danych osobowych dotyczacej
pracownikow i wspotpracownikow drugiej Strony, dostepnej na stronie
..................................... (wersja Zleceniobiorcy), www.rars.gov.pl - Zasady przetwarzania
danych osobowych (wersja Zleceniodawcy).
Z uwagi na to, ze wykonywanie niniejszej Umowy wigze sie z koniecznoscig przetwarzania przez
Strone Danych osobowych, ktérych administratorem danych w rozumieniu RODO, jest jedna ze
Stron, Strony zawierajg odrebng umowe dotyczacg powierzenia przetwarzania Danych
osobowych, stanowigcg Zatgcznik nr 2 do Umowy, regulujgcg zasady przetwarzania Danych

osobowych przez Strony.

§ 16 Kary umowne
Zleceniodawca moze naliczy¢ Zleceniobiorcy kary umowne:

1) za odstgpienie od Umowy z przyczyn lezgcych po stronie Zleceniobiorcy - w wysokosci 10
% wynagrodzenia umownego brutto, ustalonego w § 6 ust. 3.

2) za zwioke w rozpoczeciu $wiadczenia Ustugi infolinii informacyjnej - w wysokosci 0,5 %
wynagrodzenia umownego brutto, ustalonego w § 6 ust. 3, za kazdy rozpoczety dzien
zwtoki liczony od dnia okreslonego zgodnie z § 10 ust.1;

3) za naruszenie obowigzku dotyczgcego zatrudnienia na podstawie stosunku pracy, o

ktérym mowa w § 14, w wysokosci 2.000 zt za kazdy przypadek naruszenia;
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4) zaistnienia przerwy w $wiadczeniu Ustug infolinii informacyjnej, trwajgcej nieprzerwanie co
najmniej 6 godzin, lub zaistnienia przerw w $wiadczeniu Ustug infolinii informacyjnej,
trwajgcych tacznie co najmniej 12 godzin w ciggu 1 miesigca kalendarzowego w
wysokosci 0,1% wynagrodzenia umownego brutto, ustalonego w § 6 ust. 3, za kazdg
kolejng rozpoczetg godzine nieswiadczenia ustugi.

2. Maksymalna wysoko$¢é kar umownych, ktérej moze dochodzi¢ Zleceniodawca nie moze
przekroczy¢ 30% maksymalnej wartosci wynagrodzenia brutto za wykonanie przedmiotu umowy
okreslonej w § 6 ust. 3.

3. Zleceniodawca zastrzega sobie prawo dochodzenia odszkodowania przewyzszajgcego wysokosc
kar umownych na zasadach ogdinych.

4. Zleceniobiorca wyraza nieodwotalnie zgode na potrgcenie ewentualnych kar umownych

z wynagrodzenia za wykonanie Umowy.

§ 17 Waloryzacja wynagrodzenia

1. Strony przewidujg mozliwosé zmiany wynagrodzenia Zleceniobiorcy w nastepujgcych
okolicznosciach:

a. w przypadku zmiany stawki podatku od towaréw i ustug oraz podatku akcyzowego,
b) w przypadku zmiany wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace albo wysokosci
minimalnej stawki godzinowej, ustalonych na podstawie ustawy z dnia 10 pazdziernika
2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace,

b. w przypadku zmiany zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu
zdrowotnemu lub wysokosci stawki sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne,

c. w przypadku zmiany zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planéw
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 zamdwienia przez Zleceniobiorce.

2. W przypadku wystgpienia okolicznosci, wskazanych w ust. 1 lit b), Zleceniobiorca skfada
Zleceniodawcy pisemny wniosek o zmiane wysokosci wynagrodzenia. Wniosek powinien
zawierac
wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne oraz dokfadne wyliczenie kwoty wynagrodzenia
Zleceniobiorcy przed i po jego zmianie, w szczegodlnosci Zleceniobiorca bedzie zobowigzany
wykaza¢ zwigzek pomiedzy wnioskowang kwotg podwyzszenia wynagrodzenia, a wptywem
zmiany minimalnego wynagrodzenia za prace albo minimalnej stawki godzinowej na kalkulacje
ceny ofertowej poprzez m.in. pisemne zestawienie wynagrodzen (zaréwno przed jak i po zmianie)
pracownikoéw swiadczacych ustugi wraz z okresleniem, w jakim wykonujg oni prace bezposrednio
zwigzane z realizacjg przedmiotu umowy oraz czesci wynagrodzenia odpowiadajgcej temu
zakresowi. Whniosek powinien obejmowaé jedynie te dodatkowe koszty realizacji zaméwienia,
ktére Zleceniobiorca obowigzkowo ponosi w zwigzku z podwyzszeniem wysokosci placy

minimalnej. Nie bedg akceptowane koszty wynikajace z podwyzszenia wynagrodzen

16



pracownikom Zleceniobiorcy, ktére nie sg konieczne w celu ich dostosowania do wysoko$ci
minimalnego wynagrodzenia za prace.

W przypadku wystgpienia okolicznosci wskazanych w ust. 1 lit c) Zleceniobiorca sktada
Zleceniodawcy pisemny wniosek o zmiane wysokosci wynagrodzenia w zakresie pfatnosci
wynikajgcych z ustug $wiadczonych po zmianie zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym
lub ubezpieczeniu zdrowotnemu Ilub wysokosci stawki na ubezpieczenia spoteczne Ilub
zdrowotne. Wniosek powinien dotyczy¢é tylko Konsultantéw. Wniosek powinien zawieraé
wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne oraz doktadne wyliczenie kwoty wynagrodzenia
Zleceniobiorcy przed i po jego zmianie, w szczegodlnosci Zleceniobiorca bedzie zobowigzany
wykaza¢ zwigzek pomiedzy wnioskowang kwotg podwyzszenia wynagrodzenia a wptywem
zmiany zasad, o ktérych mowa w ust. 1 lit.c) na kalkulacje ceny ofertowej poprzez m.in. pisemne
zestawienie wynagrodzeh (zaréwno przed jak i po zmianie) pracownikow swiadczgcych ustugi,
wraz z kwotami skladek uiszczanych do Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych/Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego w czesci finansowanej przez Zleceniobiorce, z okresleniem zakresu
(czesci etatu), w jakim wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg przedmiotu
umowy oraz czesci wynagrodzenia odpowiadajgcej temu zakresow. Wniosek powinien
obejmowa¢ jedynie te dodatkowe koszty realizacji zamowienia, ktére Zleceniobiorca
obowigzkowo ponosi w zwigzku ze zmiang zasad, o ktérych mowa w ust.1 lit. ¢).

W przypadku wystgpienia okolicznosci wskazanych w ust. 1 lit. d) Zleceniobiorca skfada
Zleceniodawcy pisemny wniosek o zmiane wysokosci wynagrodzenia w zakresie ptatnosci
wynikajgcych z ustug swiadczonych po zmianie zasad gromadzenia i wysokosci wptat do
pracowniczych planéw kapitatowych. Wniosek powinien dotyczy¢ tylko Konsultantow. Whniosek
powinien zawiera¢ wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne oraz doktadne wyliczenie
kwoty wynagrodzenia Zleceniobiorcy przed i po zmianie umowy, w szczegoélnosci Zleceniobiorca
bedzie zobowigzany wykaza¢ zwigzek pomiedzy wnioskowang kwota podwyzszenia
wynagrodzenia a wptywem zmiany zasad, o ktdorych mowa w ust. 1 lit. d) na kalkulacje ceny
ofertowej. Wniosek powinien obejmowac jedynie te dodatkowe koszty realizacji zamowienia,
ktére Zleceniobiorca obowigzkowo ponosi w zwigzku ze zmiang zasad, o ktérych mowa w ust. 1
lit. d).

