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Rozdziat I — INFORMACJA DLA WYKONAWCOW

1. INFORMACIE WSTEPNE

1.1. Zamawiajgcym w niniejszym postepowaniu jest:
Enea Centrum Sp. z 0.0.
60-201 Poznan, ulica Gérecka 1
NIP: 777-000-28-43; REGON: 630770227

wpisana do w Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznan -
Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego

pod numerem KRS 0000477231,

0 kapitale zakladowym: 3 929 000,00 z}

1.2. Adres do korespondencji, skiadania ofert i kontaktu z Zamawiajacym:
Enea Centrum Sp. z o.0.
Adres: ul. Gérecka 1, 60-201 Poznan
Tel.: +48 61 884 55 27
Godziny urzedowania: 89 — 15%

1.3. Numer postepowania:
Postepowanie, ktorego dotyczy niniejszy dokument oznaczone jest znakiem:
1400/DWO00/ZK/KZ/2016/0000039260

Wykonawcy we wszystkich kontaktach z Zamawiajgcym powinni powolywac sie na ten znak.

1.4. Wydawanie Warunkdw Zaméwienia:

Oferte w niniejszym postepowaniu moze zozy¢ Wykonawca, ktdry pobierze od Zamawiajacego Warunki
Zamdwienia, ktére Zamawiajacy udostepnia na swojej stronie internetowej
http://www.enea.pl/bip/zamowienia (Nowa Platforma Zakupowa)

Zmiany Warunkéw Zaméwienia, odpowiedzi na pytania oraz wszelkie inne informacje o
postepowaniu dostepne heda jedynie na stronie

1.5. Do postgpowania nie znajduja zastosowania przepisy ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zaméwien
publicznych (t.j. Dz.U. z 2015, poz. 2164 z pézn. zm.).

1.6. W niniejszym postepowaniu Wykonawcom nie przystugujg srodki odwolawcze.

1.7. Wykonawca moze zwrdci sig pisemnie do Zamawiajgcego o wyjasnienie Warunkéw Zaméwienia, w tym
moze zglosi¢ propozycje modyfikacji Projektu Umowy stanowiacego Zatacznik nr 9 do
Warunkow Zamdwienia.

W tym celu Zamawiajacy zaleca zgtaszaé pytania w formie pliku z zgodnie z 2atacznikiem nr 6 do
Warunkéw Zamodwienia. Zamawiajacy przewiduje jedng ture pytaih dla wszystkich Wykonawcdw.
Zamawiajacy po zakoificzeniu tury pytan, udzieli odpowiedzi na zgloszone pytania (bez ujawniania ich
zrodet), ktére umiesci na stronie internetowej http://www.enea.pl/bip/zamowienia (Nowa Platforma
Zakupowa)przy czym Zamawiajacy nie jest zwigzany wnioskami Wykonawcdw. Zamawiajacy wymaga, aby
Arkusz z pytaniami Wykonawcy zostat przekazany w formie edytowalnego pliku oraz skanu podpisanego
dokumentu w terminie do dnia 05.05.2016r. do godz. 10:00 na adres e-mall:
aneta.wlodarczak@enea.pl.

Jezeli pytania wplyng po terminie okreSlonym w zdaniu poprzednim Zamawiajacy moze udzieli¢ wyjasnien
albo pozostawic wniosek bez rozpatrzenia.

1.8. Na wniosek Wykonawcy, przed terminem zioZenia oferty, Zamawiajacy dopuszcza w dniu 04.05.2016r.,
migdzy godz. 9:00 a 14:00 mozliwos¢ jednorazowej jednogodzinnej konsultacji z Wykonawcg, w
siedzibie Zamawiajacego, celem doprecyzowania Opisu Przedmiotu Zaméwienia. Po spotkaniu zostanie
sporzadzona notatka, ktdra zostanie udostepniona na platformie Zamawiajacego wszystkim Wykonawcom.
W przypadku zainteresowania konsultacjami Zamawiajacy prosi o przekazanie stosownej

informacji na adres e-mail: aneta.wlodarczak@enea.pl w terminie do 30.04.2016 r. do godz.
13.00.

1.9. Zamawiajacy moze w kazdym czasie, przed uplywem terminu do skfadania ofert, zmodyfikowaé tresé
Warunkéw Zamoéwienia w tym zmieni¢ termin skiadania ofert. Dokonana w ten sposéb modyfikacja
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Warunkéw Zamdwienia zostanie umieszczona na stronie http://www.enea.pl/bip/zamowienia
{Nowa Platforma Zakupowa)

1.10. Postepowanie jest prowadzone w jezyku polskim w zwigzku z tym wszelkie oswiadczenia, zawiadomienia,
zapytania do tresci Warunkow Zamowienia, oferty itp. musza byé skfadane w jezyku polskim. Zawarte w
ofercie dokumenty sporzadzone w jezyku obcym, musza by¢ zlozone wraz z thumaczeniami na jezyk polski.

1.11. W postepowaniu obowigzuje zasada pisemnosci z zastrzezeniem, e Zamawiajacy dopuszcza mozliwosc
przekazania korespondencji drogy elektroniczng. Zamawiajacy | Wykonawca przekazujg wnioski,
zawiadomienia, oéwiadczenia oraz informacje z zachowaniem formy pisemnej (skan) drogg elektroniczna.
Oswiadczenia, wnioski, zawiadomienla oraz informacje przekazane droga elektroniczng uwaza sie za
Zlozone w wyznaczonym terminie jezeli ich treSC dotarta do adresata przed uplywem terminu.
Postanowienia zawartego w zdaniu poprzednim nie stosuje sie do ofert, ktore zawsze musza wplynac do
Zamawiajacego w oryginale z zachowaniem formy pisemnej przed uptywem terminu sktadania ofert.

1.12. Zamawiajacy przygotowuje i przeprowadza niniejsze postepowanie w sposdb zapewniajacy zachowanie
uczciwej konkurencji oraz réwne traktowanie Wykonawcow. Czynnosci zwigzane z przygotowaniem i
przeprowadzeniem niniejszego postgpowania wykonujg osoby zapewniajgce bezstronnosc i obiektywizm.

1.13. Osoba uprawniong do bezposredniego kontaktowania sie z Wykonawcami jest:

Pani Aneta Wiodarczak

ENEA Centrum Sp. z 0.0. — Departament Logistyki
Biuro Udzielania Zamoéwien

ul. Gérecka 1, 60-201 Poznan

tel.: (61) 884 39 46

tel. kom. 665 611 563

e-mail: aneta.wlodarczak@enea.pl
w godzinach 8% — 15%

2. TRYB UDZIELENIA ZAMOWIENIA

Postepowanie o udzielenie zamdwienia jest prowadzone w oparciu 0 wewnetrzne regulacje zakupowe
obowigzujace u Zamawiajacego.

3. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

3.1. Przedmiotem zamdwienia jest:
Usluga telefonicznej obstugi ruchu nadmiarowego potaczen na numer 611 111 111

Szczegbtowy opis przedmiotu zaméwienia zawarty jest w Rozdziale II Warunkéw Zaméwienia ,, Szczegélowy opis
Przedmiotu Zamdwienia”.

3.2. Wykonawca moze ziozyc tylko jedng oferte.

3.3. Nie dopuszcza sie sktadania ofert czesciowych.

3.4. Nie dopuszcza sie sktadania ofert wariantowych.

3.5. Nie dopuszcza sie skfadania ofert réwnowaznych.

3.6. Ziozona oferta musi doktadnie odpowiada¢ Opisowi Przedmiotu Zaméwienia zawartemu w Rozdziale II
Warunkéw Zamdwienia i zostac przedstawiona zgodnie z Formularzem Ofertowym stanowigcym Zalgcznik
nr 1 do Warunkéw Zamoéwienia.

4, TERMIN REALIZACII ZAMOWIENIA

4.1. Przedmiot zamowienia bedzie realizowany poczawszy od dnia zawarcia umowy az do wyczerpania
okreslonej w umowie maksymalnej wartosci wynagrodzenia, lecz nie dhuzej niz przez okres 12 miesiecy od
daty zawarcia umowy w zaleznosci od tego ktdre ze zdarzen nastapi wczesniej.

5. WYMAGANIA KWALTFIKACYINE

5.1. Wykonawcy ubiegajacy sie o udzielenie zamdwienia musza:
a) posiada¢ uprawnienia niezbedne do wykonania okreslonych prac lub czynnosci, jezeli ustawy nakiadajg
obowigzek posiadania takich uprawnien,
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5.2.

5.3.

54.

6.1.

b) posiadaé niezbedng wiedze i doswiadczenie oraz dysponowaéd potencjatem technicznym i osobami
zdolnymi do wykonania zamdwienia,
¢) znajdowac sie w sytuacji ekonomicznej i finansowej zapewniajgcej wykonanie zaméwienia,
d) nie podlega¢ wykluczeniu z postepowania o udzielenie zamdwienia,
e) wykazaC sie realizacjg przynajmniej 3 (trzech) Projektéw Podobnych (Zalacznik nr 7 - Wykaz
Projektéw Podobnych).
Przez Projekt Podobny Zamawiajacy rozumie:
Swiadczenie ustugi telefonicznej obstugi ruchu przychodzacego o wolumenie miesiecznym nie
mniejszym niz 30 000 polaczen odebranych, zrealizowanej w okresie od stycznia 2012 do marca 2016.
Nadto Zamawiajacy wymaga aby jeden z trzech projektow podobnych zostat zrealizowany dia podmiotu
z sektora elektroenergetycznego.
Wykonawca musi wykazac spetnianie ww. warunkéw nie pdzniej niz na dzien sktadania ofert na podstawie
przedtozonych oswiadczen i dokumentdw, o ktorych mowa w pkt 6.
Zamawiajacy dokona oceny spelniania warunkéw na zasadzie ,spetnia — nie spetnia” na podstawie
przedtozonych przez wykonawce o$wiadczen i dokumentdw, o ktérych mowa w pkt 6 niniejszych Warunkéw
Zamowienia.
Nie dopuszcza sig postugiwania zasobami podmiotéw trzecich w celu wykazania spetniania warunkdw
udziatu w postgpowaniu, z wyjatkiem zasobéw podmiotéw nalezacych do tej samej grupy kapitatowej, do
ktdrej nalezy Wykonawca.

. WYMAGANE DOKUMENTY I OSWIADCZENIA

W celu potwierdzenia spetnienia warunkéw udziatu w postepowaniu Zamawiajacy zada przedstawienia

nastepujacych oswiadczen | dokumentdw:

a) wypetniony i podpisany Formularz oferty obejmujacy oéwiadczenie o zaakceptowaniu Warunkdw
Zaméwienia (Zatacznik nr 1 do Warunkéw Zaméwienia);

b) oSwiadczenie Wykonawcy o spelnieniu warunkéw udziatlu w postepowaniu (Zatacznik nr 2 do
Warunkéw Zamdwienia);

c) upowaznienie Wykonawcy do podpisania oferty, o ile nie wynika ono z innych dokumentéw zataczonych
przez Wykonawce, (Zatacznik nr 3 do Warunkéw Zaméwienia);

d) podpisane Oswiadczenie Wykonawcy o zachowaniu poufnosci (Zalacznik nr 4 do Warunkéw
Zamoéwienia);

€) aktualny odpis z wlasciwego rejestru albo aktualne zaswiadczenie o wpisie do Centralnej Ewidencji i
Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej wystawione nie wczesniej niz 3 miesigce przed uptywem terminu
sktadania ofert w tym postepowaniu; w przypadku zaswiadczenia o wpisie do Centralnej Ewidencji i
Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej, Zamawiajacy dopuszcza przedstawienie wydruku z Centralnej
Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej Rzeczypospolitej Polskiej (www.firma.gov.pl); w
przypadku zarejestrowania w Krajowym Rejestrze Sadowym, Zamawiajacy dopuszcza przedstawienie
odpisu z odpowiedniego rejestru Krajowego Rejestru Sadowego, w formie wydruku pobranego ze strony
internetowej Ministerstwa Sprawiedliwosdci (https://ems.ms.gov.pl/krsfwyszukiwaniepodmiotu);

f} wypetniony i podpisany wykaz podwykonawcdw i zakres powierzonych im prac (jesli dotyczy) wraz z
oswiadczeniem Wykonawcy o ponoszeniu peinej odpowiedzialnosci w stosunku do Zamawiajacego za
dziatania podwykonawcdw jak za dziafania wiasne (Zatacznik nr 5 do Warunkéw Zaméwienia),

g) wykaz doSwiadczenia Wykonawcy w realizacji Projektéw Podobnych (Zatacznik nr 7 do Warunkéw
Zamoéwienla) wraz z dokumentami potwierdzajacymi nalezyte wykonanie ustug (dokumenty
referencji, kopie protokotéw odbiorczych lub dokumenty potwierdzajace optacenie przez klientow
wystawionych faktur), zgodnie z pkt 5.1 lit. e);

h) aktualnego zaswiadczenia wiasciwego naczelnika urzedu skarbowego potwierdzajacego, ze Wykonawca
nie zalega z oplacaniem podatkéw, optat lub zaswiadczenia, ze uzyskat przewidziane prawem
zwolnienie, odroczenie lub roziozenie na raty zalegtych platnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania
decyzji wiasciwego organu - wystawionego nie wezeéniej niz 3 miesigce przed uplywem terminu
skitadania ofert;

i) aktualnego zaswiadczenia wiasciwego oddziatu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych lub Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spolecznego potwierdzajgcych, ze Wykonawca nie zalega z oplacaniem skiadek na
ubezpieczenie zdrowotne lub spoleczne, lub zaswiadczen, Ze uzyskat przewidziane prawem zwolnienie,
odroczenie lub roziozenie na raty zaleglych platnosci lub wstrzymanie w calosci wykonania decyzji
wilasciwego organu - wystawionego nie wezesniej niz 3 miesigce przed uplywem terminu sktadania ofert.
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

j) Wypelniony i podpisany Zatacznik nr 8 do Warunkow Zamdwienia wraz z o$wiadczeniem, ze
oddelegowany zespot Wykonawcy skladajacy sie ze Specjalistéw Wykonawcy ktdrego czionkowie
posiada¢ beda niezbedne do wykonania zamdwienia uprawnienia, kwalifikacje zawodowe,
doéwiadczenie i wyksztatcenie. Do zespotu projektowego Wykonawcy winny by¢ oddelegowane osoby
realizujgce Projekty Podobne.

k) Do oferty nalezy zatgczy¢ zabezpieczony przed zniszczeniem noénik elektroniczny, zawierajgcy pelng
treéé sktadanej oferty (wraz z zatgcznikami, parafkami, podpisami, pieczatkami etc.) W przypadku
jakichkolwiek rozbieznosci miedzy trescig poszczegdlnych egzemplarzy (wersji elektronicznej i formy
pisemnej) za rozstrzygajaca bedzie uznana tresc oryginatu w formie pisemnej.

