UMOWA nr /2016

»Realizacja telefonicznej kampanii lojalizacji konsumentéw ENERGA-OBROT S.A.”

zawarta W dniu .....cccceeeveeeeceeeene.. r. w Gdansku pomiedzy:

zwang w dalszej czesci Umowy ,,Wykonawca”,

a

ENERGA — OBROT SA z siedzibg w Gdansku, przy al. Grunwaldzkiej 472, 80-309 Gdarisk, wpisang do
Krajowego Rejestru Sgdowego — Rejestru Przedsiebiorcéw przez Sad Rejonowy Gdansk — Pétnoc w
Gdansku, VII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS 0000280916, o

kapitale

zaktadowym/wpfaconym 371.352.000,00 z#, NIP 9570968370, REGON 220418835,

reprezentowang przez:

zwang w dalszej czesci Umowy: ,Zamawiajacym”,

zwane dalej tagcznie ,Stronami” lub osobno ,Strong”,

ZWazywszy ze:

w zwigzku z przyjeciem oferty Wykonawcy z dnia [...] 2016 roku, stanowigcej zatgcznik nr 6 do
Umowy, w postepowaniu o udzielenie zamodwienia publicznego prowadzonym w trybie przetargu
nieograniczonego, znak postepowania: ZP/03/DSTZRM/2016, Zamawiajacy powierza, a Wykonawca
przyjmuje do wykonania prace polegajgce na wykonaniu zadania pod nazwa , Realizacja telefonicznej
kampanii lojalizacji konsumentéw ENERGA-OBROT SA”,

Strony zawarty Umowe o nastepujacej tresci:

§ 1. Definicje

Uzyte w niniejszej Umowie ponizsze okreslenia bedg miaty nastepujgce znaczenie:

a)

Konsultant - cztonek personelu Wykonawcy , zatrudniony na podstawie umowy o prace lub
w oparciu o umowe cywilno-prawng, o odpowiednich kwalifikacjach i umiejetnosciach na
potrzeby wykonywania ustugi, przeszkolony przez Wykonawce w zakresie wytycznych
Zamawiajgcego odnoszgcych sie do sposobu jej wykonywania,

b) Skrypt — aplikacje internetowe Ilub informatyczne bedgce wtasnoscia Wykonawcy,

pozwalajgce na zarzadzania zbiorem informacji przygotowanych przez oraz nalezgcych do
Zamawiajgcego, stuzgcych Konsultantom jako podstawa do przeprowadzenia rozmoéw
telefonicznych z klientami Zamawiajgcego oraz do $wiadczenia innych ustug okreslonych w
Umowie,

Produkt lojalizujgcy — produkt, w ramach ktorego oferowane sg klientowi szczegélne warunki
promocyjne oferty przez wskazany okres czasu, w zamian za zawarcie przez klienta umowy
na warunkach okreslonych w ofercie.



§ 2. Zamdwienie

Zamawiajgcy zleca, a Wykonawca przyjmuje do wykonania telefoniczng kampanie sprzedazowg o
charakterze lojalizacyjnym do klientéw indywidualnych (konsumentéw) Zamawiajacego, zwanych
dalej: , Klientami”.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonania przedmiotu umowy zgodnie z niniejsza Umowa oraz
zatacznikami do niej, a w szczegdlnosci z: Oferta Wykonawcy (Zatacznik nr 6), Specyfikacja
Istotnych Warunkéw Zamoéwienia (Zatgcznik nr 7), stanowigcymi integralng czes¢ Umowy.

W ramach realizacji kampanii Wykonawca realizowa¢ bedzie nastepujace czynnosci:

Wykonywanie potaczen wychodzgcych do Klientéw majgcych na celu, informowanie Klientow
o warunkach oferty ,XXX” - zgodnie z opracowanym przez Wykonawce w porozumieniu z
Zamawiajgcym scenariuszem rozmowy, o ktérym mowa w lit. b ponizej.

e Wykonawca zobowigzany bedzie do wykonywania potgczen wychodzacych do Klientéw w
dniach od poniedziatku do pigtku, w godzinach od 09.00 - 20.00 oraz w soboty w
godzinach 10.00 — 18.00, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

e Wykonawca ma prawo ponawiaé nieskuteczny kontakt na jednym rekordzie do 5 préb
kontaktu do jednego klienta. Za kontakt nieskuteczny uznaje sie kontakt, w ktérym nie
nawigzano rozmowy z odbierajgcym potgczenie.

e W ramach potaczen wychodzacych Wykonawca zobowigzany jest zagwarantowad
identyfikacje numeru, z ktdérego wykonywane jest potgczenie z kierunkowym +58,
wiasciwym dla siedziby Zamawiajacego.