W przypadkach, o ktérych mowa w ust. 1 lit. b) - d), Zleceniobiorca sktada Zleceniodawcy
wniosek w terminie 14 dni od dnia wejScia w zycie ustawy lub przepiséw wykonawczych do
ustawy, o ktérych mowa w ust. 1.

Zleceniodawca rozpatrzy wnioski w terminie 21 dni od daty zlozenia kompletnego wniosku.
Zleceniodawca po zaakceptowaniu wnioskéw sporzadza aneks do niniejszej umowy.

W przypadku uznania przez Zleceniodawce zasadnosci wprowadzenia zmian do umowy z ust. 1
lit. b) - d) zmiana wysokosci wynagrodzenia obowigzywac¢ bedzie od dnia wejscia w zycie zmian,
o ktérych mowa powyzej.

Obowigzek wykazania wptywu zmian, o ktérych mowa w ust. 1 lit. b) - d) na koszty
wykonania zamowienia nalezy do Zleceniobiorcy pod rygorem odmowy dokonania zmiany

umowy przez Zleceniodawce.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

W przypadku wystgpienia okolicznosci wskazanych w ust. 1 lit. a) zmiana wynagrodzenia
brutto bedzie dotyczy¢é faktur wystawionych od dnia wejscia w 2zycie przepisow
zmieniajgcych wartos¢ stawki podatku VAT od towardw i ustug lub podatku akcyzowego. Zmiana
stawki podatku VAT od towardw i ustug lub podatku akcyzowego w trakcie realizacji umowy,
pocigga za sobg zmiane wynagrodzenia, o ktérym mowa w §6, bez koniecznosci sporzgdzania
aneksu do niniejszej umowy.

Strony postanawiaja, iz zgodnie z art. 439 ust. 2 ustawy Pzp, dokonajg w formie pisemnego
aneksu zmiany wynagrodzenia spowodowanej zmiang cen materiatéw lub kosztéw zwigzanych z
realizacjag umowy rozumianej jako wzrost odpowiednio cen lub kosztéw, jak i ich obnizenie
wzgledem ceny lub kosztu przyjetych w celu ustalenia wynagrodzenia Zleceniobiorcy zawartego
w ofercie, przy uwzglednieniu nastepujgcych warunkéw i zasad dokonania przedmiotowej zmiany
wysokosci wynagrodzenia:

a) Strony mogg wnioskowac¢ o zmiane wysokosci wynagrodzenia Zleceniobiorcy, w przypadku
zmiany ceny materiatéw lub kosztoéw zwigzanych z realizacjg umowy po uptywie 4 miesiecy,
liczac od dnia zawarcia umowy oraz nie wiecej niz jeden raz w trakcie trwania umowy,

b) Strony mogg wnioskowa¢ o zmiane wysokosci wynagrodzenia w przypadku gdy zmiana ceny
materiatow lub kosztéw zwigzanych z realizacjg niniejszej umowy bedzie wyzsza lub nizsza
0 co najmniej 1% niz wysokos¢ $redniorocznego wskaznika cen towaréw i ustug
konsumpcyjnych ogétem ogtaszanym w komunikacie Prezesa GUS w Dzienniku Urzedowym
RP ,Monitor Polski” w terminie do 31 stycznia roku nastepnego za poprzedni rok
kalendarzowy[1];

Zleceniodawca nie dopuszcza zmian wynagrodzenia o wskaznik, o ktérym mowa w ust. 10 lit. b)
w zakresie kosztow objetych zmianami mozliwymi do przeprowadzenia na podstawie ust. 1, w
szczegolnosci kosztdw pracowniczych.

W przypadku wystgpienia okolicznosci wskazanej w ust. 10 lit. b) Zleceniobiorca Iub
Zleceniodawca w terminie nie dluzszym niz 21 dni od dnia wejscie w zycie zmian cen
materiatow lub kosztéw zwigzanych z realizacjg niniejszej umowy moze ztozy¢ wniosek
odpowiednio Zleceniodawcy lub Zleceniobiorcy o zmiane wynagrodzenia, jezeli zmiany te beda
miaty wptyw na wynagrodzenia za wykonanie przedmiotu umowy przez Zleceniobiorce.
Zleceniobiorca wraz z wnioskiem, o ktérym mowa w ust. 12, jest zobowigzany przedtozyé
Zleceniodawcy pisemng kalkulacje szczegdtowo uzasadniajacg zmiane cen materiatéw lub
kosztow. Z uprawnienia tego moze skorzystac takze Zleceniodawca.

Jezeli Zleceniobiorca, w terminie okreslonym w ust. 12, nie wystapi do Zleceniodawcy o zmianeg
wynagrodzenia Zleceniodawca uzna, ze zmiany cen materiatdw lub kosztdw nie majg
faktycznego wplywu na wynagrodzenie za wykonanie przedmiotu umowy przez Zleceniobiorce.
Zleceniodawca w terminie do 21 dni roboczych od daty otrzymania kompletnego wniosku od
Zleceniobiorcy, rozpatrzy wniosek o zmiane umowy w zakresie okreslonym w ust. 10 lit. b)

Zleceniodawca uprawniony jest do:
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16.

17.

18.

a) dokonania zmiany umowy w przypadku uznania zasadno$ci ztozonego wniosku, tj. jezeli
przediozona kalkulacja potwierdzi ze zmiany ceny materiatéw i kosztéw wptywajg na
wynagrodzenia za wykonanie przedmiotu umowy;

b) niewyrazenia zgody na dokonanie zmiany umowy w przypadku uznania braku zasadnosci
ztozonego wniosku, tj. jezeli przedtozona kalkulacja nie potwierdzi, ze zmiany ceny
materiatdow i kosztéw wplywajg na wynagrodzenia za wykonanie przedmiotu umowy. O
swoim stanowisku Zleceniodawca pisemnie powiadomi Zleceniobiorce.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 15 lit. b) Zleceniobiorca w terminie 21 dni ponownie
moze przedstawi¢ kalkulacje uzasadniajgca zmiane wynagrodzenia z uwzglednieniem uwag
Zleceniodawcy. Zleceniodawca ponownie dokona analizy nowej kalkulacji w terminie nie
dtuzszym niz 21 dni od dnia jej otrzymania. Zleceniodawca uprawniony jest do czynnosci
okreslonych w ust. 15 pkt lit a) i b).