Dokumenty, o ktorych mowa w pkt. 6.1 musza byé prredstawione w formie oryginatu lub kopii
poswiadczonej za zgodnos$¢ z oryginatem przez osoby uprawnione do reprezentowania Wykonawcy, z

wyjatkiem zaswiadczen pobranych ze strony ceidg.gov.pl oraz ems.gov.pl. Poswiadczenia za zgodno$é z
oryginatem nalezy dokonac poprzez umieszczenie na kopii kazdej zapisanej strony dokumentu czytelnego
zapisu:,, za zgodnosc z oryginatem”(lub innego o tozsamym znaczeniu) wraz z datg i podpisem osoby
upowaznionej do reprezentowania Wykonawcy. Z zastrzezeniem iz dokument petnomocnictwa winien by¢
bezwzglednie ziozony w oryginale lub kopii notarialnie poswiadczonej za zgodnos¢€ z oryginatem.

Jezeli Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania poza terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, zamiast
dokumentdw, o ktdrych mowa w pkt 6.1 lit. e), h), i} sklada dokument lub dokumenty wystawione w kraju,
w ktérym ma siedzibe lub miejsce zamieszkania, potwierdzajgce odpowiednio, Ze:

a) nie otwarto jego likwidacji ani nie ogloszono upaditosci — dokument winien by¢ wystawiony nie wczeéniej
niz 6 miesiecy przed uplywem terminu skladania ofert;

b) nie zalega z uiszczaniem podatkéw, opfat, skfadek na ubezpieczenie spoteczne i zdrowotne albo ze
uzyskat przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub rozlozenie na raty zalegtych platnosci lub
wstrzymanie w catosci wykonania decyzji wlasciwego organu - dokument winien by¢ wystawiony nie
wczesniej niz 3 miesiecy przed uplywem terminu skiadania ofert;

Jezell w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktérym Wykonawca ma siedzibe lub miejsce

zamieszkania, nie wydaje sie dokumentdw, o ktorych mowa w pkt 6.3., zastepuje sie je dokumentem

zawierajgcym oSwiadczenie zioZzone przed notariuszem, wiasciwym organem sadowym, administracyjnym
albo organem samorzadu zawodowego lub gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby lub
kraju, w ktorym Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania.

Jezeli termin skladania ofert ulegnie przesunieciu, wowczas dokumenty, ktére do tego czasu utracity

wazno$¢, winny zostac uaktualnione.,

7. WADIUM

W niniejszym postepowaniu wadium nie jest wymagane,

8. SPOSOB PRZYGOTOWANIA OFERTY

Oferta musi zawiera¢ wszystkie dokumenty wymienione w pkt 6 Warunkéw Zaméwienia. W przypadku
udostepnienia przez Zamawiajacego wzoru dokumentu, zaleca sie, aby Wykonawca
zastosowatl go.

Zaleca sie, aby wszystkie dokumenty skladajace sie na oferte, z zastrzezeniem pkt 8.3. byly polaczone
(spiete) oraz ponumerowane i zaparafowane.

Oferta oraz wszelkie o$wiadczenia | zaswiadczenia sktadane w trakcie postepowania s jawne w ramach
ENEA Centrum Sp. z 0. 0. nie s3 natomiast dostepne publicznie, chyba, ze obowigzek taki wynika z
przepiséw prawa powszechnie obowigzujgcego. Jezeli oferta zawiera informacje stanowigce tajemnice
przedsiebiorstwa Wykonawcy w rozumieniu przepiséw o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, Wykonawca
jest zobowigzany zastrzec wyraznie w tresci oferty, ze nie mogg by¢ one udostepnione innym Wykonawcom
oraz ziozy¢ je wraz z oferta (w tym samym opakowaniu), ale jako odrebny dokument.

Zaleca sie, aby w tresci oferty, w miejscach wystepowania ww. informacji, znalazto sie wyrazne odestanie
do tresci tego dokumentu.

Zamawiajacy nie ponosi odpowiedzialnosci za ujawnienie informacji stanowigcych tajemnice
przedsiebiorstwa, ktdre nie zostaly oznaczone w wymagany sposdb.
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8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.
8.12.
8.13.
8.14.

Oferta wraz z zatacznikami i wszystkimi dokumentami musi byC podpisana przez osoby upowaznione do
sktadania o$wiadczen woli w imieniu Wykonawcy. Upowaznienie do podpisania oferty musi by¢ dofaczone
do oferty, o ile nie wynika ono z innych dokumentdéw zatgczonych przez Wykonawce.

Oferta musi by¢ sporzadzona pisemnie w jezyku polskim. Oferty sporzadzone w jezyku innym niz polski
oraz oferty nieczytelne zostang odrzucone.

Postepowanie jest prowadzone w jezyku polskim. W zwigzku z tym wszelkie oswiadczenia, zawiadomienia,
zapytania do treSci Warunkéw Zamowienia, oferty itp. Muszg byé skladane w jezyku polskim. Zawarte w
ofercie dokumenty sporzadzone w jezyku obcym musza byc zlozone wraz z tlumaczeniami na jezyk polski.
Zamawiajacy dopuszcza mozliwodé przedstawienia tumaczenia zwyklego. W przypadku watpliwosci
Zamawiajacy moze zazgdac uzupetnienia oferty o tlumaczenie sporzadzone przez tlumacz przysiegtego
Wykonawca ponosi wszelkie koszty zwigzane z uczestnictwem w niniejszym postepowaniu, w tym takze z
przygotowaniem i ztoZzeniem oferty.

Oferta winna by¢ zlozona w opakowaniu uniemoziiwiajacym odczytanie jej zawartosci bez usuniecia tego
opakowania, Opakowanie musi by¢ zaadresowane na Zamawiajgcego, by¢ opatrzone informacig o nadawcy
(firma/nazwa lub imig i nazwisko Wykonawcy, jego adres), adresacie (adres Zamawiajgcego, imig i
nazwisko osoby wyznaczonej do kontaktéw w przedmiotowym postepowaniu) oraz zawieraé zapis:

Oferta w postepowaniu o udzielenia zamowienia na:
Ustuga telefonicznej obstugi ruchu nadmiarowego polaczeri na numer 611 111 111
1400/DWO00/ZK/KZ/2016/0000039260

Nie otwierac przed 13.05.2016r. przed godz. 12:00

Wykonawca moze wprowadzi¢ zmiany oraz wycofac ztozong przez siebie oferte przed terminem skiadania

ofert:

a) w przypadku wycofania oferty, Wykonawca skfada pisemne oswiadczenie, ze oferte swa wycofuje, w
zamknietej kopercie oznaczonej zgodnie z pkt 8.10., z dopiskiem ,Wycofanie”,

b) w przypadku zmiany oferty, Wykonawca skiada pisemne oSwiadczenie, iz oferte swa zmienia, okreslajac
zakres i rodzaj tych zmian, a je$li odwiadczenie o zmianie pocigga za sobg koniecznosé wymiany czy tez
przediozenia nowych dokumentdw — Wykonawca dokumenty te zatacza do oéwiadczenia.

Powyzsze o$wiadczenia i ewentualne dokumenty nalezy zamiescié w zamknigtej kopercie, oznaczonej

zgodnie z pkt 8.10., z dopiskiem ,Zmiany”.

Wykonawca nie moze wprowadzi¢ zmian do oferty, ani wycofac jej po uplywie terminu do

sktadania ofert.

Wszelkie materialy dotyczace postepowania, dostarczone przez Wykonawcow, nie podlegaja zwrotowi.

Ziozenie oferty jest rownoznaczne z akceptacja Warunkéw Zaméwienia, wigcznie z projektemn Umowy

zawartym w Zatgczniku nr 8 do Warunkéw Zamowienia. Jednocze$nie Zamawiajgcy informuje, iz w

przypadku, gdy Wykonawca ma propozycie, uwagi lub zastrzezenia do projektu umowy zawartej w

Zatgczniku nr 8 do Warunkéw Zambwienia, moze zgtosi¢ je jedynie w trybie okreslonym w pkt. 1.8.

Warunkéw Zamowienia. W przypadku, gdy Zamawiajacy uzna zgloszone propozycie, uwagi lub

zastrzezenia za zasadne, zostang wprowadzone odpowiednie modyfikacje do projektu umowy.

9, OFERTY WSPOLNE

W niniejszym postepowaniu Zamawiajacy nie dopuszcza mozliwosci skladania ofert wspdlnych przez
Wykonawcow, w tym m. in. dziatajacych w formie Konsorcjum. Przedmictowe ograniczenie nie dotyczy
przedsiebiorcow dziatajacych w ramach spotki cywilnej.

10, SPOSOB OBLICZENIA CENY OFERTY

10.1.

10.2.

10.3.

Cena podana w ofercie powinna obejmowac wszystkie koszty zwiazane z realizacjg przedmiotu zamdwienia,
o ktdrym mowa w Rozdziale II Warunkéw Zamdwienia.

Cena powinna by¢ skonstruowana w sposob podany w formularzu oferty. Podana cena jest obowigzujgca
w calym okresie wainosci oferty i w trakcie realizacji umowy zawartej w wyniku przeprowadzonego
postepowania o udzielenie zaméwienia.

Cena musi by¢ wyrazona w ziotych polskich niezaleznie od wchodzacych w jej skiad elementdw. Wszelkie
rozliczenia miedzy Zamawiajgcym a Wykonawca beda prowadzone w zlotych polskich.
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11, MIEJSCE I TERMIN SKtADANIA QFERT

11.1. Oferte nalezy ztozy¢ w siedzibie Zamawiajacego wskazanej w pkt 1.2. Warunkéw Zamdéwienia, w Kancelarii
Zamawiajgcego (lok nr 424), w terminie do 13.05.2016r., godz. 12:00.

11.2. Za termin ziozenia oferty uwaza sie termin jej wplywu do miejsca wskazanego w pkt. 11.1.

11.3. Oferty zlozone po terminie zostana zwrécone Wykonawcom bez otwierania..

12. TERMIN ZWIAZANIA OFERTA

12.1. Bieg terminu zwigzania ofertg rozpoczyna sie wraz z uplywem terminu skfadania ofert.
12.2. Wykonawca pozostaje zwigzany oferta przez okres 60 dni od uplywu terminu sktadania ofert, przy czym
termin zwigzania oferta kazdorazowo dotyczy ostatniej zlozonej oferty danego Wykonawcy.

13. KRYTERIA OCENY OFERT
13.1. Zamawiajgcy dokona wyboru oferty najkorzystniejszej na podstawie ponizszych kryteriéw oceny ofert:

Lp. Kryterium oceny ofert Waga kryterium

1 Cena oferty 60 pkt

2 Doswiadczenie w telefonicznej obstudze Klienta podmiotow z 20 pkt
sektora elektroenergetycznego

3 Rozwigzania organizacyjne w zakresie realizacji ustugi 20 pkt

13.1.1 Cena ofe

Lp. Ceny Cena Waga kryterium

1 Koszt minuty odebranego przez Konsultanta polgczenia w 15%
przedziale wolumenu 0 minut- 60 000 minut/ miesiac

2 Koszt minuty odebranego przez Konsultanta potaczenia w 30%
przedziale wolumenu 60 001 minut- 180 000 minut/ miesigc

3 Koszt minuty odebranego przez Konsultanta polgczenia w 25%
przedziale wolumenu 180 001 minut — 240 000 minut/ miesiac

4 Koszt minuty odebranego przez Konsultanta polaczenia w 15%
przedziale wolumenu powyzej 240 0001 minut/ miesigc

5 Koszt minuty polaczenia wychodzacego zrealizowanego przez 15%
Konsultanta

Zamawiajacy przyzna punkty zgodnie z zasadami opisanymi ponizej.

Kryterium — CENA (1-5)
Liczba punktow, ktorg mozna uzyskaé¢ w ramach sktadowych ceny od 1 do 5 obliczona zostanie na
podstawie ponizszego wzoru:

cena oferty najtaiszej
EERNLS ( cena oferty badanej

)x60pkt X 15%

cena oferty najtanszej
GENARZ = ( cena oferty badanej

)x&ﬂpkt x 30%
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cena oferty najtariszej
CENA 3 = ( cena oferty badanej

)x60pkt X 25%

cena oferty najtarnszej
CENA4 = ( cena oferty badanej

)x60pkt X 15%

cena oferty najtariszej
CENAS = (

0
cena oferty badanej ) X 60 pkt x 15%

Kryterium CENA= CENA 1+ CENA 2+ CENA 3+ CENA 4+ CENA 5

13.1.2 Doswiadczenie w telefonicznej obsludze Klienta.

Lp. Doswladczenie w telefonicznej obstudze Klienta Waga kryterium
podmiotéw z sektora elektroenergetycznego

1 Dwie wykazane i potwierdzone ustugi 2 pkt

2 Trzy wykazane i potwierdzone ustugi 6 pkt

3 Cztery | wigcej potwierdzonych ustug 12 pkt

Liczha punktdw, ktdra mozna uzyskac w ramach tego kryterium obliczona zostanie na podstawie opisu
doswiadczenia Wykonawcy (zatacznik nr 7 WZ) w realizacji Projektéw Podobnych wraz z dokumentami
potwierdzajgcymi, Ze te ustugi zostaly zrealizowane z nalezyty starannoécia.

W kryterium Doswiadczenie w telefonicznej obstudze Klienta podmiotdw z sektora elektroenergetycznego
maksymalng liczbe punktow otrzyma Wykonawca, ktéry w okresie ostatnich 3 lat przed upfywem terminu
skiadania ofert, wykonat przynajmniej cztery projekty polegajace na telefonicznej obstudze Klientéw
podmiotéw z sektora elektroenergetycznego przez okres przynajmniej 3 miesiecy kazda | przedstawi
dokumenty potwierdzajgce zrealizowanie tych ustug.

Ustugi podlegajace punktacji musza spetniac¢ nastepujace wymagania:

- zostaly wykonane w okresie ostatnich trzech lat przed uplywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres
dziatalnosci jest krétszy — w tym okresie, wraz z podaniem ich wartoéci, przedmiotu, dat wykonania i
podmiotow na rzecz, ktérych te ustugi zostaly wykonane oraz zataczeniem dowoddw czy zostaly wykonane
lub s3 wykonywane nalezycie, przy czym dowodami s3:

a) poswiadczenie
b) oswiadczenie wykonawcy — jezell z uzasadnionych przyczyn o obiektywnym charakterze Wykonawca
nie jest w stanie uzyska¢ poswiadczenia, o ktdrym mowa powyzej.
W kryterium doSwiadczenie w telefonicznej obstudze Klientéw podmiotéw z sektora elektroenergetycznego,
Wykonawca moze otrzyma¢ maksymalnie 20 punktéw.
Nie dopuszcza sig postugiwania zasobami podmiotéw trzecich w celu wykazania doswiadczenia, z wyjatkiem
zasobow podmiotdw nalezacych do tej samej grupy kapitatowej, do ktérej nalezy Wykonawca.

13.1.3 Rozwigzanie organizacyjne

Lp. Rozwiazania organizacyjne w zakresie realizacji ustugi Waga kryterium

1 Dedykowany do realizacji ustugi: Kierownik Projektu oraz 8 pkt
Koordynator wraz z Trenerem i Zespolem odpowiedzialnym za
jakosc prowadzonej obstugi Klienta

2 Dedykowani Konsultanci do realizacji ustugi wykonujacy obwiazki 8 pkt
w ramach umow o prace, lub uméw cywilnoprawnych ktérych
strona jest Wykonawca
ENEA Centrum Sp. z 0.0. Strona 9z 49
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3 Lokalizacja Wykonawcy, w ktdrej bedzie realizowana ustuga 4 pkt
potozona jest w granicach administracyjnych miasta Poznan

13.2,

13.3.

Oddelegowany zespdt Wykonawcy sktadajacy sie ze Specjalistéw Wykonawcy ( Zatgcznik nr 8 do Warunkdw
Zamowienia), ktdrego czionkowie posiadac bedy niezbedne do wykonania zamdéwienia uprawnienia,
kwalifikacje zawodowe, doswiadczenie i wyksztalcenie. Do zespolu projektowego Wykonawcy winny by¢
oddelegowane osoby realizujace Projekty Podobne.

Za oferte najkorzystniejsza, bedzie uznana oferta, ktdra uzyska najwieksza iloS¢ punktéw w ramach
kryterium oceny ofert.

Jezeli Zamawiajacy nie bedzie mogt dokonac wyboru oferty zgodnie z pkt 13.1 Warunkdw Zaméwienia z
uwagi na to, ze dwie lub wiecej ofert przedstawia taki sam bilans wszystkich kryteriéw oceny ofert,
Zamawiajgcy sposrod tych ofert wybierze oferte, ktéra otrzyma najwiecej punktdw w ramach oceny
kryterium CENA 1 + CENA 2.

14. OTWARCIE OFERT I PRZEBIEG POSTEPOWANIA

14.1,
14.2.

14.3.

14.4,

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

Otwardcie ofert w niniejszym postepowaniu jest niejawne.

Postepowanie o udzielenie zamodwienia jest przeprowadzane przez Komisje Przetargowa powotang przez
Zamawiajgcego.

Po otwarciu ofert, Zamawiajacy dokona badania ofert w celu stwierdzenia, czy Wykonawcy nie zostaja
wykluczeni oraz czy oferty nie podlegaja odrzuceniu. Nieodrzucone oferty Wykonawcow, ktorzy nie zostali
wykluczeni zostang poddane procedurze oceny zgodnie z kryteriami oceny ofert, okreslonymi w Warunkach
Zamdéwienia. Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ poprawy oczywistego bledu rachunkowego lub pisarskiego
w tresci oferty. Zamawiajacy poinformuje Wykonawce o zmianie dokonanej w zlozonej przez niego ofercie.
Jezell oferta bedzie zawieraé razaco nisky cene w stosunku do przedmiotu zamdwienia, Zamawiajacy zwréci
sie do Wykonawcy o udzielenie w okreslonym terminie wyjasnien dotyczacych elementow oferty majacych
wplyw na wysokosSc ceny.

W toku badania i oceny zloZzonych ofert Zamawiajacy moze zada¢ od Wykonawcow wyjasnieri dotyczacych
ziozonych przez nich ofert lub wezwa¢ Wykonawcow do uzupetnienia brakujacych, bad? poprawienia
btednych dokumentdw, oswiadczen lub wyjasnienia ich tresci w terminie wskazanym przez Zamawiajacego.
Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ przeprowadzenia konsultacji z Wykonawcami w celu wyjasnienia kwestii
zwigzanych z wezwaniami do uzupetnienia lub weryfikacji bledow.

Zamawiajacy przeprowadzi negocjacje warunkow realizacji zamdwienia przynajmniej z trzema
Wykonawcami, ktorzy zlozyli najkorzystniejsze oferty w przedmiotowym postepowaniu.. Zamawiajgcy
zastrzega, ze nie wszyscy Wykonawcy, ktdrzy ztoza niepodlegajace odrzuceniu oferty mogq zostac
zaproszeni do udziatu w negocjacjach. Jesli oferty ziozylo mniej niz trzech Wykonawcow, Zamawiajacy do
negocjacji zaprasza wszystkich Wykonawcéw. Przedmiotem negocjacji bedzie cena i jej sktadowe lub inne
elementy oferty wskazane przez Zamawiajgcego w Formularzu oferty. Ustalenia zawarte w protokole z
negocjacji s3 wigzace dla Wykonawcdw. Jednoczesnie Zamawiajacy zastrzega, ze przeprowadzenie
negocjacji nie jest réwnoznaczne z wyborem oferty Wykonawcy. Zamawiajacy moze poprosi¢ o ztozenie
oferty uzupetniajacej, uwzgledniajacej ustalenia poczynione podczas przebiegu negocjacii.

Tres¢ Umowy, ktdrej Projekt stanowi Zatacznik nr 9 do Warunkéw Zaméwienia ohowigzujacych w
dniu terminu skiadania ofert nie podlega negocjacjom. Tres¢ umowy moze ulec zmianie jedynie w
szczegdinie uzasadnionych przypadkach za ktore uznaje sie zwlaszcza wprowadzanie zapisow
zapewniajacych sprawne wykonanie umowy. Powyzsze nie dotyczy postanowien umowy, w ktdrych
pozostawiono miejsca do uzupetnienia.

Zamawiajacy udzieli zamdwienia Wykonawcy, ktérego oferta zostanie uznana za najkorzystniejsza, w
rozumieniu pkt. 13.3 Warunkéw Zamdwienia,

Niezwlocznie po wyborze najkorzystniejszej oferty, Zamawiajacy zawiadamia Wykonawcow, ktorzy ziozyli
oferty, o wyniku postepowania.

15. WYKLUCZENIF WYKONAWCY

15.1.

Wykonawca podlega wykluczeniu w przypadku gdy:
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15.2.

a)

b)

c)

d)

9)
h)

w ciagu ostatnich trzech lat przed wszczgciem Postepowania wyrzadzit stwierdzong prawomocnym
wyrokiem Sadu szkodg Zamawiajgcemu lub pozostatym Spétkom z GK ENEA w zwiazku z realizacja
zamowienia,

W ciagu ostatnich trzech lat przed wszczgciem postepowania wyrzadzit szkode zamawiajacemu fub
pozostatym Spétkom z GK ENEA nie wykonujac Zamdwienia lub wykonujac je nienalezycie, a szkoda
ta nie zostata dobrowolnie naprawiona do dnia wszczecia Postepowania, chyba e niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie jest nastgpstwem okolicznosci, za ktére Wykonawca nie ponosi
odpowiedzialnosci;

w ciggu ostatnich trzech lat przed wszczeciem Postepowania wypowiedzial Zamawiajgcemu lub
pozostatym Spétkom z GK ENEA Umowe z przyczyn innych niz wina Zamawiajacego lub sita wyzsza,
W ciagu ostatnich trzech lat przed wszczeciem postepowania odméwit zawarcia umowy w spawie
zamdwienia po wyborze jego oferty przez Zamawiajacego lub pozostate Spétki z GK ENEA.

otwarto w stosunku do niego likwidacje, lub ktdrego ogtoszono upadiosé, z wyjatkiem Wykonawcy,
ktory po ogloszeniu upadtosci zawart uklad zatwierdzony prawomocnym postanowieniem sgdu, jezeli
ukiad nie przewiduje zaspokojenia wierzyciell poprzez likwidacje majatku upadtego;

wykonywat bezpoérednio czynnosci zwiazane z przygotowaniem prowadzonego Postepowania lub
postugiwat sie w celu sporzadzenia oferty osobami uczestniczacymi w dokonywaniu tych czynnosci,
chyba Ze udziat tych Wykonawcdw w Postepowaniu nie utrudni uczciwej konkurencii;

ztozyt nieprawdziwe informacje majace wplyw na wynik prowadzonego Postepowania;

nie wykazat spetnienia warunkéw udziatu w postepowaniu.

Oferta Wykonawcy, ktory zostat wykluczony z postepowania, na ktérego realizacje zlozyt oferte jest
uznawana za odrzucong i nie podlega ocenie.

16. Zamawiajacy niezwiocznie informuje Wykonawce wykluczonego z postepowania wraz z podaniem

uzasadnienia. ODRZUCENIE OFERTY
16.1. Zamawiajgcy odrzuci oferte Wykonawcy, jezeli:

a)

b)

c)

d)
€)

jej treé nie odpowiada wymaganiom ckreslonym w Warunkach Zamdwienia, pomimo wezwania
Wykonawcy do uzupehienia oferty lub weryfikacji bledéw w ofercie w wyznaczonym przez
Zamawiajgcego terminie pod warunkiem gdy wezwanie do uzupelnienia zawierato informacje o
rygorze odrzucenia oferty;

jej ztozenie stanowi czyn nieuczciwej konkurencji w rozumieniu przepiséw o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji;

zostata zlozona przez Wykonawce wykluczonego z udziatu w postepowaniu o udzielenie zaméwienia
lub nie zaproszonego do sktadania ofert;

jej treS¢ narusza przepisy prawa powszechnie obowigzujacego

Zostala zlozona po terminie sktadania ofert

16.2. Zamawiajacy niezwlocznie informuje Wykonawce o odrzuceniu oferty wraz z podaniem uzasadnienia.

17. UNIEWAZNIENIE POSTEPOWANIA

17.1. Zamawiajacy moze uniewazni¢ postepowanie w przypadku:
gdy zadna z ofert nie spetnia kryteriéw okreslonych w Warunkach Zaméwienia;

a)
b)

gdy cena najkorzystniejszej z ofert spelniajacych kryteria okre$lone w Warunkach Zaméwienia, pomimo
przeprowadzenia negocjacji z Wykonawcami, przewyzsza kwote, ktdrg ENEA Centrum Sp. z 0.0. zamierza
przeznaczyC na finansowanie Zaméwienia;

gdy Kierownik Zamawiajgcego nie zatwierdzi przedstawionej mu rekomendacji wyboru oferty:

gdy wystapia istotne okolicznosci powodujace, Ze prowadzenie postepowania lub realizacja zaméwienia
nie lezy w interesie Zamawiajacego

gdy wystgpig inne uzasadnione przyczyny.

Informacja o uniewaznieniu postgpowania przekazywana jest wszystkim Wykonawcom, ktérzy ziozyli
oferty. Kierownik Zamawiajacego moze podjaé decyzje o poinformowaniu Wykonawcéw o przyczynie
uniewaznienia postepowania
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18. ZABEZPIECZENIE NALEZYTEGO WYKONANIA UMOWY
W niniejszym postepowaniu zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy nie jest wymagane.

19. ZAWARCIE UMOWY

19.1. Z Wykonawca, ktdrego oferta zostata uznana za najkorzystniejsza, zostanie zawarta umowa w formie
pisemnej, w terminie | w miejscu wskazanym przez Zamawiajacego. Strony moga zawrze¢ umowe po
uplywie terminu zwigzania ofertg, o ile wyraza na to zgode. Projekt umowy stanowi Zalgcznik nr 8 do
Warunkow Zamowienia.

19.2. Jezeli okaze sie, ze Wykonawca, ktérego oferta zostata wybrana bedzie uchylat sie od zawarcia umowy w
sprawie zaméwienia, przedstawi nieprawdziwe dane w szczegdlnosci nie przedstawi dowodu ustanowienia
zabezpieczenia, nie przediozyt polisy - o ile jest wymagana lub przedstawil nieprawdziwe dane
Zamawiajacy wybierze oferte najkorzystniejsza sposrdd pozostalych ofert, bez przeprowadzania ich
ponownej oceny.
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Rozdziat IT — OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

20. SZCZEGOYOWY OPIS PRZEDMIQTU ZAMOWIENIA

Wykonawca swiadczyé bedzie ustuge telefonicznej obstugi ruchu nadmiarowego polaczefi na numer
611 111 111 generowanego przez osoby kontaktujgce sie na numer 611 111 111 Zamawiajacego.

Wolumen

Wolumen polaczen telefonicznych generowany przez osoby kontaktujace sie na numer 611 111 111
Zamawiajgcego zalezy od iloéci i zakresu, oraz czasu trwania zdarzen wywotujacych ruch nadmiarowy
oraz wolumenu polaczen obstugiwanych przez Contact Center Zamawiajacego.

Zamawiajacy oSwiadcza, ze historycznie (dane za okres 01.10.2015- 01.04.2016) $redniomiesieczny
wolumen catkowity polaczen przychodzacych kierowanych na numer 611 111 111 wynidst 110 000
polaczeri.

Przedmiotem zamowienia jest obstuga ruchu nadmiarowego. Zamawiajacy wstepnie zaklada, Ze ruch
nadmiarowy bedzie obejmowat wolumen powyzej 90 000 potaczen przychodzacych/ miesiac, a do tego
poziomu Zamawiajacy bedzie $wiadczyt ustuge telefoniczng obstugi polaczeh poprzez wewnetrzne
Contact Center.

Zamawiajgcy zastrzega przy tym, Ze przyjety wyzej wolumen 90 000 potaczen odebranych/ miesiagc nie
jest wartoscig wigzaca oraz Ze ilos¢ kierowanych zgloszen do Wykonawcy bedzie zmienna w czasie.