Zmiana wynagrodzenia wchodzi w zycie z dniem zawarcia pisemnego aneksu do umowy, nastgpi
od daty wprowadzenia zmiany w umowie i dotyczy wylgcznie niezrealizowanej czesci umowy.
Zleceniodawca wskazuje, ze maksymalna wartos¢ zmiany wynagrodzenia, jakg dopuszcza w
efekcie zastosowania postanowien o zasadach wprowadzania zmian wysoko$ci wynagrodzenia

to 10% wynagrodzenia netto, o ktérym mowa w § 6 ust. 3 umowy.

[1]Publikowany na podstawie art. 94 ust. 1 pkt 1 lit. a ustawy z dnia 17 grudnia 1998 r. 0 emeryturach i

rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych

§ 18 Odstapienie od Umowy

1. Zleceniodawcy przystuguje prawo do odstgpienia od Umowy w catosci lub w czesci obejmujgcej

niewykonany, w dniu ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu, zakres przedmiotu Umowy, w
przypadku wystgpienia nastepujgcych zdarzen:

1) zaistnienia istotnej zmiany okoliczno$ci powodujgcej, ze wykonanie Umowy nie lezy
w interesie publicznym, czego nie mozna byto przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy lub
dalsze wykonywanie Umowy moze zagrozi¢ podstawowemu interesowi bezpieczernstwa

2) opdznienia w rozpoczeciu swiadczenia Ustug infolinii informacyjnej, przekraczajacego 14
dni liczac od dnia okreslonego w § 10 ust. 1 Umowy,

3) Zleceniobiorca nie wykonuje przedmiotu umowy lub jego czesci lub razgco narusza
postanowienia Umowy lub OPZ;

4) zaistnienia przerwy w $wiadczeniu Ustug infolinii informacyjnej, trwajacej nieprzerwanie co
najmniej 12 godzin, zaistnienia przerw w $wiadczeniu Ustug infolinii informacyjnej,
trwajgcych tgcznie co najmniej 24 godziny w ciggu 1 miesigca kalendarzowego.

Oswiadczenie o odstgpieniu od Umowy wymaga zachowania formy pisemnej oraz podania
podstawy (przyczyny) odstgpienia i powinno by¢ ztozone w terminie 30 dni od dnia powziecia

wiadomosci o wystgpieniu zdarzen okreslonych w ust. 1.

19



§19 Zmiany Umowy
1. Przewiduje sie mozliwos¢ dokonania zmian Umowy, z zachowaniem formy pisemnej pod rygorem
niewaznosci, w przypadku:

(a) zaistnienia okoliczno$ci Sity Wyzszej, w zakresie niezbednym do wykonania Umowy zgodnie
z warunkami przewidzianymi w Umowie, w szczegdlnosci co do termindw rozpoczecia
wykonywania Ustug infolinii informacyjnej,
(b) gdy z przyczyn obiektywnych, niezaleznych od Zleceniobiorcy nie bedzie mozliwe
uruchomienie ustugi w terminie, o ktérym mowa w § 10 ust. 1, Strony dopuszczajg jego zmiane
za zgodg Zleceniodawcy, pod warunkiem udowodnienia przez Zleceniobiorce, ze nastgpity
obiektywne i niemozliwe do przezwycigezenia okolicznosci uniemozliwiajgce dochowanie
terminéw wykonania Umowy, niezalezne od Zleceniobiorcy, ktérych nie mégt on przewidzie¢ w
chwili zawarcia Umowy, uzasadniajace zmiane termindéw uruchomienia Ustugi — w zakresie
zmiany terminu wykonania Umowy,
(c) zmiany ogolnie obowigzujgcego prawa lub wytycznych urzedu lub organu — w zakresie
przewidzianym odpowiednimi przepisami, aby Umowa nie byta z nimi sprzeczna, o ile nie
zmieni to jej ogdlnego charakteru,
(d) zmiany danych podmiotowych Zleceniobiorcy (np. w wyniku przeksztatcenia, przejecia itp.) —
w zakresie tych danych,
(e) 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;
(f) zmiany Wynagrodzenia Zleceniobiorcy w zakresie, na zasadach i w granicach okreslonych w

§ 17 Umowy.

§ 20 Postanowienia konncowe

1. W przypadku uznania jakiegokolwiek sformutowania lub postanowienia niniejszej Umowy za
niezgodne z prawem i uznania tego sformutowania lub postanowienia za niewazne, Strony
zobowigzujg sie uzgodni¢ nowe sformufowanie lub postanowienie, ktdrego znaczenie bedzie
najbardziej zblizone do pierwotnej intencji Stron.

2. Wszelkie spory, ktére mogg wynikng¢ w zwigzku z wykonaniem niniejszej Umowy bedg
rozwigzywane w drodze negocjacji pomiedzy Stronami. Strony zobowigzujg sie dziataé w dobre;j
wierze w celu rozwigzania sporu, zwazajgc na cel niniejszej Umowy i przy rownym uwzglednieniu
zastugujgcych na uwzglednienie intereséw Stron.

3. W przypadku, gdy procedura przewidziana w ust. 2 powyzej okaze sie nieskuteczna, spor bedzie
przedstawiony do rozpoznania przez odpowiedni sgd Rzeczypospolitej Polskiej wiasciwy dla
siedziby Zleceniodawcy.

4. Niniejsza Umowa zostata sporzgdzona w 2 (dwdch) egzemplarzach, po 1 (jednym) egzemplarzu
dla kazdej ze Stron.

5. Kazda osoba podpisujgca niniejszag Umowe gwarantuje, ze jest upowazniona do zawarcia

(podpisania) niniejszej Umowy w imieniu Strony, ktérg reprezentuje.
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PODPISY STRON:

ZLECENIODAWCA:

Podpis:

Data:

ZLECENIOBIORCA:

Podpis:

Data:

Lista zatgcznikdw:

Zatgcznik nr1 - OPZ

Zatgcznik nr 2 - Umowa powierzenia danych osobowych
Zatgcznik nr 3 - Karta rejestracji kontaktu

Zatacznik nr 4 - Wymagania funkcjonalne systemu IVR

Zatgcznik nr 5 - Wymagania funkcjonalne systemu CRM

Zatgcznik nr 6 - Minimalne wymagania SLA dotyczgce obstugi kanatu telefonicznego i kanatu

elektronicznego.
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Zalacznik nr 2 do Umowy o Swiadczenie ustug contact center

Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych
zawarta dnia .......ooooiiiii pomiedzy:

Rzadowa Agencja Rezerw Strategicznych z siedzibg w Warszawie, ul. Grzybowska 45,
00-844 Warszawa, dziatajgcg na podstawie ustawy z dnia 17 grudnia 2020 r. o rezerwach
strategicznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 294), NIP: 526-00-02-004, REGON: 012199305,

zwang dalej ,,Administratorem danych”, ktérg reprezentuje:

Pan Michat Kuczmierowski - Prezes Rzgdowej Agencji Rezerw Strategicznych

zwang dalej ,,Podmiotem przetwarzajagcym”
reprezentowang przez:

tacznie zwanymi w dalszej czesci umowy ,,Stronami”.

Zwazywszy, ze:

1.