Zamawiajgcy oczekuje, ze Wykonawca zapewni mozliwos¢ obstugi zgtoszen na numer 611 111 111 w
liczbie minimum 30 000 potaczen/ miesigc.

Rozktad czasowy wolumenu w interwatach minutowych, godzinowych, dziennych i miesiecznych jest
zmienny | zalezny od iloSci generowanych przez osoby kontaktujace sie na numer 611 111 111 wywolan
w danej jednostce czasu.

Zamawiajgcy pogladowo podaje rozktad miesieczny wolumenu polaczen na numer 611 111 111 na
podstawie danych historycznych z 2015/ 2016 roku:

Dziern | Wolumen1 | Wolumen2 | Wolumen3 | Wolumen4 | Wolumen5 | Wolumené6

1 4094 0 5471 0 5448 6771
2 3664 4219 5510 557 4515 6982
3 409 4362 4827 0 4591 5286
4 0 3773 5143 7742 3605 4035
5 4900 4302 590 7104 3533 573
6 5485 3755 0 0 421 0

7 5217 540 7441 8075 0 6541
8 4360 0 7724 6590 5831 7353
9 4226 4639 8428 1215 6970 6530
10 516 4067 6646 0 6380 4857
11 0 0 5295 7700 5930 3935
12 5555 4346 731 5481 5227 533
13 5943 3481 0 5388 632 0
14 4834 411 8400 5317 0 6178
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15 4066 0 8248 4630 7861 6755
16 3324 4121 7898 550 7641 5501
17 386 3524 5968 0 6516 3565
18 0 3233 4267 5825 4682 3010
19 4648 2837 641 4988 4159 358
20 5263 2689 0 4575 531 "}
21 4292 298 5573 4758 o 5110
22 3418 0 4893 4984 6507 4789
23 3290 3881 3681 685 6945 4077
24 781 3379 853 0 5894 3064
25 0 3141 36 5566 4013
26 5206 3114 27 4359 3283 147
27 5115 3232 0 3774 487 0
28 4569 433 6970 3551 0 0
29 3493 0 6179 3077 6075 6056
30 3221 5989 5733 516 6321
31 432 2561 0 5345

Dostepnos¢ ustugi

Wykonawca bedzie Swiadczy¢ ustuge obstugi telefonicznego ruchu nadmiarowego w dni powszednie w
gadzinach 06:00- 22:00.

Wskazniki operacyjne

Wykonawca zagwarantuje obstuge polaczert na numer 611 111 111 przy zachowaniu wskaznika
operacyjnego, tzw. Service Level (SL), na poziomie minimalnym 80%;/30 sekund. Oznacza to, ze
Wykonawca zapewni odebranie co najmniej 80 % rozméw przychodzgcych do 30 sekundy wiacznie. Czas
na odebranie rozmowy przez konsultanta Wykonawcy bedzie liczony od momentu przekazania danego
polaczenia z centrali telefonicznej Zamawiajacego do centrali telefonicznej Wykonawcy. Czas na
odebranie polaczenia przez konsultanta Wykonawcy jest niezaleiny od jakichkolwiek opdznief
wynikajacych z przyjetych przez Wykonawce wewnetrznych rozwigzan telekomunikacyinych.

Wykonawca ma obowigzek obstugiwac polaczenia telefoniczne w kolejnodci od najdiuzej oczekujacego
na odebranie przez konsultanta Wykonawcy, niezaleznie od tego czy w momencie podjecia wywolania
zostato ono zrealizowane zgodnie z wyzej wymienionym wskaznikiem SL, czy tez poza tym wskaznikiem.

W celu weryfikacji prawidtowosci wykonywania ustugi przez Wykonawce zgodnie z przyjetym wskaznikiem
operacyjnym Service Level Zamawiajacy przyjmie nastepujacy sposob obliczen tego wskaznika: iloraz
sumy potgczen odebranych do 30 sekundy wiacznie podzielony przez sume polaczen przychodzacych
skierowanych do Wykonawcy, pomnozony przez 100, w skali miesiecznej.

Zamawiajacy bedzie wymagaé, aby Wykonawca - w ramach wskazanego wolumenu 30 000 pofgczen
miesigcznie - bezwzglednie zachowywal przyjety wskaznik operacyjny SL 80%/30 sekund. Po
przekroczeniu tego wolumenu Wykonawca nadal zobowigzany bedzie do $wiadczenia przedmiotowej
ustugi z naleyta starannoscia, jednakze bez obowigzku dotrzymania wyzej wymienionego wskaznika.
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Opis zgloszen

Na obstuge zgloszen na numer 611 111 111 skiada sie podjecie rozmowy telefonicznej przez konsultanta
Wykonawcy, udzieinie odpowiedzi/ pomocy w zakresie obstugi posprzedazowej Klientéw ENEA S.A. w
szczegdlnoscl w nizej wymienionych tematach:

# produkty i promocje oferowane przez ENEA S.A.

o dokumenty i zmiany na koncie Klientow ENEA S.A.
o faktury i saldo Klientow ENEA S.A,

» platnosci | windykacja Klientow ENEA S.A,

= podanie stanu licznika przez Klientow ENEA S.A.

o sprawy techniczne Klientéw ENEA S.A.

oraz adnotacja w odpowiednim systemie Interakcji obstugowej i/lub sprzedazowej Klienta.

Zamawiajacy bedzie wymagal od Wykonawcy aby stosowat przedstawiony przez Zamawiajacego
standard obstugi klienta na numer 611 111 111, oraz udostepnione przez Zamawiajgcego w Bazie Wiedzy
instrukcje obstugowe.

Zamawiajacy pogladowo informuje, ze aktualnie Sredni czas rozmowy w Contact Center Zamawiajacego,
wraz z obstugg zgloszenia, wynosi okoto 360 sekund

Dodatkowo Zamawiajgcy deklaruje przeszkolenie Wykonawcy (wybranych oséb wskazanych przez
Wykonawce, maksymalnie 25 osdb) w zakresie standardu obstugi, przy czym Wykonawca bedzie
zobowigzany do wrziecia udzialu w takim szkoleniu oraz do przekazania efektéw szkolenia osobom
wykonujacym ustuge w imieniu Wykonawcy (konsultantom). Szkolenie odbedzie sie w siedzibie
Zamawiajgcego.

Jakosé

Wykonawca zobowiazuje si¢ do zapewnienia nalezytej starannosci przy realizacji ustugi. Przez nalezyty
staranno$¢ Zamawiajacy rozumie w szczegdlnosc odbieranie potaczen przychodzacych przez
konsultantéw Wykonawcy w zakladanym czasie (do 30 sekundy wiacznie) oraz obstuge dzwoniacych
zgodnie ze standardem obstugi przedstawionym przez Zamawiajgcego.

Wykonawca zapewni state monitorowanie jako$ci $wiadczonych ustug poprzez odstuch i ocene minimum
1% rozméw odebranych. W tym celu Zamawiajacy bedzie wymagaé stosowania przez Wykonawce
arkusza oceny zgodnosci ze standardem obstugi zgloszeh na numer 611 111 111, wg wzoru
przedstawianego przez Zamawiajgcego.

Zamawiajacy bedzie wskazywat Wykonawcy rozmowy, ktore ten podda kontroli jakosci.

Zamawiajacy wyklucza mozliwos¢ realizacji ustugi przez IVR lub inne automatyczne (nieosobowe) formy
obstugi klienta.

Raportowanie

Wykonawca bedzie sporzadzat i udostepniat w cyklach dziennych Zamawiajacemu raport operacyjny.

ENEA Centrum 5p. z 0.0. Strona 15 z 49

B



oznaczenie sprawy:
i 1400/DW00/ZK/KZ/2016/0000039260
WARUNKI ZAMOWIENIA

Wzér raportu operacyjnego

Polaczenia przychodzace

Polaczenia | Polaczenia % $r czas Service Sr czas | Sr czas
Data: przychodzgce | odebrane | Odebranych | oczekiwania Level rozmowy | obsi pol

SUMA.
2016-06-01
2016-06-02
2016-06-03
2016-06-04
20116-06-05
2016-06-06
2016-06-07
2016-06-08
2016-06-09
2016-06-10
2016-06-11
2016-C6-12
2016-06-13
2016-06-14
2016-06-15
2016-06-16
2016-06-17
2016-06-18
2016-056-19
2016-06-20
2016-06-21
2016-06-22
2016-06-23
2016-06-24
2016-06-25
2016-06-26
2016-06-27
2016-06-28
2016-06-29
2016-06-30

Wzér raportu jakosSciowego

Data i godzina Numer telefonu

" .
rozmowy dzwoniacego Data oceny | Ocena (% zgodnosci ze standardem)

L.p.
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Nagrywanie rozméw

Wykonawca zapewni nagrywanie wszystkich (100%) rozméw odebranych przez konsultanta Wykonawcy
w ramach realizowanej ustugi oraz zagwarantuje Zamawiajagcemu ciagly dostep do nagran (24h/365 dni
w roku) poprzez platforme oparty na przegladarce internetowej. Wykonawca zapewni archiwizowanie
nagranych rozméw przez 2 lata liczac od dnia nagrania.

Infrastruktura techniczna

Zamawiajacy dysponuje centralg telefoniczng, zlokalizowang przy ulicy Strzeszyfiskiej 58 w Poznaniu,
ktéra przyjmuje potaczenia i kieruje je za pomoca systemu Contact Center do konsultantéw realizujacych
obstuge w wewnetrznej jednostce Zamawiajgcego (dalej ,centrala Zamawiajacego”).

Wykonawca zapewnia infrastrukture teleinformatyczng do obstugi ruchu nadmiarowego w ramach
przedmiotowej ustugi.

W momencie zajetosci linif 611 111 111 w Contact Center Zamawiajacego, ruch telefoniczny z centrali
Zamawiajgcego zostanie przekazany do centrali telefonicznej Wykonawcy. W zwigzku z tym niezbedne
bedzie zapewnienie przez Wykonawce i na jego koszt zestawienia i utrzymania taczy (dwa facza PRA
30B+D 2Mbit) miedzy swojg centralg, a centraly Zamawlajacego oraz wyposazenie systemu
telekomunikacyjnego Wykonawcy w odpowiednie karty liniowe, abonenckie i licencje.

Wykonawca ponosi wobec Zamawiajacego odpowiedzialnos¢ za dziatanie zastosowanej infrastruktury
teleinformatycznej, tj. poczawszy od taczy miedzycentralowych poprzez wiasng centrale telefoniczng po
wiasng infrastrukture Contact Center Wykonawcy. Podobnie, Wykonawca ponosi wszelkie koszty dziatania
tej infrastruktury.

Centrala telefoniczna, ktéra dysponuje Zamawiajacy bedzie wyposazona w odpowiednig ilos¢ kart ze
stykiem E1 do potaczenia z centralg telefoniczng Wykonawcy.,

W celu korzystania z aplikacji niezbgdnych do obstugi zgtoszen na numer 611 111 111 Wykonawca
zapewni urzadzenie obstugujace tunel VPN oparty na IPSec.

Zamawiajacy zapewni dostgp Wykonawcy (konsultantow Wykonawcy) do stosowanych przez
Zamawiajgcego systeméw: bilingowego, zgloszeniowego, oraz sprzedazowego. Wykonawca zobowiazany
jest do skiadanie wnioskow o dostep do tych systeméw, wg wytycznych przekazanych przez
Zamawiajacego. Liczba zatozonych kont uzytkownikéw Wykonawcy nie jest ograniczona.

Model rozliczania z Wykonawca

Wolumen min minut poiaczen Wolumen max minut Koszt jednostkowy minuty
odebranych potaczen odebranych potaczenia odebranego
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0 60 000
60 001 180 000
180 001 240 000
240 001
Koszt minuty polaczenia
Wolumen min minut potaczeii Wolumen max minut wychodzacego
wychodzacych potaczen wychodzacych zrealizowanego przez
Konsultanta
)]

Rozpoczecie realizacji ustugi

Zamawiajgcy oczekuje, ze Wykonawca rozpocznie realizacje ustugi w ciagu 30 dni kalendarzowych od
dnia podpisania umowy.

UWAGA
Dokument:

a. Standard Obshlugi Klienta

o ktorym mowa w projekcie umowy zostanie udostepniony na wniosek Wykonawcy, po
podpisaniu zobowigzania do zachowania poufnosci.

W przypadku zainteresowania ze strony Wykonawcy, Zamawiajgcy prosi o informacje droga
mailowg w terminie do 05.05.2016r. do godz. 14:00.
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Rozdzial III — WYKAZ ZALACZNIKOW
1)  Zalgcznik nr 1 — Formularz oferty.
2)  Zafgeznik nr 2 — Oswiadczenie Wykonawcy o spetnieniu warunkéw udziatu w postepowaniu.
3)  Zalgcznik nr 3 — Upowaznienie Wykonawcy do podpisania oferty.
4)  Zalgcznik nr 4 — Oswiadczenie Wykonawcy o zachowaniu poufnoéci.
5)  Zalacznik nr 5 — Wykaz Podwykonawcéw.
6)  Zalacznik nr 6 — Arkusz z pytaniami Wykonawcy.
7)  Zalacznik nr 7 — Wykaz Projektéw Podobnych.
8)  Zalacznik nr 8 — Wykaz specjalistéw — rozwigzania organizacyjne w zakresie realizacji ustugi.
9)  Zatgcznik nr 9 — Projekt Umowy,
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Zatacznik nr 1 — Formularz oferty

(piecze¢ Wykonawcy)

Oferta w postepowaniu o udzielenie zamowienia

Ja, nizej podpisany (My nizej podpisani):

dzialajgc w imieniu i na rzecz:

Sktadam(y) niniejszg oferte na wykonanie zaméwienia, ktérego przedmiotem jest ustuga:

Ustuga telefonicznej obstugi ruchu nadmiarowego potaczen na numer 611 111 111

1. Oferujemy wykonanie zamowienia zgodnie z opisem przedmiotu zaméwienia:

Wolumen min minut polaczen
odebranych miesiecznie

Wolumen max minut polaczen
odebranych miesiecznie

Koszt jednostkowy minuty
polaczenia odebranego

0 60 000
60 001 180 000
180 001 240 000
240 001

Koszt minuty polaczenia

Wolumen min minut polaczeri | Wolumen max minut polaczen wychodzacego
wychodzacych miesiecznie wychodzacych miesiecznie zrealizowanego przez
Konsultanta
0

Wykonam(y) przedmiot zamdwienia w terminie 12 miesiecy od dnia zawarcia umowy.

2. Oéwiadczam(y), ze:

a) jestem(smy) zwigzany(i) niniejszg ofertg przez okres 60 dni od uptywu terminu skfadania ofert, przy
czym termin zwigzania Oferta kazdorazowo dotyczy ostatniej ztozonej Oferty danego Wykonawcy,
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b) zamdwienie wykonam(y):

[ ] samodzielnie / [ | z udzialem podwykonawcéw

¢) otrzymatem(lismy) wszelkie informacje konieczne do przygotowania oferty,

d) akceptuje(emy) tres¢ Warunkéw Zamdwienia i w razie wybrania mojej (naszej) oferty zobowiazuje(emy)
si¢ do podpisania Umowy zgodnie z projektem Umowy, stanowigcym Zatacznik nr 8 Warunkdw
Zaméwienia w miejscu i terminie okreslonym przez Zamawiajacego,

e) akceptuje(my) warunki ptatnosci - 30 dni od momentu dostarczenia faktury do siedziby Zamawiajacego,

f)  wszelkie informacje zawarte w formularzu Oferty wraz z zatgcznikami s zgodne ze stanem faktycznym,

g) Osoba uprawniong do udzielania wyjasnien Zamawiajagcemu w imieniu Wykonawcy jest:

Pan(i) ..c.ccovemrerrceniircnens P (= (g 117=]| U
miejscowost i data Pieczgé imienna i podpis przedstawiciela(l)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 2 — Os$wiadczenie Wykonawcy o speinieniu warunkéw udzialu w postepowaniu

OSWIADCZENIE WYKONAWCY

(piecze Wykonawcy)

Oéwiadczenie Wykonawcy o speinieniu warunkéw udzialu w postepowaniu

Niniejszym o$wiadczam(y), ze reprezentowane przeze mnie (przez nas) przedsiebiorstwo:

1. Posiada uprawnienia niezbedne do wykonywania czynnoSci okreSlonych w punkcie 3.1. Warunkéw
Zamowienia zgodnie z odpowiednimi ustawami, jezeli ustawy nakladaja obowiazek posiadania takich
uprawnien.

2. Posiada niezbedna wiedze i doSwiadczenie oraz dysponuje potencjatem technicznym i osobami zdolnymi do
wykonania zaméwienia.

3. Znajduje sie w sytuacji ekonomicznej i finansowej zapewniajacej wykonanie zaméwienia.

4, Nie posiada powigzan z Zamawiajacym, ktdre prowadza lub moglyby prowadzi¢ do braku niezaleznosci lub
konfliktu intereséw w zwiazku z realizacjg przez reprezentowany przeze mnie (przez nas) podmiot przedmiotu
zamdwienia.

5. Nie podlega wykluczeniu z postepowania.

miejscowosé i data Pleczet imienna i podpis przedstawiciela(i)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 3 — Upowaznienie Wykonawcy do podpisania oferty i zalacznikéw

Upowainienie

(piecze¢ Wykonawcy)

Upowaznienie Wykonawcy do podpisania oferty i zalacznikéw oraz sktadania i przyjmowania innych
oswiadczen woli w imieniu Wykonawcy w przedmiotowym postepowaniu

W MIENIU FIMMY ettt sa s et s e b E b eae R s e R R s R b ora e erae e Bem s rns st se e sennesnaesenn
UPOWAZNAM PANA/PANIG .....coriiieiiceceie e s e rese e s s b s nr e s s s mar e aesa e bbb seeme e emens urodzonego/a dnia
.................................... W 1€GIYMUjacego sie dowodem osobistym numer:
................... Seria: ..........coevivieneenenn,, 00 podpisania zaréwno oferty, jak i zalgcznikéw nr 1, 2, 4, 5, 6, 7 do

Warunkéw Zamodwienia, ktérej przedmiot okreslono w Rozdziale II Warunkéw Zamdwienia oraz skiadania i
przyjmowania innych oswiadczen woli w imieniu Wykonawcy w przedmiotowym postepowaniu.

miejscowost i data Plecze€ imienna i podpis przedstawiclela(i)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 4 - Oéwiadczenie Wykonawcy o zachowaniu poufnosci

OSWIADCZENIE WYKONAWCY

(piecze¢ Wykonawcy)

Oswiadczenie Wykonawcy o zachowaniu poufnosci

Niniejszym oswiadczamy, ze zobowigzuje sie wszelkie informacje handlowe, przekazane lub udostepnione przez
Enea Centrum Sp. z 0.0. w ramach prowadzonego postepowania przetargowego, wykorzystywac jedynie do celow
przeprowadzenia niniejszego postepowania, nie udostepniac osobom trzecim, nie publikowaé w jakiejkolwiek
formie w catoéd lub czesci, zabezpieczaé, przechowywac, chroni¢ oraz zniszczy¢, wraz z koniecznoscig trwatego
usuniecia z systemoéw informatycznych, natychmiast po przeprowadzeniu niniejszego postepowania

miejscowosc i data Pieczeé imienna i podpis przedstawiciela(i)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 5 — Wykaz Podwykonawcow

{piecze¢ Wykonawcy)

Niniejszym oswiadczam(y), ze:
1, Zrealizuje{emy) zamowienie samodzielnie w zakresie*:

2. Zrealizuje(emy) zamoOwienie przy pomocy podwykonawcow w zakresie*:
Lp. | Nazwa i adres podwykonawcy Powierzony zakres zamoéwienia

* pola niezapisane nalezy przekreslic

3. Jednoczednie o$wiadczam(y), iz za dziatania | zaniechania wyzej wymienionych podwykonawcow
ponosze{simy) peing odpowiedzialno$¢ w stosunku do Zamawiajacego.

miejscowosc | data Piecze€ Imienna | podpis przedstawiciela(i)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 6 — Arkusz z pytaniami Wykonawcy

(pieczec Wykonawcy)

Lp. Tre$é pytania

* pola niezapisane nalezy przekreslic

miejscowosc i data Piecze imienna i podpis przedstawiciela(i)
Wykonawcy
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Zatacznik nr 7 — Wykaz Projektow Podobnych

(piecze¢ Wykonawcy)

Wykaz Projektéw Podobnych wykonanych w ciagu ostatnich 3 lat przez Wykonawce

Kli Data
lent konania Wartosé¢
L.p. Opis Projektu Podobnego nazwa (firma), adres z.:m —— netto**

(siedziba), telefon Odbiorcy mm.rrr)

4,

* pola niezapisane nalezy przekresli¢

** warto$¢ nalezy podac w ziotych — przeliczong (jesli potrzeba) wg kursu NBP z daty realizacji zaméwienia;
dopuszczalne jest podanie informacji ,warto$¢ brutto powyzej [podac kwote] tys PLN”

W zalaczeniu przedkiadamy dokumenty potwierdzajgce, ze ww. projekty zostaly wykonane nalezycie.

miejscowosé i data Pleczeé imlenna i podpis przedstawiciela(i}
Wykonawcy
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Zalacznik nr 8 — Wykaz Specjalistow — rozwigzania organizacyjne w zakresie realizacji ustugi

Lp. | Rozwigzania organizacyjne w zakresie realizacji ushugi

Speinia/nie speklnia

1 Dedykowany do realizacji ustugi: Kierownik Projektu oraz Koordynator wraz z
Trenerem i Zespotem odpowiedzialnym za jakos¢ prowadzonej obstugi Klienta

2 Dedykowani Konsultanci do realizagi ustugi wykonujacy obwiazki w ramach
umodw o prace, lub umow cywilnoprawnych ktdrych strong jest Wykonawca

3 Lokalizacja Wykonawcy, w ktérej bedzie realizowana ustuga polozona jest w
granicach administracyjnych miasta Poznan

Oswiadczam (y), ze oddelegowany zespét Wykonawcy skladajacy sie ze Specjalistdw Wykonawcy
ktdrego cztonkowie posiadac bedg niezbedne do wykonania zaméwienia uprawnienia, kwalifikacje zawodowe,
doswiadczenie i wyksztalcenie. Do zespotu projektowego Wykonawcy zostang oddelegowane osoby realizujgce

Projekty Podobne,

miejscowosc i data Pieczeé imienna i podpis przedstawiciela(i)

Wykonawcy
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Zatacznik nr 9 — Projekt Umowy

Projekt umowy nr

UMOWA O SWIADCZENIE USLUG
zwana dalej ,Umowa”

zawarta w Poznaniu w dniu .............cooveeveeveinns , pomiedzy:

spétka Enea Centrum Spéika z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedzibg w Poznaniu, ul.
Gorecka 1, 60-201 Poznan wpisang do rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego,
prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznann — Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, VIII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000477231, NIP 777-00-02-843,
REGON 630770227, kapitat zaktadowy w wysokosci 3 929 000 PLN

reprezentowanag przez:

L
B iiitiiitieites e e nansaene e e aenan
zwang dalej ,Zleceniodawcy”
a
"y
(1] IR
REGON: .......,, NIP...........
zarejestrowang w Sadzie ..............
......... Wydziat Gospodarczy
KRS:........cv....
kapitat zakladowy: .........ccuui.. .
reprezentowang przez:
L
2 e e
zwang dalej ,Wykonawca”.
§1

1. Zleceniodawca zamawia, 2 Wykonawca przyjmuje do wykonania ustuge, ktérej przedmiotem jest:
telefoniczna obstuga ruchu nadmiarowego polaczeri na numer 611 111 111
(dalej jako "Ustuga™).

2. Ustuga realizowana bedzie w miejscu wybranym przez Wykonawce, z ograniczeniem do terenu Polski, w dni
powszednie w godzinach 06:00- 22:00.

3. Przez ruch nadmiarowy, o ktérym mowa w ust. 1, rozumie sie zaistnienie takiej liczby polaczen
przychodzacych (zgtoszen na numer 611 111 111), ktéra przekroczy mozliwoé¢ obstugl potaczer na numer
611 111 111 poprzez wewnetrzne Contact Center Zleceniodawcy (dalej jako "ruch nadmiarowy™).

4. Zleceniodawca oswiadcza, a Wykonawca przyjmuje do wiadomosci i godzi sie z tym, iZ ruch nadmiarowy
zalezy od ilosci i zakresu oraz czasu trwania zdarzeh wywotujgcych ruch nadmiarowy i ze szacunkowo bedzie
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10.

11.

12.

13.

obejmowat wolumen powyzej 90000 potaczen przychodzacych/miesigc kalendarzowy. Zleceniodawca
zastrzega przy tym, iz wskazany wolumen nie jest wartoscig wigzacg dla Zleceniodawcy oraz ze ilo§¢
kierowanych zgtoszen do Wykonawcy bedzie zmienna, w zaleznosci od potrzeb Zleceniodawcy. Podobnie
Zmienny bedzie rozklad czasowy wolumenu w interwatach minutowych, godzinowych, dziennych i
miesiecznych oraz zaleze¢ bedzie od ilosci wywolan na numer 611 111 111 w danej jednostce czasu.

Zleceniodawca wymaga, aby Wykonawca zapewnit mozliwoSc obstugi co najmniej 30 000 polgczen
dotyczacych zgtoszen na numer 611 111 111 w danym miesiacu kalendarzowym. Przez zapewnienie, o ktérym
mowa w zdaniu poprzedzajagcym, Zleceniodawca rozumie zobowigzanie Wykonawcy do realizacii ww.
wolumenu polaczen, co oznacza w szczegdlnosci stale utrzymywanie przez Wykonawce zdolnosci technicznej,
organizacyjnej i personalnej umoziiwiajacej realizacje Ustugi w ww. rozmiarze, a Wykonawca zobowigzanie
takie przyjmuje.

Wykonawca zobowigzuje sie do obstugi zgloszen na numer 611 111 111 przy zachowaniu wskaZnika
operacyjnego, tzw. Service Level, na poziomie minimalnym 80%/30 sekund (dalej jako "SL"). Oznacza to, ze
Wykonawca zapewni odebranie co najmniej 80 % rozméw przychodzacych najszybciej jak to mozliwie, jednak
najpozniej w czasie do 30-tej sekundy wigcznie. Czas na odebranie rozmowy przez konsultanta Wykonawcy
bedzie liczony od momentu przekazania danego polaczenia z centrali telefonicznej Zleceniodawcy do centrali
telefonicznej Wykonawcy, przy czym Strony uzgadniaja, ze przyjete przez Wykonawce wewnetrzne
rozwigzania telekomunikacyjne | wynikle z tego tytutu ewentualne opdZnienia w realizacji Ustugi pozostana
bez wplywu na obliczanie wskazanego wyzej czasu na odebranie potgczenia przez konsultanta Wykonawcy.

Wykonawca ma obowigzek obstugiwaé polaczenia telefoniczne w kolejnosci od najdtuzej oczekujacego na
odebranie przez konsultanta Wykonawcy, niezaleZznie od tego czy w momencie podjecia wywolania zostato
ono zrealizowane zgodnie ze wskaZnikiem SL, czy tez poza tym wskaznikiem.

W celu weryfikacji prawidlowosci wykonywania Ustlugi przez Wykonawce zgodnie ze wskaznikiem SL
Zleceniodawca przyjmie nastepujacy sposob obliczen tego wskaznika:

iloraz sumy polgczen odebranych do 30 sekundy wiacznie podzielony przez sume polgczen przychodzacych
skierowanych do Wykonawcy, pomnozony przez 100, w skali miesiecznej.

Zleceniodawca wymaga, a Wykonawca zobowiagzuje sig do tego, ze w stosunku do przychodzacych w danym
miesigcu kalendarzowym potaczen w ilosci od 1 do 30 000, bezwzglednie i w sposcb ciagly bedzie zachowywat
wskaznik SL. Po przekroczeniu wskazanej granicy 30 000, Wykonawca nadal zobowigzany bedzie do
$wiadczenia Ustugi z nalezytq starannoscia, jednakze bez obowigzku dotrzymania wskaznika SL.