Strony zawarty umowe nr ......... (prosze podac¢ nr Umowy gtéwnej), na mocy ktorej
Podmiot  przetwarzajgcy, jako Wykonawca, przyjat do wykonania ustuge
................................................... (Prosze podac zakres przedmiotowy umowy),
zwang dalej ,Umowg gtowng”,

w celu nalezytego wykonania przedmiotu umowy niezbedne jest przetwarzanie danych
osobowych osob fizycznych,

Podmiot przetwarzajgcy zapewnia wystarczajgce gwarancje wdrozenia odpowiednich
Srodkow technicznych i organizacyjnych, by przetwarzanie spetniato wymogi przepisow o
ochronie danych osobowych i chronito prawa osob, ktorych dane dotyczg,

przetwarzanie danych osobowych przez podmiot Przetwarzajgcy moze odbywac sie
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa na podstawie umowy lub innego
instrumentu prawnego, ktore podlegajg prawu Unii lub prawu panstwa cztonkowskiego,

Strony postanowity zawrze¢ umowe o nastepujgceyj tresci:

§1

Powierzenie przetwarzania danych osobowych

1.

Administrator danych powierza Podmiotowi przetwarzajgcemu w trybie art. 28
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
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95/46/WE (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), zwanego dalej ,RODO”, dane
osobowe do przetwarzania, na zasadach i w celu okreslonym w umowie.

2. Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie przetwarza¢ powierzone mu dane osobowe
zgodnie z umowg, RODO oraz z innymi przepisami prawa powszechnie obowigzujgcego,
ktére chronig prawa osob, ktérych dane dotycza.

§ 2

Opis przetwarzania

1. Kategorie 0sob, ktérych dane osobowe sg przetwarzane:
(Prosze podac kategorie 0sob, np. pracownicy, wspoifpracownicy itp.)

2. Kategorie przetwarzanych danych osobowych:
(Prosze podac kategorie danych, np. imie, nazwisko, stuzbowy adres e-mail itp.)

3. Przetwarzane dane wrazliwe (w stosownych przypadkach) oraz stosowane ograniczenia
lub zabezpieczenia, ktore w petni uwzgledniajg charakter danych i zwigzane z nimi
zagrozenia, takie jak na przyktad Sciste ograniczenie celu, ograniczenia dostepu (w tym
dostep wylgcznie dla personelu, ktéry odbyt specjalistyczne szkolenie), prowadzenie
rejestru dostepu do danych, ograniczenia dotyczgce dalszego przekazywania danych lub
dodatkowe srodki bezpieczenstwa: (dotyczy / nie dotyczy)

4. Charakter przetwarzania:

(Prosze wskaza¢ charakter przetwarzania, np. dane osobowe powierzone przez
Administratora bedq przetwarzane wytgcznie w zwigzku z Umowg gtéwng, w formie
elektronicznej, za wyjgtkiem danych kontaktowych wskazanych w Umowie gtownej
zawartej na pismie)

5. Cel(e), w ktéorym(-ych) dane osobowe sg przetwarzane w imieniu Administratora danych:
(Prosze wskazac cel / cele)

6. Czas trwania przetwarzania:
czas trwania Umowy gtdéwnej, tj. do dnia...

§3
Obowiazki Stron

1. Polecenia:

a) Podmiot przetwarzajgcy przetwarza dane osobowe wytgcznie na udokumentowane
polecenie Administratora danych, chyba ze obowigzek taki naktada na niego prawo
Unii Europejskiej lub prawo panstwa cztonkowskiego, ktéremu podlega Podmiot
przetwarzajgcy. W takim przypadku przed rozpoczeciem przetwarzania Podmiot
przetwarzajgcy informuje Administratora danych o tym obowigzku prawnym, o ile
prawo nie zabrania udzielenia takiej informacji z uwagi na wazny interes publiczny.
Administrator danych moze wydawaé kolejne polecenia przez caly okres
przetwarzania danych osobowych. Polecenia te sg zawsze dokumentowane.

b) Podmiot przetwarzajacy bezzwitocznie powiadamia Administratora danych, jezeli w
opinii podmiotu przetwarzajgcego polecenie wydane przez Administratora danych
narusza RODO.
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2. Ograniczenie celu. Podmiot przetwarzajgcy przetwarza dane osobowe wylgcznie w
konkretnym celu lub celach przetwarzania, okreslonych w § 1, chyba Ze otrzyma dalsze
polecenia od Administratora danych.

3. Bezpieczenhstwo przetwarzania
a) W celu zapewnienia bezpieczenstwa danych osobowych Podmiot przetwarzajacy

wdraza co najmniej srodki techniczne i organizacyjne okreslone w zatgczniku nr 1.
Zapewnienie bezpieczenhstwa danych obejmuje ochrone danych przed naruszeniem
bezpieczenstwa prowadzacym do przypadkowego lub niezgodnego z prawem
zniszczenia, utracenia, zmodyfikowania, nieuprawnionego ujawnienia lub
nieuprawnionego dostepu do danych (naruszenie ochrony danych osobowych).
Oceniajgc odpowiedni poziom bezpieczenstwa, Strony nalezycie uwzgledniajg stan
wiedzy technicznej, koszty wdrazania, charakter, zakres, kontekst i cele
przetwarzania oraz zwigzane z tym ryzyko dla oséb, ktérych dane dotycza.

b) Podmiot przetwarzajgcy udziela cztonkom swojego personelu dostepu do danych
osobowych podlegajgcych przetwarzaniu jedynie w zakresie bezwzglednie
niezbednym do wykonania Umowy gtéwnej, zarzgdzania nig i jej monitorowania.
Podmiot przetwarzajgcy zapewnia, by osoby upowaznione do przetwarzania
otrzymanych danych osobowych zobowigzaty sie do zachowania poufnosci lub by
podlegaty odpowiedniemu ustawowemu obowigzkowi zachowania poufnosci.

4. Dane szczegélnej kategorii. Jezeli przetwarzanie obejmuje dane osobowe ujawniajgce
pochodzenie rasowe lub etniczne, poglady polityczne, przekonania religijne Ilub
Swiatopoglgdowe, przynalezno$é¢ do zwigzkéw zawodowych, dane genetyczne lub dane
biometryczne do celéw jednoznacznego zidentyfikowania osoby fizycznej, dane
dotyczgce zdrowia, seksualnosci lub orientacji seksualnej danej osoby, badz dane
dotyczgce wyrokdéw skazujgcych i czynéw zabronionych (,dane wrazliwe”), Podmiot
przetwarzajgcy stosuje szczegdlne ograniczenia lub dodatkowe zabezpieczenia.