[Opis zgloszeri] Na obstuge zgtoszeh na numer 611 111 111 skiada sie podjecie rozmowy telefonicznej
przez konsultanta Wykonawcy, udzielnie odpowiedzi/ pomocy w zakresie obstugi posprzedazowej klientéw
ENEA S.A. w szczegdlnosci w nizej wymienionych tematach:

¢ produkty i promocje oferowane przez ENEA S.A.
dokumenty i zmiany na koncie Klientéw ENEA S.A.
faktury i saldo klientéw ENEA S.A.
ptatnosci | windykacja klientéw ENEA S.A.
podanie stanu licznika przez klientéw ENEA S.A.
sprawy techniczne kiientéw ENEA S.A.
oraz adnotacja w odpowiednim systemie interakcji obstugowej if/lub sprzedaZzowej klienta.
Zleceniodawca bedzie wymagac od Wykonawcy aby stosowat przedstawiony przez Zleceniodawce standard
obstugi klienta dla numeru 611 111 111, oraz udostepnione przez Zleceniodawce w Bazie Wiedzy instrukcje
obslugowe.

Zleceniodawca wyklucza mozliwosé realizacji Ustugi przez IVR lub inne automatyczne (nieosobowe) formy
obstugi klienta.

[Infrastruktura techniczna]l Zieceniodawca oswiadcza, iz dysponuje centralg telefoniczng, zlokalizowang
przy ulicy Strzeszyniskiej 58 w Poznaniu, ktéra przyjmuje polaczenia 1 kieruje je za pomoca systemu Contact
Center do konsultantow realizujgcych obstuge w wewnetrznej jednostce Zleceniodawcy (dalej ,centrala
Zleceniodawcy”). Centrala Zleceniodawcy bedzie wyposazona w odpowiednig ilos¢ kart ze stykiem E1.

W celu realizacji Ustugi Wykonawca zapewni pelng infrastrukture teleinformatyczna do obstugi ruchu
nadmiarowego. Wykonawca ponosi wobec Zleceniodawcy odpowiedzialno$¢ za dziatanie zastosowanej
infrastruktury teleinformatycznej, 4. poczawszy od faczy miedzycentralowych poprzez wiasng centrale
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14,

telefoniczng po wiasng infrastrukture typu contact center. Podobnie, Wykonawca ponosi wszelkie koszty
dziatania tej infrastruktury. W szczegélnosci Wykonawca zapewni we wiasnym zakresie i na swoj koszt
zestawienie | utrzymanie faczy (dwéch taczy PRA 30B+D 2Mbit) miedzy swojg centrala, a centraly
Zleceniodawcy oraz urzadzenie obstugujace tunel VPN oparty na IPSec - w celu korzystania z aplikagji
niezbednych do obstugi zgtoszen kierowanych na numer 611 111 111,

Zleceniodawca zapewni dostep Wykonawcy (konsultantéw Wykonawcy) do stosowanych przez Zleceniodawce
systemdw bilingowych, zgloszeniowych | sprzedazowych oraz Bazy Wiedzy. Wykonawca zobowigzany jest do
sktadania wnioskow o dostepy do tych systeméw, wg wytycznych, stanowiacych zatacznik nr 11 do Umowy.

§2

Zleceniodawca wymaga, a Wykonawca zobowigzuje sie do tego, aby stosowaé przedstawiony przez
Zleceniodawce standard obstugi kiienta, o tresci stanowigcej zatacznik nr 2 do Umowy.

[Szkolenia]) Przed przystapieniem do realizacji Ustugi wybrane przez Wykonawce osoby, w liczbie
maksymalnie 25, zostang przeszkolone przez Zleceniodawce w zakresie standardu obstugl, przy czym
Wykonawca jest zobowigzany do wzigcia udziatu w takim szkoleniu oraz do przekazania zdobytych w efekcie
szkolenia informacji teoretycznych i praktycznych wszystkim osobom, ktdre beda wykonywaé Ustuge w
imieniu  Wykonawcy (konsultantom). Szkolenie odbedzie sie w siedzibie Zleceniodawcy, w terminie
wskazanym przez Zleceniodawce.

Przed przystapieniem do samodzielnej pracy kazdy z potencjalnych konsultantéw Wykonawcy musi przejéé
wewngtrzne szkolenie przez Wykonawce, na podstawie szkolenia przeprowadzonego zgodnie z ust. 2 powyzej.

[Raportowanie] Wykonawca bedzie sporzadzat i udostepniat Zleceniodawcy w cyklach dziennych raport
operacyjny ze Swiadczonej Ustugi, wediug wzoru stanowigcego zatacznik nr 4. Przez udostepnienie raportu
rozumie sig przestanie raportu na adresy email wskazane przez Zleceniodawce w trybie roboczym, do godziny
10:00 dnia nastepnego.

Wykonawca bedzie sporzadzat i udostepniat Zleceniodawcy w cyklach miesiecznych raport jakodciowy ze
swiadczonej Ustugi, wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik nr 5. Przez udostepnienie raportu rozumie sie
przestanie raportu na adresy email wskazane przez Zleceniodawce w trybie roboczym, do 5-go dnia
hastepnego miesigca do godziny 12:00.

[Nagrywanie rozméw] Wykonawca zapewni nagrywanie wszystkich (100%) rozméw odebranych przez
konsultantéw Wykonawcy w ramach Uslugi oraz zagwarantuje Zleceniodawcy ciagly dostep do nagran
(24h/365 dni w roku) poprzez platforme oparta na przegladarce internetowej. Wykonawca zapewni
archiwizowanie nagranych rozméw w formie elektronicznej, przez 2 lata liczac od dnia nagrania. Do nagranych
rozméw beda mie dostgp wylacznie Zleceniodawca, Wykonawca oraz spétki z Grupy ENEA, w
szczegdinosci ENEA Operator sp. z 0.0. i ENEA S.A., na wewnetrzne potrzeby tych spolek, a takze kliendi,
ktorych nagrania dotyczq oraz organy administracji publlcznej na zadanie ww. organéw lub o ile potrzeba
udostepnienia nagrail organom uzasadniona bedzie interesem Grupy ENEA w ramach toczacego sie przed
tymi organami postepowania.

§3
Wykonawca zobowigzuje sig do wykonywania Umowy z zachowaniem najwyzsze] starannoéci | szczegdinej
dbalosci o dobre imie Zleceniodawcy.

Przez nalezyty starannos¢ Strony rozumieja w szczegdlnosci odbieranie potaczen przychodzacych przez
konsultantéw Wykonawcy w zakladanym czasie (do 30. sekundy wiacznie - wskaznik SL) oraz obstuge
dzwonigcych zgodnie ze standardem przedstawionym przez Zleceniodawce.

Strony ustalajg nastgpujace zasady monitorowania jakosci $wiadczonej przez Wykonawce Ustugi:

a) monitorowanie ]akosq Ustugi odbywac si¢ bedzie w spos6b staty, w szczegélnosci poprzez odstuch | ocene
minimum 1% rozméw odebranych przez konsultantéw Wykonawcy w danym miesiacu kalendarzowym
(préba),
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b} odstuch, o ktorym mowa w lit. a), dokonywany bedzie przez Wykonawce, przy czym Zleceniodawca bedzie
wskazywat Wykonawcy rozmowy, ktére ten podda kontroli jakosci,

¢} kontrola jakosci odbywad sie bedzie w cyklach comiesiecznych, w trakcie lub na koniec danego miesigca
kalendarzowego, w zaleznosci od uznania Zleceniodawcy,

d) w celu przeprowadzenia kontroli jakosci Wykonawca stosowac bedzie arkusz oceny zgodnosci ze
standardem obstugi klienta, wg wzoru stanowiacego zatacznik nr 3,

e) Zleceniodawca uzna iz w danym miesigcu kalendarzowym jakos¢ swiadczenia Ustugi jest wystarczajaca,
jezeli z arkuszy ocen bedzie wynika¢, iz standard zostat zachowany w zakresie nie mniejszym niz 85% (w
odniesieniu proby, o ktdrej mowa w lit. a)).

4. Przedmiot zamdwienia realizowany bedzie przez pracownikow Wykonawcy. Zleceniodawca nie wyraZa
zgody na powierzenie realizacji catosci lub cze$ci zamdwienia podwykonawcy. Ograniczenie, o ktdrym mowa
w zdaniu poprzedzajacym, nie dotyczy osob zatrudnionych przez Wykonawce na podstawie umowy
cywilnoprawnej (umowa zlecenia, umowa o dzielo), nie prowadzacych wiasnej dziatalnosci gospodarczej w
zakresie objetym przedmiotem Umowy.

§4

1. Za wykonanie przedmiotu Umowy Zleceniodawca zaplaci Wykonawcy wynagrodzenie
w wysokosci do kwoty netto:

1 800 000,00 z! (slownie zlotych: jeden milion osiemset tysiecy ziotych 00/100)

Wykonawca przyjmuje do wiadomosci, ze powyZsza kwota jest kwota maksymalng netto, jaka Zleceniodawca
facznie moze wyplacic Wykonawcy za realizacje Ustugi w catym okresie obowigzywania niniejszej Umowy i
zalezy od potrzeb Zleceniodawcy w zakresie przekazanego wolumenu potaczen, zgodnie z trescig Umowy.

2. Strony przyjmuja miesieczny okres rozliczeniowy. Do kwoty wynagrodzenia Wykonawcy za dany miesiac
zostanie doliczony podatek od towaréw i ustug VAT zgodnie z przepisami obowigzujgcymi w dniu
kazdorazowego wystawienia faktury.

3. Z zastrzeZeniem ustepéw poprzedzajacych, podstawg wystawienia faktury przez Wykonawce bedzie
przygotowane przez Wykonawce miesieczne zestawienie, wedlug wzoru stanowiacego zalacznik nr 5.
Naleznos¢ objeta faktura za dany miesigc stanowic bedzie iloczyn ilosci minut potaczen odebranych w danym
miesigcu kalendarzowym i kosztu jednostkowego minuty polaczenia w danym przedziale wolumenu,
wynoszacego odpowiednio:

Wolumen min minut Wolumen max minut polaczen Koszt jednostkowy minuty
polaczen odebranych odebranych polaczenia odebranego
0 60 000
60 001 120 000
120 001 180 000
180 001 240 000
240 001
Wolumen min minut Wolumen max minut potaczen Koszt minuty potaczenia
potaczer wychodzacych wychodzacych wychodzacego
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zrealizowanego przez
Konsultanta
0
4. Zestawienie, 0 ktorym mowa w ust. 3, przekazywane bedzie Zleceniodawcy przez Wykonawce najp6zniej do

3-go dnia miesigca nastgpujgcego po miesigcu, w ktdrym Wykonawca swiadczyt Ustuge na rzecz
Zleceniodawcy, za posrednictwem poczty email na adres osoby, o ktérej mowa w § 11 ust, 5 lit. a).

5. Zestawienie, o ktorym mowa w ust. 4, wymaga zatwierdzenia przez Zleceniodawce w terminie 2 dni
roboczych. W przypadku zastrzezen Zleceniodawcy co do sposobu realizacji Ustugi przez Wykonawce,
Zleceniodawca zatwierdza zestawienie z uwagami lub odmawia jego zatwierdzenia podajac przyczyny
odmowy. Po zatwierdzeniu zestawienia Wykonawca bedzie uprawniony do wystawienia faktury VAT, co
uczyni najpozniej do 7-go dnia roboczego miesigca nastgpujacego po miesigcu, w ktérym Wykonawca
Swiadczyt Ustuge na rzecz Zleceniodawcy.

6. Wykonawca zobowigzuje sie do dostarczania faktur do siedziby Zleceniodawcy do 14-go dnia miesigca
nastgpujacego po miesigcu, w ktérym Wykonawca $wiadczyt Ustuge na rzecz Zleceniodawcy.

7. Faktura winna zawiera¢ dodatkowe oznaczenia, w szczegblnosci:

a) nazwa komérki organizacyjnej: ENEA Centrum - Departament Obstugi Klientéw,
D) NUMEr UMOWY ...
c) oznaczenie dokumentu/protokotu odbioru

8. Wystawiong fakture Wykonawca przekaze na wskazany ponizej adres do korespondencji:

Enea Centrum Sp. z 0.0.

Centrum Zarzgdzania Dokumentami
Ul. Zacisze 28

65-775 Zielona Gora

9. Wynagrodzenie, o ktdrym mowa w paragrafie 4, bedzie platne przez Zamawiajacego w ciagu 30 dni od
otrzymania faktury, jednak nie wczesniej niz 7 dni od dnia otrzymania dokumentu, przelewem na rachunek
bankowy Wykonawcy wskazany na fakturze od daty doreczenia prawidiowo wystawionej faktury przez
Wykonawce na adres Zamawiajacego. W przypadku gdy termin platnosci przypada w sobote lub dzien
ustawowo wolny od pracy, ptatnos¢ wynagrodzenia nastapi w pierwszy dzief roboczy przypadajacy po tych
dniach.

10. Za datg dokonania ptatnosci przyjmuje sie date obcigzenia rachunku bankowego Zleceniodawcy.

11. Za przekroczenie terminu ptatnosci Wykonawca moze naliczy¢ odsetki ustawowe na podstawie art. 481 § 2
kodeksu cywilnego.

12. Strony postanawiaja, Ze oprécz kar, o ktdérych mowa w § 5, przystuguje im prawo do dochodzenia
odszkodowania w wysokosci przenoszacej wysokos¢ zastrzezonych kar umownych, na zasadach ogélnych.

13. Wykonawca pokrywa wszelkie koszty bankowe swojego banku, koszty instytucgji go kredytujgcych i
transferujacych $rodki pfatnicze na jego zlecenie w zwigzku z realizacjag Umowy.

14. Zleceniodawca pokrywa wszelkie koszty bankowe swojego banku, koszty instytucji go kredytujgcych |
transferujacych Srodki platnicze na jego zlecenie w zwigzku z realizacjg Umowy.
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§5

Wykonawca zaptaci na rzecz Zleceniodawcy kare umowng w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez Wykonawce ktorekolwiek z obowigzkow wynikajacych z Umowy, zgodnie z ponizszymi
ustaleniami:

a)

b)

9)

z tytutu nie dotrzymania wskaznika SL w ramach wolumenu wskazanego w § 1 ust. 9 - w wysokosci
5% wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy miesigc, w ktdrym nie dotrzymano tego
wskaznika,

z tytuhu naruszenia obowigzku utrzymania infrastruktury, o ktérym mowa w § 1 ust. 13 - w wysokosci
5% wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy przypadek takiego naruszenia, trwajacy diuzej
niz 4 godziny na dobe,

z tytutu nie przestania Zleceniodawcy poprawnie wypetnionego raportu, o ktdrym mowa w § 2 ust. 4
- 0,5 % wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy przypadek przekroczenia terminu,
ustalonego w § 2 ust. 4,

z tytutu nie przestania Zleceniodawcy poprawnie wypetnionego raportu, o ktérym mowa w § 2 ust. 5
- 0,5 % wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy przypadek przekroczenia terminu,
ustalonego w § 2 ust. 5,

z tytulu naruszenia obowigzku nagrywania, o ktorym mowa w § 2 ust. 6 - w wysokosci 0,1%
wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy stwierdzony przez Zleceniodawce przypadek braku
nagrania lub zarchiwizowania danego polaczenia,

z tytutu nie dotrzymania minimalnego poziomu jakosci, o ktorym mowa w § 3 ust. 3 lit. ) — w danym
miesigcu kalendarzowym w wysokosci 1,5% wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1, za kazdy
miesigc nie dotrzymania tego poziomu,

z tytutu naruszenia jakiekolwiek innego obowigzku wynikajacego z Umowy- w wysokosci 5%
wynagrodzenia wskazanego w § 4 ust. 1 za kazde naruszenie.

2. W przypadku rozwigzania Umowy przez Zleceniodawce 2z przyczyn dotyczacych Wykonawcy,
Wykonawca zobowigzuje sie zaptacic Zleceniodawcy kare umowng w wysokosci 20% wynagrodzenia
wskazanego w § 4 ust. 1.

Zleceniodawca jest uprawniony do potracania naliczonych kar umownych z wynagrodzenia Wykonawcy.

Zaplata zadanych w Umowie kar umownych nastapi w terminie 14 dni od daty otrzymania wezwania do
zaplaty kary umownej.

Umowa zostata zawarta na czas okreslony i obowigzuje przez okres 12 miesiecy poczawszy od dnia wskazanego
w § 11 ust. 1, z zastrzeZeniem, iz ulegnie wczesdniejszemu automatycznemu rozwigzaniu w przypadku jej
zrealizowania na tgczng kwote, o ktérej mowa w §4 ust 1.

1. Zleceniodawca informuje, iz w przypadku braku wykorzystania ww. kwoty w okresie 12 miesiecy Umowa
ulegnie przediuzeniu na okres nie diuzszy niz 3 miesigce, z zastrzeZzeniem, iz ulegnie rozwigzaniu z dniem
wykorzystania $rodkéw, o ktorych mowa w §4 ust 1.

2. Stronom przystuguje prawo wypowiedzenia Umowy z zachowaniem 3 miesigcznego terminu wypowiedzenia.

3. Okres wypowiedzenia Umowy liczy sie od nastepnego dnia po otrzymaniu przez ktorgkolwiek ze Stron
oéwiadczenia o wypowiedzeniu Umowy.

4, W terminie 14 dni od daty rozwiazania Umowy Strony zobowiazane sa do dokonania rozliczenia wzajemnych
swiadczen wymaganych w dniu jej rozwiazania.

5. W dniu rozwigzania Umowy Wykonawca zohowigzany jest zwréci¢ dokumenty oraz wszelkie rzeczy
powierzone mu przez Zleceniodawce dla wykonania postanowiert Umowy.
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6. Zleceniodawca moze rozwigzac Umowe ze skutkiem natychmiastowym w nastepujacych przypadkach:

a) powierzenia przez Wykonawce wykonania zlecenia w cato$ci lub w czesci osobie trzeciej bez pisemnej,
pod rygorem niewaznosci, zgody Zleceniodawcy,

b) wykonywania przez Wykonawce Umowy w sposdb naruszajacy lub grozacy naruszeniem dobrego
imienia Zleceniodawcy.

Oséwiadczenie o Wypowiedzeniu i rozwiazaniu Umowy dokonuje sie pod rygorem niewaznosci, w formie
pisemnej.

87

W 2wigzku z realizacja Umowy Zleceniodawca powierza do przetwarzania Wykonawcy dane osobowe zawarte
w zbiorach ,Klienci ENEA Operator” i ,Klienci ENEA S.A.”.

Zleceniodawca oswiadcza, 1z w rozumieniu art. 7 ust. 4 ustawy z dnla 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych
osobowych (Dz. U. z 2014 r. poz. 1182), administratorem danych osobowych, ktdrych przetwarzanie w
ramach realizacji Umowy zostato powierzone Wykonawcy, sq:

ENEA Operator Sp. z 0.0. w przypadku zbioru ,Klienci ENEA Operator”,
ENEA S.A. w przypadku zbioru ,Klienci ENEA SA”

| wszelkie prawa do powierzonych danych osobowych nalezg przez caly czas do wiasciwych administratoréw
danych.
Wykonawca oswiadcza, iz

o zobowiazuje si¢ do przetwarzania powierzonych danych oscbowych wytacznie w celu realizacji
Umowy i w niezbednym do tego zakresie,

e zobowigzuje sig zapewni¢, aby dostep do danych, ktére zostaly Wykonawcy powierzone, beda miaty
wylacznie osoby, ktdre odbyly szkolenia z zakresu ochrony danych osobowych, posiadaja imienne
upowaznienia do przetwarzania danych osobowych nadane przez Wykonawce oraz beda
zobowiazane do przestrzegania tajemnicy tych danych osobowych i sposobéw ich zabezpieczenia —
zgodnie z art. 39 ust. 2 ustawy o ochronie danych osobowych,

» zobowigzuje si¢ do dostarczy¢ na Zzadanie Zieceniodawcy kazdorazowo aktualng liste oséb
zaangazowanych w przetwarzanie danych osobowych w zwigzku z wykonywang Umowa,

» zobowigzuje si¢ do zastosowania przy przetwarzaniu danych osobowych $rodkéw technicznych i
organizacyjnych zapewniajacych ochrone danych, co najmniej w zakresie okreslonym w art. 36-39
ustawy o ochronie danych osobowych oraz do spetnienia wymagan okreslonych w przepisach, o
ktorych mowa w art. 39a ustawy o ochronie danych osobowych. Jednoczesnie, Wykonawca
zobOW|azu_1e sie na biezgco dostosowywac zakres | Srodki ochrony powierzonych danych osobowych
do wymogdw wynikajacych z ewentualnych zmian przepiséw,

» zobowigzuje si¢ przekazaC niezwiocznie Zleceniodawcy informacje o kazdym postepowaniu
admlnlstracy]nym, czy sadowym dotyczacym przetwarzania przez nig danych osobowych, jak
réwniez o jakiejkolwiek decyzji administracyjnej lub orzeczeniu dotyczacym przetwarzania danych,
ktorych jest Strong a takze o wszelkich kontrolach i inspekcjach dotyczacych przetwarzania danych
osobowych przez Wykonawce, w szczegéinosci prowadzonych przez Inspektoréw upowaznionych
przez Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych,

» zobowigzuje sig do zachowania danych osobowych wylacznie do wiasnej dyspozycji i nie powierzania
ich osobom trzecim a takze do przeciwdziatania dostepowi oséb niepowolanych do powierzonych
danych osobowych.

4. Zleceniodawca jest upowazniony do kontroli Wykonawcy w zakresie ochrony powierzonych danych

osobowych. O planowanej kontroli Zleceniodawca zawiadomi Wykonawce na co najmniej 3 dni przed jej
terminem.

W przypadku naruszenia przepiséw ustawy o ochronie danych osobowych lub przepiséw wykonawczych do
te] ustawy z przyczyn lezgcych po stronie Wykonawcy, a w nastepstwie ktérego Zleceniodawca lub

ENEA Centrum Sp. z 0.0. Strona 35 z 49



oznaczenie sprawy:
1400/DWO00/ZK/KZ /2016/0000039260

WARUNKI ZAMOWIENIA

i

administratorzy danych, wskazani w ust. 2 powyZej poniesiona szkode, a takze w innych przypadkach
powstania odpowiedzialnosci odszkodowawczej, Wykonawca zobowiazuje sie do naprawienia szkody lub
zaplaty odszkodowania, zgodnie z przepisami Kodeksu Cywilnego.

Najpozniej w ciagu 14 dni liczac od rozwigzania z jakichkolwiek przyczyn lub wygasniecia Umowy Wykonawca
zobowigzany jest w porozumieniu z Zleceniodawca i przy uwzglednieniu jego wytycznych w tym zakresie
zwroci¢ wszelkie materialy i dokumenty bedace nosnikami danych osobowych objetych Umowa oraz usungt
ze swoich zbioréw danych wszystkie dane osobowe, ktdre przetwarzat w zwigzku z wykonywaniem Umowy.
Z przekazania materiatéw i dokumentdw bedgcych nosnikami danych osobowych zostanie sporzadzony
protokét przekazania, ktory zostanie podpisany przez wiasciwe Strony; za$ z czynnosci usuniecia danych
zostanie sporzadzony protokét usuniecia danych, ktory zostanie podpisany przez Wykonawce i przekazany
hiezwlocznie Zleceniodawcy.

Przez usuniecie danych osobowych, o ktérym mowa w ust. 6 powyzej, rozumieC nalezy zniszczenie tych
danych osobowych lub taka ich modyfikacje, ktora nie pozwoli na ustalenie tozsamosci osoby, ktdrej dane
dotycza.

Wykonawca zobowigzuje sie w ramach realizacji prac okredlonych w Umowie do przestrzegania Programu
Zgodnosci - Programu Zapewnienia Niedyskryminacyjnego Traktowania Uzytkownikéw Systermu
Dystrybucyjnego ENEA Operator Sp. z 0.0. (o tresci stanowiacej zat. 1)

Wykonawca ma obowigzek pozyskania od wszystkich oséb wykonujacych Ustuge w jego imieniu Oswiadczen
wg wzoru stanowiacego zalacznik nr 6 do Umowy, po uprzednim przeszkoleniu w/w oséb przez ENEA
Centrum.

Jednoczesnie Wykonawca ma obowigzek:

a) wykorzystania wszelkich informacji sensytywnych ENEA Operator Sp. z 0.0. udostepnionych przez ENEA
Centrum Sp. z o0.0. jedynie do celéw realizacji zobowigzan wynikajacych z niniejszej Umowy oraz
nieudostepniania ich osobom trzecim ani niepublikowania w jakiejkolwiek formie w calosci lub czesci,

b) odpowiednio zabezpieczyC, chroni¢ oraz zniszczyC lub zwrécic natychmiast po zakonczeniu realizacji
zobowiazan wynikajgcych z niniejszej Umowy (4j. réwniez trwale usunaé z systemoéw informatycznych),
informacje sensytywne ENEA Operator Sp. z 0.0. uzyskane od ENEA Centrum Sp. z 0.0.

Za informacje sensytywne uwaza sie informacje o Uzytkownikach Systemu lub Potencjalnych Uzytkownikach

Systemu dotyczace:

wielkosci mocy umownej,

danych odczytowych urzadzen pomiarowych mocy i energii elektrycznej

zuzycia energii elektrycznej i struktury jej poboru

umownych ograniczen wystepujacych w dostarczaniu energii elektrycznej

termindw platnosci faktur i okreséw rozliczeniowych

zadiuzenia i windykacji naleznosci

historii ptatnosci

indywidualnie wydanych technicznych i finansowych warunkéw przytaczenia do sieci (z wylaczeniem
informacji okreslonych w art. 7 ust 81 Ustawy Prawo Energetyczne)

oraz ekspertyzy wplywu przytaczania do sieci elektroenergetycznej urzgdzen, instalacji lub sieci wytwérezych
i odbiorczych na system dystrybucyjny.

Zleceniodawca oswiadcza, Zze wszelkie informacje uzyskane przez Wykonawce w zwigzku z zawarciem lub

ENEA Centrum 5p. z 0.0. Strona 36 z 49

V2



oznaczenie sprawy:
1400/DW00/ZK/KZ/2016/0000039260

WARUNKI ZAMOWIENIA

wykonywaniem Umowy albo przy okazji tych zdarzen, stanowig tajemnice przedsiebiorstwa ENEA Centrum
Sp. z 0.0. w rozumieniu art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(tj.: Dz. U. 2003 r. Nr 153, poz. 1503 z pézn. zm.), chyba, Ze informacje te sa lub stang sie informacjami
dostepnymi publicznie na skutek zdarzen zgodnych z prawem (,Informacje Poufne ENEA Centrum ). Za
tajemnice przedsicbiorstwa ENEA Centrum uznaje w szczegdlnoéci informacje dotyczace dziatalnosci
gospodarczej Zleceniodawcy , informacje organizacyjne, finansowe, prawne, handiowe, marketingowe,
produkcyjne, operacyjne, techniczne craz technologiczne.

Wykonawca przyjmuje do wiadomosci, ze informacje okreslone w ust. 1 moga stanowi¢ ponadto Informacje
Poufne ENEA Centrum w rozumieniu art. 154 ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi (tj.: Dz. U. 2010 Nr 211, poz. 1384 z pézn. zm.), wobec czego wykorzystanie lub ujawnienie
Informacji Poufnej ENEA Centrum jak tez udzielenie rekomendacji lub naktonienie innej osoby na podstawie
Informacji Poufnej ENEA do nabycia lub zbycia instrumentdw finansowych, ktérych dotyczy ta informacja,
wigze sie z odpowiedzialnosclg przewidziang w powszechnie obowigzujacych przepisach prawa, w tym
odpowiedzialnoscia karna. Wykonawca o$wiadcza, Ze zapewnia zachowanie poufnosci tych informacji oraz
zobowigzuje sie przestrzega¢ obowigzku zachowania poufnosci.

Wszelkie informacje przekazywane przez Strony w ramach | w wykonaniu Umowy stanowig tajemnice
handlowa Stron. Z zastrzezeniem ust. 4 i 5 ponizej, zadna ze Stron nie ujawni warunkéw Umowy osobom
trzecim, w tym nie dokona ich publikacji ani ujawnienia w jakikolwiek inny sposéb w okresie obowigzywania
Umowy oraz w okresie, o ktérym mowa w ust. 6.