5. Dokumentacja i zgodnosc¢.

a) Strony sg w stanie wykaza¢ zgodnos$¢ postepowania z niniejszg umowa.

b) Podmiot przetwarzajgcy niezwtocznie i odpowiednio rozpatruje zapytania
Administratora danych dotyczgce przetwarzania danych zgodnie z niniejszg umowa.

c) Podmiot przetwarzajgcy udostepnia Administratorowi danych wszelkie informacje
niezbedne do wykazania spetnienia obowigzkdéw, ktére sg okredlone w niniejszej
umowie i wynikajg bezposrednio z RODO. Na wniosek Administratora danych
Podmiot przetwarzajgcy zezwala réwniez na audyty czynnosSci przetwarzania
objetych niniejszymi umowg i uczestniczy w tych audytach. Audyty te przeprowadza
sie w rozsagdnych odstepach czasu lub jezeli istniejg przestanki wskazujgce na
niezgodnos¢. Podejmujgc decyzje w sprawie przegladu lub audytu, Administrator
danych moze wzig¢é pod uwage odpowiednie -certyfikaty, jakie ma Podmiot
przetwarzajacy.

d) Administrator danych moze przeprowadzi¢ audyt samodzielnie lub upowazni¢ do jego
przeprowadzenia niezaleznego audytora. Audyty mogg rowniez obejmowac inspekcje
w pomieszczeniach lub obiektach fizycznych podmiotu przetwarzajgcego. Audyty te
przeprowadza sie, informujgc o nich, w stosownych przypadkach, z odpowiednim
wyprzedzeniem.

e) Na wniosek organu nadzorczego Strony udostepniajg informacje, o ktérych mowa w
niniejszej umowie, w tym wyniki wszelkich audytow.

6. Korzystanie z ustug podmiotéw podprzetwarzajgcych.

a) Podmiot przetwarzajacy nie moze podzlecaé zadnych operacji przetwarzania
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dokonywanych w imieniu Administratora danych zgodnie z niniejszg umowg
podmiotowi podprzetwarzajgcemu bez uprzedniej szczegdtowej pisemnej zgody
Administratora danych. Podmiot przetwarzajgcy sklada wniosek o udzielenie
szczegotowe] zgody co najmniej 30 dni przed rozpoczeciem korzystania z ustug
danego podmiotu podprzetwarzajgcego wraz z informacjami niezbednymi do tego, by
Administrator danych mogt podjg¢ decyzje w sprawie zgody. Zatgcznik nr 2 zawiera
wykaz Podmiotéw przetwarzajgcych upowaznionych przez Administratora danych.
Strony sg obowigzane do aktualizacji zatacznika nr 2.

b) Jezeli Podmiot przetwarzajgcy korzysta z ustug podmiotu podprzetwarzajgcego w
celu przeprowadzenia okreslonych czynnosci przetwarzania (w imieniu Administratora
danych), dokonuje tego w drodze umowy, ktéra nakltada na podmiot
podprzetwarzajgcy zasadniczo takie same obowigzki w zakresie ochrony danych jak
obowigzki natozone na Podmiot przetwarzajgcy zgodnie z niniejszg umowg. Podmiot
przetwarzajgcy zapewnia, aby podmiot podprzetwarzajgcy wypetniat obowigzki,
ktérym podlega Podmiot przetwarzajgcy na mocy niniejszej umowy oraz RODO.

c) Na wniosek Administratora danych Podmiot przetwarzajgcy przekazuje
Administratorowi  danych  kopie = umowy, jakg zawart z  podmiotem
podprzetwarzajgcym, a w razie wprowadzenia zmian przekazuje Administratorowi
danych jej zaktualizowang wersje. W zakresie niezbednym do ochrony tajemnicy
handlowej lub innych informacji prawnie chronionych, w tym danych osobowych,
Podmiot przetwarzajgcy moze utajni¢ odpowiednig czesc¢ tekstu umowy przed jej
udostepnieniem.

d) Podmiot przetwarzajgcy pozostaje w peini odpowiedzialny przed Administratorem
danych za wykonanie obowigzkéw podmiotu podprzetwarzajgcego zgodnie z jego
umowg z Podmiotem przetwarzajgcym. Podmiot przetwarzajgcy powiadamia
Administratora danych o kazdym przypadku niewywigzania sie przez podmiot
podprzetwarzajgcy z jego zobowigzan umownych.

e) Podmiot przetwarzajgcy uzgadnia z podmiotem podprzetwarzajgcym umowe
dotyczaca beneficjenta bedgcego osobg trzecig, zgodnie z ktérg to umowa — jezeli
Podmiot przetwarzajgcy przestanie istnie¢ faktycznie lub formalnie lub stanie sie
niewyptacalny — Administrator danych ma prawo rozwigza¢ umowe z podmiotem
podprzetwarzajgcym i nakaza¢ mu usuniecie lub zwrot danych osobowych.

7. Umowa nie zezwala na miedzynarodowe przetwarzanie danych osobowych
powierzonych przez Administratora danych.

§4

Pomoc dla Administratora

1. Podmiot przetwarzajgcy niezwtocznie zawiadamia Administratora danych o kazdym
wniosku otrzymanym od osoby, ktérej dane dotyczg. Podmiot przetwarzajgcy nie
odpowiada na taki wniosek samodzielnie, chyba ze Administrator danych wyrazit na to
zgode.

2. Podmiot przetwarzajgcy pomaga Administratorowi danych w wypetianiu jego
obowigzkoéw dotyczacych udzielania odpowiedzi na wnioski 0sob, ktérych dane dotyczg,
0 skorzystanie z przystugujgcych im praw, z uwzglednieniem charakteru przetwarzania.
Wypetniajgc swoje obowigzki zgodnie z § 4 ust. 1 i 2, Podmiot przetwarzajgcy stosuje
sie do polecen Administratora danych.

3. Oprocz spoczywajgcego na Podmiocie przetwarzajgcym obowigzku pomagania
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Administratorowi danych, Podmiot przetwarzajgcy pomaga mu ponadto w zapewnieniu
wypetniania nastepujgcych obowigzkdéw, z uwzglednieniem charakteru przetwarzania
danych oraz informaciji, ktérymi dysponuje Podmiot przetwarzajacy:

a) Obowigzek przeprowadzenia oceny wptywu planowanych operacji przetwarzania na
ochrone danych osobowych (,ocena skutkow dla ochrony danych”), jezeli dany rodzaj
przetwarzania moze powodowac¢ wysokie ryzyko naruszenia praw i wolnosci osob
fizycznych.

b) Obowigzek skonsultowania sie z organem nadzorczym przed rozpoczeciem
przetwarzania, jezeli ocena skutkow dla ochrony danych wskaze, ze przetwarzanie
powodowatoby wysokie ryzyko, gdyby Administrator danych nie zastosowat srodkéw
w celu jego ograniczenia.

c) Obowigzek zapewnienia prawidtowosci i aktualnosci danych osobowych poprzez
niezwtoczne poinformowanie Administratora danych, jezeli Podmiot przetwarzajgcy
stwierdzi, ze przetwarzane przez niego dane osobowe sg nieprawidiowe Iub
nieaktualne;

d) Obowigzki okreslone w art. 32 RODO.

4. Strony okreslajg w zatgczniku nr 1 odpowiednie srodki techniczne i organizacyjne, za
pomocg ktorych Podmiot przetwarzajgcy jest zobowigzany pomagac¢ Administratorowi
danych w stosowaniu niniejszej umowy, jak rowniez zakres wymaganej pomocy.

§5

Zgtaszanie naruszenia ochrony danych osobowych

1. W przypadku naruszenia ochrony danych osobowych Podmiot przetwarzajgcy
wspotpracuje z Administratorem danych i pomaga mu w wypetnianiu jego obowigzkoéw
wynikajgcych z art. 33 i 34 RODO z uwzglednieniem charakteru przetwarzania i
informac;ji, ktérymi dysponuje Podmiot przetwarzajgcy.

2. W przypadku naruszenia ochrony danych osobowych dotyczacych danych
przetwarzanych przez Administratora danych, Podmiot przetwarzajgcy wspomaga
Administratora:

a) Przy zgtaszaniu naruszenia ochrony danych osobowych organowi nadzorczemu
niezwtocznie po tym, jak Administrator danych dowiedziat sie o naruszeniu, w
stosownych przypadkach (chyba ze jest mato prawdopodobne, by naruszenie to
skutkowato ryzykiem naruszenia praw lub wolnosci oséb fizycznych).

b) Przy uzyskiwaniu nastepujacych informacji, ktére zgodnie z art. 33 ust. 3 RODO
powinny by¢ zawarte w zgtoszeniu Administratora danych i obejmowac co najmniej:

— charakter danych osobowych, w tym w miare mozliwosci kategorie
i przyblizong liczbe oséb, ktérych dane dotycza, oraz kategorie i przyblizong
liczbe wpiséw danych osobowych, ktérych dotyczy naruszenie;

— mozliwe konsekwencje naruszenia ochrony danych osobowych;

— $rodki zastosowane lub proponowane przez Administratora danych w celu
zaradzenia naruszeniu ochrony danych osobowych, w tym w stosownych
przypadkach srodki w celu zminimalizowania jego ewentualnych negatywnych
skutkow.

c) Jezeli przekazanie wszystkich tych informacji réwnoczesnie nie jest mozliwe,
pierwotne zgtoszenie zawiera informacje dostepne w danej chwili, a po uzyskaniu
dostepu do dalszych informacji przekazuje sie je bez zbednej zwitoki.

26



d)

Przy wypetnianiu — zgodnie z art. 34 RODO obowigzku zawiadomienia bez zbednej
zwtoki osoby, ktorej dane dotyczg, o naruszeniu ochrony danych osobowych, jezeli
naruszenie to moze powodowac¢ wysokie ryzyko naruszenia praw i wolnosci osob
fizycznych.

3. W przypadku naruszenia ochrony danych osobowych dotyczacego danych
przetwarzanych przez Podmiot przetwarzajgcy zgtasza on naruszenie Administratorowi
danych niezwtocznie po tym, jak dowiedziat sie¢ o naruszeniu.

a)

b)

c)

Zgtoszenie to powinno zawiera¢ co najmniej:
— opis charakteru naruszenia (w tym, w miare mozliwosci, kategorie
i przyblizong liczbe oséb, ktérych dane dotyczg, oraz wpiséw danych, ktérych
dotyczy naruszenie);
— dane punktu kontaktowego, w ktorym mozna uzyskacC wiecej informacji na
temat naruszenia ochrony danych osobowych;
— wskazanie prawdopodobnych konsekwencji naruszenia oraz srodkow, ktére
zostaty lub majg zosta¢ wprowadzone w celu zaradzenia naruszeniu, w tym
w celu zminimalizowania jego ewentualnych negatywnych skutkow.
Jezeli przekazanie wszystkich tych informacji réwnoczesnie nie jest mozliwe,
pierwotne zgtoszenie zawiera informacje dostepne w danej chwili, a po uzyskaniu
dostepu do dalszych informac;ji przekazuje sie je bez zbednej zwioki, nie pdzniej niz w
ciggu 24 godzin.
Naruszenia nalezy zgtasza¢ na adres e-mail: iod@rars.gov.pl.

§ 6

Rozwigzanie umowy

1. Administrator moze rozwigza¢ niniejszg umowe ze skutkiem natychmiastowym, gdy
Podmiot przetwarzajgcy:

a)

b)
c)

d)

e)

2. Z

pomimo zobowigzania go do usuniecia uchybieh stwierdzonych podczas kontroli nie
usunie ich w wyznaczonym terminie.

Przetwarza dane w sposob niezgodny z umowa.

Powaznie lub stale narusza postanowienia niniejszej umowy lub swoje obowigzki
wynikajgce z RODO.

Nie stosuje sie do wigzgcej decyzji wtasciwego sgdu lub wiasciwego(-ych) organu(-
Ow) nadzorczego(-ych) dotyczgcej jego obowigzkéw wynikajgcych z niniejszej umowy
lub z RODO.

Powierzyt przetwarzanie danych innemu podmiotowi bez zgody Administratora
danych.

chwilg rozwigzania umowy, Podmiot przetwarzajgcy nie ma prawa do dalszego

przetwarzania powierzonych danych i jest zobowigzany do:

a)
b)

Usuniecia danych.

Usuniecia wszelkich ich istniejgcych kopii lub zwrotu danych, chyba ze Administrator
danych postanowi inaczej lub prawo Unii Europejskiej lub prawo panstwa
cztonkowskiego nakazujg dalej przechowywanie danych.

3. Strony uzgodnig sposob usuniecia danych odrebnym dokumentem w ciggu 30 dni od
zawarcia umowy. W przypadku braku odrebnego uzgodnienia, Podmiot przetwarzajgcy
dokona usuniecia danych po uptywie 180 dni od rozwigzania Umowy, chyba ze
Administrator danych poleci mu to uczyni¢ wczesniej. Podmiot przetwarzajgcy zapewnia
przestrzeganie postanowien niniejszej umowy do czasu usuniecia danych.
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4. Po wykonaniu zobowigzania, o ktorym mowa w ust. 3 powyzej, Podmiot przetwarzajgcy
ztozy Administratorowi danych pisemne o$wiadczenie potwierdzajgce trwate usuniecie
wszystkich danych.

§7

Zasady zachowania poufnosci

1. Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie do zachowania w tajemnicy wszelkich
informaciji, materiatéw, dokumentéw i danych osobowych otrzymanych od Administratora
danych i od wspotpracujgcych z nim osob oraz danych uzyskanych w jakikolwiek inny
sposob, zamierzony czy przypadkowy w formie ustnej, pisemnej lub elektronicznej
(,dane poufne”).

2. Podmiot przetwarzajgcy oswiadcza, ze w zwigzku z zobowigzaniem do zachowania
w tajemnicy danych poufnych nie beda one wykorzystywane, ujawniane ani
udostepniane bez pisemnej zgody Administratora danych w innym celu niz wykonanie
Umowy gtéwnej, chyba Zze koniecznos¢ ujawnienia posiadanych informacji wynika z
obowigzujgcych przepiséw prawa lub Umowy gtéwnej.

3. Podmiot przetwarzajgcy zobowigzuje sie poinformowa¢ o obowigzkach wynikajgcych
Z niniejszej umowy wszystkie osoby, w tym w szczegdlnosci pracownikéw, audytoréw,
doradcow, podwykonawcow ekspertow, ktdére z uwagi na udziat w realizacji niniejszej
umowy, bedg miaty stycznos¢ z danymi poufnymi i zobowigza¢ te osoby, przed
udostepnieniem im danych poufnych, na pismie do przestrzegania zasad zachowania
poufnosci informacji co najmniej w takim samym zakresie, jak okreslony w niniejszej
umowie.

4. Jakiekolwiek przekazywanie badz ujawnianie osobom trzecim danych poufnych
dopuszczalne jest tylko za uprzednim pisemnym zezwoleniem Administratora danych.