Postanowienia ¢ zachowaniu tajemnicy handlowej zawarte powyzej, nie bedy stanowily przeszkody dla

ktérejkolwiek ze Stron w ujawnianiu informacii, jezeli:

a) druga Strona wyrazi na to na pismie zgode;

b) informacja ta nalezy do informacji powszechnie znanych lub informacgji, o ktérych Strona ujawniajaca
uzyskata wiedze niezaleznie Umowy;

¢) ujawnienie takich informacji jest wymagane na podstawie powszechnie obowigzujacych przepiséw
prawa, orzeczenla wlasciwego sadu lub ich ujawnienie bedzie wymagane na podstawie odpowiednich
przepiséw prawa przez uprawnione podmioty.

ENEA Centrum zastrzega sobie prawo do udzielania informacji o zawartej z Wykonawcg Umowie Sp6tkom
wchodzacym w skiad Grupy Kapitatowej ENEA.

Strony odpowiadajg za podjecie | zapewnienie wszelkich niezbednych srodkéw majacych na celu dochowanie
tajemnicy handlowej przez jej pracownikow.

Informacje stanowiace tajemnice handlowg Stron chronione sg na podstawie Umowy przez okres 5 lat od
ich uzyskania przez dang Strone, a po uplywie tego czasu — na podstawie obowigzujgcych przepiséw prawa,
a w szczegdlnosci art. 11 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tj.: Dz. U.
z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 z pdzn. zm.) oraz ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi (tj.: Dz. U. 2010 Nr 211, poz. 1384 z pdzn, zm.).

§10

Zleceniodawca oswiadcza, iz jest podatnikiem podatku od towaréw i ustug VAT o numerze identyfikacji
podatkowej NIP 777-00-02-843,

Wykonawca oswiadcza, iz jest podatnikiem podatku od towardw i ustug VAT o numerze identyfikacji
podatkowe] NIP: ...t v, i jest upowazniony do wystawiania faktur VAT.

§11

Strony uzgadniaja, iz Wykonawca rozpocznie realizacje Ustugi niezwlocznie, jednak nie pézniej niz w terminie
do 30 dni kalendarzowych od dnia podpisania Umowy.

Ewentualne spory mogace wynikac z realizacji Umowy strony beda staraly sie rozwiazaé¢ polubownie.
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3.

W przypadku, gdyby rozwigzania polubownego nie dato sie wypracowaé w terminie 30 dni od dnia zaistnienia
sporu, strony poddaja spory pod rozstrzygniecie rzeczowo wiasciwego Sadu w Poznaniu.

Wszelkie zmiany i uzupetnienia w tresci Umowy wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.
Strony wskazujg nastepujace osoby do kontaktu w sprawie realizacji Umowy:

a} w imieniu Zleceniodawcy -

b) w Iimieniu Wykonawcy -

Zmiany adresu Stron, numeru konta bankowego wykazu osob do kontaktu nie stanowig zmiany Umowy i nie
wymagajq zawierania dodatkowych aneksow. O powyzszych zmianach Strony powiadamiajg sie wzajemnie w
formie pisemnej.

Tre$c Umowy stanowi tajemnice przedsiebiorstwa Zleceniodawcy | nie moze by¢ udostepniona osobom
trzecim bez pisemnej zgody Zleceniodawcy.

W sprawach nie uregulowanych niniejsza Umowa zastosowanie majg odpowiednie przepisy Kodeksu
cywilnego.
Umowe sporzadzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze Stron.

Zatgezniki:

1. Program Zgodnosci - Program Zapewnienia Niedyskryminacyjnego Traktowania Uzytkownikéw Systemu
Dystrybucyjnego ENEA Operator Sp. z o.0.

2. Standard Obstugi Klienta — Obstuga zgtoszen kierowanych na numer 611 111 111
3. Arkusz oceny zgodnosci

4, Raport dzienny

5. Raport miesieczny

6. Owiadczenie o zapoznaniu sie z Programem Zgodnosci

7. Warunki Zaméwienia z dnia ............

8. Oferta Wykonawcy z dnia ........

9. Protokét z negocjacji z dnia .........

10. Wzor oéwiadczenia ¢ zachowaniu poufnosci

11. Wniosek o dostep do systemu teleinformatycznego

15. Zleceniodawca Wykonawca

piecze¢ imienna i podpis pieczeC imienna i podpis
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Zatacznik nr 1 do Umowy - Program Zgodnosci - Program Zapewnienia Niedyskryminacyjnego
Traktowania Uzytkownikow Systemu Dystrybucyjnego ENEA Operator Sp. z 0.0.

http:/ /www.operator.enea.pl/oeneioperator/eneaoperator/onas/programzaodnosci
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Zatacznik nr 2 do Umowy - Standard Obstugi Klienta
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Zalgcznik nr 3 do Umowy - Arkusz oceny zgodnosci

| Wwaga 100%
2agadnlenla  jnsp i
el M
o Przedstawia sie zgadnie z wytycznymi 1% 0,0%
Powitanie
Proponuje pomoc 1% 0,0%
Zadaje pytania otwarte 3% 0,0%
Diagnozuje potrzeby Kllenta 5% 0,0%
Proponuje konkretne rozwigzanie oparte na potrzebach Klienta 4% 0,0%
Rozmowa Pokazuje Klientowi korzyéci 2 proponowanych rozwigzar 3% 0,0%
Upewnia sig, czy przedstawione rozwigzanie jest zrozumiale 3% 0,0%
Poslada wiedze w zakresie ustug oraz obowiazujacych procedur 6% 0,0%
W przypadku braku akceptac]| przedstawionego rozwigzania pyta o przyczyne 3% 0,0%
Pokonywanie obiekcji Klienta  |Zadaje pytania w celu pefnego zrozumienia obiekgji Kllenta i ich przyczyn 3% 0,0%
Podejmuje prébe pokonania obiekcji Klienta, wykorzystuje argumenty 3% 0,0%
Nie okazuje bezradnosci i negatywnych emocji 4% 0,0%
Zachowujac najwyiszq jakosé rozmowy oraz rzetelnoéé i kempletnoéé
przekazywanych informac]i dazy do jak najszybszego zalatwienia sprawy 2% 0,0%
Klienta
Finallzacja obstugi Klienta Uzyskuje akceptaclg proponowanego rozwigzanla sprawy i przechodzi do 29 0,0%
realizaci
W sytuaci unfemoiliwiajgcej rozwigzanie sprawy Kllenta podczas rozmowy 3% 0,0%

informuje o dalszych dziataniach i terminach lub $cietkach postepowania

Podejmuje prébe pozyskania danych kontaktowych od Klienta (numer 10%

Pozyskanie danych kontaktowych telefonu) 0,0%
Informuje Klienta co sie bedzie dziato na etapie czynnoci administracyjnych 3% 0,0%
o . Informule Klienta o najwazniejszych ustaleniach wynikajgcych z rozmowy 3% 0,0%
Czynnosci administracyjne - —
Kompletnie i terminowo realizuje zadania 2godnie z listg imienng 3% 0,0%
Prawidiowo 1 sprawnie obstuguje systemy Informatyczne konieczne do
3% 0,0%
wykonywanych zadar
Weryfikule Klienta pod wzgledem motliwoéci "zapowiedzi sprzedazowe]” 4% 0,0%
Podej"mwe pribe "zapowiedzi sprzedaiowej" oraz pozyskania "goracego 4% 0,0%
leada
Dba o Jakos§¢ zapowiedzi - buduje atmosfere, pracuje glosem 3% 0,0%
Zapowledf sprzedazowa "Gorace |Uzywa jezyka korzydci, stosuje "mosty” | "kotwice” 3% 0,0%
Lea " - '] N 1 - v
dy’ Podejmuje prébe pokonania obiekejl Klienta | 2achecenia go do poznania 3% 0,0%
ofarty
Pobiera zgode na ufywanie telekomunikacylnych urzadzen koficowych 3% 0,0%
Pobiera wszystkie niezbedne dane do przekazania "gorgcego leada” | na ich 5% 0.0%
podstawie prawidiowo wypetnia formatke w EnPort ’
Dzigkuje klientowi za rozmowe 1% 0,0%
Potagnanie Klienta
Uiywa stéw polegnania 1% 0,0%
Dodatkowe cele blznesowe Grupy  |Okreslone przez Przetozonych 2% 0,0%
100,00% 0,00%
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WARUNKI ZAMOWIENIA

Zalgcznik nr 4 do Umowy — Raport dzienny

Polaczenia przychodzace

Potaczenia Polgczenia % 8r czas Service 8r czas Sr. czas
Data: przychodzace odebrane Odebranych | oczekmwania Level rozmowy obst pot

SUMA:
2016-06-01
2016-06-02
2016-06-03
2016-06-04
2016-06-05
2016-06-06
2016-06-07
2016-06-08
2016-06-09
2016-06-10
2016-06-11
2016-06-1
2016-06-13
2016-06-14
2016-06-15
2016-06-16
2016-06-17
2016-06-18
2016-06-19
2016-06-20
2016-06-21
2016-06-22
2016-06-23
2016-06-24
2016-06-25
2016-06-26
2016-06-27
2016-06-28
2016-06-29
2016-06-30
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Zatacznik nr 5 do Umowy - Raport miesieczny

. K i . .
Wolumen minut oSt FEiit Wolumen minut Koszt mm'ut
pofaczen

i potaczen .
potaczeri odebranych adebranyeh potaczen wychodzacych wychodzacych

Data

2016-06-01
2016-06-02
2016-06-03
2016-06-04
2016-06-05
2016-06-06
2016-06-07
2016-06-08
2016-06-09
2016-06-10
2016-06-11
2016-06-12
2016-06-13
2016-06-14
2016-06-15
2016-06-16
2016-06-17
2016-06-18
2016-06-19
2016-06-20
2016-06-21
2016-06-22
2016-06-23
2016-06-24
2016-06-25
2016-06-26
2016-06-27
2016-06-28
2016-06-29
2016-06-30
SUMA
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WARUNKI ZAMOWIENIA

Zalacznik nr 6 do Umowy - Oswiadczenie o zapoznaniu sie z Programem Zgodnosci

Oswiadczenie o zapoznaniu sie z Programem Zgodnosci

Nazwisko i imig pracownika:

Nr ewidencyjny pracownika:

OSWIADCZENIE

Niniejszym oswiadczam, iz W dniu ...cceeerrrriceciiininna zapoznatam/em sie z ,Programem Zgodnosci - Programem
Zapewnienia Niedyskryminacyjnego Traktowania Uzytkownikéw Systemu Dystrybucyjnego” obowigzujgcym
w ENEA Operator Sp. z 0.0. | zobowiazuje sie do bezwzglednego przestrzegania jego postanowien przy realizacji

dziatan w imieniu i na rzecz ENEA Operator 5p. z 0.0.

Jednoczesnie zobowigzuje sie do nie wykorzystywania informacji sensytywnych pozyskanych w trakcie realizacji

ww. dziatan do jakichkolwiek innych dziatar na rzecz innych niz ENEA Operator Sp. z 0.0. podmiotow.

(data i czytelny podpis)
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Zalacznik nr 7 do Umowy — Warunki Zamowienia z dnia
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Zalacznik nr 8 do Umowy ~ Oferta Wykonawcy z dnia
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Zatacznik nr 9 do Umowy — Protokét z negocjacji 2 dnia
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WARUNKI ZAMOWIENIA

Zatacznik nr 10 do Umowy - Wzér O$wiadczenia o zachowaniu w poufnosci dla Wspélpracownikéw
i Pracownikéow Zewnetrznych

Miejscowosc, data

Nazwa podmiotu zewnetrznego, dla ktérego Oswiadczajacy
wykonuije prace/ $wiadczy ustugi — jeéli dotyczy

Numer umowy

W zwigzku z wykonywaniem prac na rzecz ENEA Centrum Sp. z 0.0. {nazwa Spotki, dalej: ,Spétka”}, o$wiadczam,
ze zostatam (lem) poinformowana (y) o cigzacym na mnie obowigzku przetwarzania
i ochrony danych osobowych zgodnie z wymogami wynikajacymi z wewngtrznych regulacji z zakresu ochrony
danych osobowych obowigzujgcych w Spofce, w tym w szczegblnosci ,Zasad bezpieczeristwa w zakresie
przetwarzania danych osobowych w Grupie ENEA” oraz ,Instrukcji zarzadzania systemem informatycznym

przetwarzajacym dane oschowe w Grupie ENEA”, jak réwniez zgodnie z wymogami ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. o ochronie danych osobowych {tekst jednolity: Dz. U. z 2014 r., poz. 1182; dalej: ,Ustawa”).

W szczegblnodci zobowigzana (y) jestem — podczas realizacji zadari na rzecz Spotki do przeciwdziatania
dostepowi 0s6b nieuprawnionych do systeméw informatycznych, kartotek, skorowidzow, ksigg, wykazéw i inny
zbioréw ewidencyjnych, w ktérych sa przetwarzane dane oschowe w Spétce.

Zobowigzuje sie do zachowania w tajemnicy danych osobowych i sposobdw ich zabezpieczenia, réwniez po
odwotaniu upowaznienia i zakonczenia wspotpracy ze Sp6tka.

Oswiadczam, ie zostatam (tem) pouczona (y) o odpowiedzialnosci karnej przewidzianej w ustawie

o ochronie danych osobowych z tytutu naruszenia wynikajgcych z przepiséw prawa zasad przetwarzania i
ochrony danych osobowych (art. 49 — 54a Ustawy).

czytelny podpis Oswiadczajgcego
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Zatacznik nr 11 do Umowy - Wniosek o dostep do systemu teleinformatycznego

WNIOSEK O NADANIE DOSTEPU DO SYSTEMOW
TELEINFORMATYCZNYCH DLA PRACOWNIKOW CONTACT CENTER
ZEWNETRZNEGO

W dNiU: e cccceerccreseeeesseseeerans

1) Dane Pracownika

1. Imie:

Nazwisko:

Stanowisko:

Pesel:

Forma zatrudnienia:

Firma zatrudniajgca:

Miejsce zatrudnienia:

Czy pracownik przeszedt Szkolenie
programu zgodnosci TAK / NIE
Czy pracownikowi nadano
upowaznienie do przetwarzania danych TAK / NIE
osobowych?

QNI N & WIN

o

2) Dane bezposredniego przetozonego

1. Imie:
2. Nazwisko:
3. Telefon kontaktowy:

3} Nazwy systemow teleinformatycznych

Konto AD + poczta TAK / NIE
SKOK O TAK / NIE
SKOKD TAK / NIE
Enport TAK / NIE
Watto TAK / NIE
Contactis Awarie TAK / NIE
EBO TAK / NIE
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