§8

Postanowienia koncowe

1. Umowa zostata sporzgdzona w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach dla kazdej ze
Stron.

2. W sprawach nieuregulowanych zastosowanie bedg miaty przepisy Kodeksu Cywilnego
oraz RODO.

3. Sadem wiasciwym dla rozpatrzenia sporéw wynikajgcych z niniejszej umowy bedzie sad
wiasciwy dla Administratora danych.

4. Ze strony Administratora danych osobami do kontaktéw w sprawie realizacji niniejszej
umowy sa: Urszula Obrebska - adres poczty elektronicznej: iod@rars.gov.pl

5. Ze strony Podmiotu przetwarzajgcego osobami do kontaktéw w sprawie realizacji
NiNIeJSZe] UMOWY  S8I  ..iviviiiieieiiininanenenn - adres poczty elektronicznej:

6. Zmiana danych dotyczgcych oséb do kontaktu, wskazanych w ust. 4 i 5 powyzej nie jest
traktowana jako zmiana warunkéw Umowy.

Administrator danych Podmiot przetwarzajgcy
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ZAY ACZNIK nr 1
Srodki techniczne i organizacyjne, w tym srodki techniczne i organizacyjne w celu

zapewnienia bezpieczenstwa danych

UWAGA WYJASNIAJACA:
Opis technicznych i organizacyjnych srodkow bezpieczenstwa wdrozonych przez podmiot

O O oo™

OO0 oogooooadd

przetwarzajgcy (podmioty przetwarzajgce) (w tym wszelkie stosowne certyfikaty) w celu
zapewnienia odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa, z uwzglednieniem charakteru,
zakresu, kontekstu i celu przetwarzania, a takze ryzyka naruszenia praw i wolnosci 0sob
fizycznych. Przyktady mozliwych Srodkow:

Srodki umozliwiajgce pseudonimizacje i szyfrowanie danych osobowych

Srodki zapewniajgce zdolno$é¢ do ciggtego zapewnienia poufnosci, integralno$ci,
dostepno$ci i odpornosci systemow i ustug przetwarzania

Srodki zapewniajgce zdolno$é do szybkiego przywrécenia dostepnosci danych
osobowych i dostepu do nich w razie incydentu fizycznego lub technicznego

Procesy umozliwiajgce regularne testowanie, mierzenie i ocenianie skuteczno$ci sSrodkow
technicznych i organizacyjnych majgcych zapewni¢ bezpieczenstwo przetwarzania
Srodki umozliwiajgce identyfikacje i autoryzacje uzytkownikéw

Srodki zapewniajgce ochrone danych w czasie ich przekazywania

Srodki zapewniajgce ochrone danych w czasie ich przechowywania

Srodki stuzgce zapewnieniu bezpieczerstwa fizycznego miejsc, w ktérych przetwarzane
sg dane osobowe

Srodki umozliwiajgce rejestrowanie zdarzen

Srodki stuzgce do konfiguracji systemu, w tym konfiguracji domysinej

Srodki dotyczgce zarzgdzania wewnetrznym systemem IT i bezpieczeristwem IT

Srodki dotyczgce certyfikacji / zapewnienia jakosci proceséw i produktéow

Srodki zapewniajgce minimalizacje danych

Srodki zapewniajgce odpowiednig jako$é danych

Srodki zapewniajgce ograniczone zatrzymanie danych

Srodki zapewniajgce rozliczalno$é

Srodki umozliwiajgce przenoszenie danych i zapewnienie ich usuwania

Opis konkretnych $rodkoéw technicznych i organizacyjnych stosowanych przez podmiot

przetwarzajgcy w celu zapewnienia bezpieczenstwa danych:
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ZALACZNIK I
Wykaz podmiotow podprzetwarzajgcych

UWAGA WYJASNIAJACA:
Niniejszy zatgcznik nalezy wypetni¢ w razie udzielenia szczegétowej zgody na korzystanie z
ustug podmiotéw podprzetwarzajgcych.

Administrator danych zezwolit na korzystanie z ustug nastepujgcych podmiotéw
podprzetwarzajacych:
1. Imie i nazwisko lub nazwa:

2. Opis przetwarzania (w tym jasne okreslenie zakresu odpowiedzialnosci w przypadku
upowaznienia kilku podmiotéw podprzetwarzajgcych)



Zatacznik nr 3 do Umowy o Swiadczenie ustug contact center — Wzér Karty rejestracji
kontaktu

Docelowy format karty Zleceniodawca ustali ze Zleceniobiorcg w terminie 7 dni roboczych od
zawarcia Umowy, przy czym Karta Rejestracji Kontaktu powinna zawiera¢ co najmniej
ponizsze dane. Wybdr Kanatu kontaktu:

1. Telefon

Dane zapisujgce sie w Systemie klasy CRM automatycznie:

* numer zgtoszenia,

* data i godzina przyjecia zgtoszenia w formacie: RRRR-MM-DD, HH:MM:SS,

 kanat kontaktu - telefon,

* numer telefonu, z ktérego przyszito zgtoszenie,

* numer wybrany w Systemie IVR,

+ unikalny login Konsultanta, pozwalajgcych zidentyfikowaé konto, z ktérego zostato odebrane
zgtoszenie,

* czas oczekiwania w kolejce,

Dane do wypetnienia przez Konsultanta:

» Z listy rozwijanej kategoria merytoryczna,

* Z listy rozwijanej rodzaj sprawy,

* tres¢ pytania,

* informacja czy Klient uzyskat odpowiedz,

* tagi

2. Wiadomosci Elektroniczne

Dane zapisujgce sie w Systemie klasy CRM automatycznie:

* numer zgtoszenia,

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

* adres e- mail; z ktérego przyszta wiadomos$¢,

» dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane zgtoszenie,

+ zatgcznik do zgtoszenia (tres¢ Wiadomosci, przestane przez Klienta wewnetrznego i
zewnetrznego pliki).

Dane do wypetnienia przez Konsultanta:

» z listy rozwijanej kategoria merytoryczna,

* z listy rozwijanej rodzaj sprawy,

* tres¢ pytania,

« informacja czy Klient uzyskat odpowiedz,

* tagi,
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Zalacznik nr 4 do Umowy o swiadczenie ustug contact center — Wymagania funkcjonalne

systemu IVR

1. Zleceniobiorca zobowigzany jest do zapewnienia Systemu realizacji potgczen gtosowych
przychodzgcych i wychodzacych IVR, umozliwiajgcego interaktywng obstuge potgczen
Infolinii.

2. System IVR wykorzystywany przez Zleceniobiorce do swiadczenia ustugi Infolinii musi
umozliwiac:

- Realizacje pofgczen glosowych przychodzacych, z publicznie dostepnej sieci
telekomunikacyjnej;

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

- Powigzanie numerow przychodzgcych oraz wychodzacych z danymi pochodzgcymi z
Systemu klasy CRM (wywotywanie danych zapisanych w Systemie klasy CRM;

- Integracje z Systemem klasy CRM, ktérego minimalna funkcjonalnos¢ zostata opisana
w Zatgczniku nr 5 do niniejszej Umowy, w tym z funkcjg raportowania w zakresie
rejestracji  polgczen  przychodzacych, automatycznego przekazywania informaciji
dotyczacych realizowanych potgczen, i innych wymagan okreslonych w niniejszej
Umowie;

- Mozliwos¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujgcymi
sie w Systemie IVR.

3. Zleceniobiorca zobowigzany jest do nagrania, zainstalowania i odtwarzania w systemie IVR
zapowiedzi gtosowych w jezyku polskim — finalna liczba oraz diugos¢ zapowiedzi bedzie
okreslona przez Zleceniodawce po podpisaniu umowy i wskazana w materiatach
informacyjnych przekazanych przez Zleceniodawce. Zleceniobiorca jest zobowigzany
przygotowac i stosowaé przez caty okres trwania umowy zapowiedzi gtosowe uwzgledniajgce

wymagania przedstawione przez Zleceniodawce.
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Zalacznik nr 5 do Umowy o swiadczenie ustug contact center — Wymagania funkcjonalne
systemu klasy CRM

1. Obstuga, rejestracja, nagrywanie i archiwizacja potgczen gtosowych przychodzacych
z systemu IVR oraz wiadomosci odebranych i wysylanych drogg elektroniczna.
2. Automatyzacja przyporzadkowywania zgtoszenia, pochodzacego z kanatu telefonicznego
do wolnego Konsultanta, nie prowadzgcego rozmowy.

3. Mozliwos¢ jednoczesnego obstugiwania zgtoszen z réznych Kanatdow kontaktu
przez wszystkich uzytkownikéw Systemu klasy CRM.

4. Mozliwos¢ opisania kazdego kontaktu przychodzgcego, niezaleznie od Kanatu kontaktu.
System klasy CRM musi zapewni¢ mozliwos¢ modyfikowania pola zawierajgcego opisy
wprowadzane przez Konsultanta, 2z zapewnieniem informacji o zmianach
(wraz ze znacznikami czasowymi).

5. Prowadzenie Karty Rejestracji Kontaktu: zawarto$¢ karty okresla Zatgcznik nr 3 do
niniejszej Umowy. Rejestracja Zgtoszenia odbywac sie bedzie w Systemie klasy CRM za
pomocg Karty Rejestracji Kontaktu. Na Karcie Rejestracji Kontaktu dane rejestrowane
bedg w podziale na dane rejestrowane automatycznie i manualnie wprowadzane przez
Konsultanta.

6. Zapewnienie Zleceniodawcy zdalnej mozliwosci odstuchiwania rozméw telefonicznych
i sprawdzania wystanych odpowiedzi oraz monitorowanie czasu przygotowania
odpowiedzi — Zleceniodawca dopuszcza mozliwos¢, ze ta funkcjonalno$¢ bedzie
zapewniona przez Zleceniobiorce poza CRM.

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

8. Mozliwos¢ nadawania uprawnien do odstuchiwania nagranych rozméw uzytkownikom
majgcych dostep do Systemu klasy CRM na okreslonym poziomie.
9. Mozliwos¢ eksportu nagran rozméw przez uprawnionych uzytkownikow do formatu
umozliwiajgcego jego odstuchanie co najmniej w Srodowisku Windows 7 i nowszym,
bez koniecznosci instalowania dodatkowego, ptatnego oprogramowania.
10. Mozliwos¢ zamieszczenia i prowadzenia Skryptu: przygotowywanie i redagowanie pytan
i odpowiedzi.

11. Mozliwos¢ importu i eksportu danych do systeméw podmiotdw wskazanych
przez Zleceniodawce — przygotowywania raportéw z danych dostepnych w Systemie
klasy CRM.

12. Mozliwos¢ utworzenia profilu poszczegdlnych Konsultantow, zawierajgcego informacje

o liczbie przeprowadzonych Konsultacji kazdym Kanatem kontaktu, czasem trwania
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potgczen, czasem udzielenia odpowiedzi na pytania kierowane drogg elektroniczna.
13.Mozliwosé prowadzenia [ zapisywania rejestru skarg.
14. Mozliwos¢ komunikacji pomiedzy uzytkownikami Systemu. System klasy CRM
powinien posiada¢ modut do komunikacji pomiedzy uzytkownikami Sytemu klasy CRM
w zaleznosci od przypisanych uprawnien.

15. W zakresie administracji Systemem klasy CRM mozliwe do realizacji muszg by¢ co
najmniej nastepujgce funkcje:

- zarzgdzanie uprawnieniami uzytkownikow,

- podglad uzytkownikow zalogowanych do Systemu klasy CRM,

- edycja tresci udzielanych odpowiedzi i danych znajdujgcych sie z Kartach rejestracji
kontaktu, blokowanie kont uzytkownikow,

- udostepnianie danych okreslonym grupom uzytkownikow,

- zarzgdzanie danymi stownikowymi.
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Zalacznik nr 6 do Umowy o Swiadczenie contact center — Minimalne wymagania SLA
(Service Level Agreement) dotyczace obstugi kanatu telefonicznego i kanatu

elektronicznego.

Ustugi infolinii informacyjnej bedg $wiadczone na nastepujgcych warunkach i jako$ci
okreslonej na podstawie ponizszych wskaznikow:

Minimalne wymagania SLA (Service Level Agreement) w cyklu miesiecznym:

Kanat telefoniczny:

- Sredni czas oczekiwania Klienta zewnetrznego na potgczenie z konsultantem Zleceniobiorcy
nie dtuzej niz 180 sekund,

- Procent odbieralnosci potagczen telefonicznych, gtosowych, sposrdéd wszystkich potgczen
infolinii zarejestrowanych w Systemie IVR i Systemie klasy CRM Zleceniobiorcy — minimum
90% Procent potaczen telefonicznych od Klientéw odebranych w czasie ponizej 120 sekund
sposrod wszystkich pofgczen infolinii przychodzgcych do Konsultantéw—
powyzej 70%.

Kanat elektroniczny:

- Odpowiedzi na 95% zgtoszeh bedg udzielane w maksymalnym czasie nie diuzszym niz
1 dzien roboczy liczony od ich rejestracji w Systemie klasy CRM (przy czym udzielona
odpowiedz rozumiana jest jako bezposrednie jej przekazanie do Klienta lub wystanie
zapytania do osoby koordynujgcej prace Konsultantéw ze strony Zleceniobiorcy, jesli
Konsultant nie jest w stanie odpowiedzie¢ na podstawie Skryptu lub informacji dostepnych w
Systemie. Jesli osoba koordynujgca prace Konsultantéw nie zna odpowiedzi na zgtoszenie,
drogg telefoniczna lub elektroniczna kontaktuje sie¢ z Koordynatorem merytorycznym
Zleceniodawcy.

- Odpowiedzi muszg zostaé¢ przekazane do Konsultanta przez osobe koordynujgcg prace
Konsultantow nie pozniej niz w ciggu 2 dni roboczych od dnia zarejestrowania zgtoszenia.
Wyjatkiem sg odpowiedzi wymagajgce uzyskania interpretacji od instytucji zewnetrznych lub

analizy prawnej, o czym Zleceniodawca bedzie informowat Zleceniobiorce a ten Klienta.
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