Wykonawca zobowigzany jest do nagrywania wszystkich rozméw prowadzonych w ramach
realizowanej kampanii i przekazywania ich Zamawiajacemu w trybie dziennym w terminie 1 dnia
roboczego od dnia przeprowadzenia rozmowy Sciezkg FTP oraz w postaci back-upu w trybie
miesiecznym na pfytach CD przesytanych do siedziby Zamawiajgcego. Nagrania winne by¢
odpowiednio skatalogowane z podziatem na ,sprzedaz |”, ,sprzedaz 1l”, ,brak sprzedazy” oraz
»,inne” gdzie ,sprzedaz 1” oznacza rozmowe, w ktérej klient wyrazit akcept dla przedstawionej
oferty, ,sprzedaz II” oznacza rozmowe drugiego kontaktu, w ktérej klient potwierdzit wole
skorzystania z oferty wyrazong uprzednio w pierwszym kontakcie”, ,brak sprzedazy” oznacza
rozmowe, w ktérej doszto do przedstawienia oferty, ale klient nie wyrazit zgody na skorzystanie,
»inne” oznacza wszelkie inne rozmowy nie opisane jako ,sprzedaz |” , sprzedaz II” lub ,brak
sprzedazy”.

Rozmowy winne by¢ przekazane w formacie mp3 opisanym jako:
»,data_rozmowy_status_rozmowy_id_klienta_numer_telefonu_na_ktdry_nawigzano_pofaczenie

”

IM

Wykonawca zobowigzany bedzie do przechowywania wszystkich rozmoéw prowadzonych w
ramach kampanii do czasu przekazania nagran Sciezkg FTP oraz w postaci ptyt CD, po przekazaniu
rozmow, Wykonawca bedzie miat obowigzek usungé przedmiotowe nagrania z zasobdw
wtasnych.
Wykonawca otrzyma od Zamawiajgcego regulamin Produktu lojalizujgcego, na podstawie
ktérego zobligowany bedzie do przygotowania propozycji Skryptu rozmowy sprzedazowej,
obejmujacego skrypt pierwszej rozmowy telefonicznej, w ktdrej Wykonawca przedstawiac
bedzie warunki oferty , XXX”, o ktérej mowa w lit. a powyze;j i lit. ¢ ponizej oraz skrypt drugiej
rozmowy telefonicznej, majacej na celu potwierdzenie z zainteresowanym Klientem woli
zawarcia umowy na odlegtos¢, o ktérej mowa w lit. e ponize;j.
Wykonawca zobowigzany jest do opracowania skryptéw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim
i przedstawienia go do Zamawiajagcemu do zatwierdzenia przed przystgpieniem do realizacji
potgczen wychodzacych do Klientédw, w terminie 3 dni od zawarcia niniejszej Umowy.
Przy opracowaniu skryptu, Wykonawca zobowigzany jest do dostosowania sie do wszelkich
uwag i wskazéwek Zamawiajgcego, dotyczgcych obowigzkowych elementdéw tresci skryptu.
Skrypt musi w szczegdlnosci odpowiada¢ wymogom formalnoprawnym w zakresie obowigzkéw
informacyjnych i procedur zawierania umow na odlegtos¢, wynikajgcych z przepisdw ustawy z
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f.

dnia 30 maja 2014 roku o Prawach konsumenta (Dz. U z 2014 roku, poz. 827 z pdzn. zm.) i zostac
uprzednio zaakceptowany przez Zamawiajgcego.

Wykonawca winien gwarantowac realizacje rozméw prowadzonych w ramach kampanii zgodnie
z zaakceptowanym przez obie strony Skryptem.

Jednoczesnie Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmian w skrypcie w zwigzku z biezgcymi
potrzebami biznesowymi, a Wykonawca winien jest zagwarantowaé wdrozenie zmiany w tym
samym dniu roboczym, w ktérym otrzyma informacje o takiej koniecznosci.

Potwierdzenie z zainteresowanym Klientem woli zawarcia umowy na odlegtos¢ poprzez
nagranie jego zgody na zapoznanie sie ze szczegétami oferty i otrzymanie propozycji umowy.
Wykonawca podczas pierwszego kontaktu telefonicznego z Klientem zobligowany bedzie do
przedstawienia oferty lojalizacyjnej, zainteresowania Klienta ofertg i przedstawienia mu
wynikajgcych z niej korzysci, a nastepnie do pozyskania zgody Klienta na zapoznanie sie ze

szczegbtami przedmiotowej oferty i zgody na wystanie propozycji umowy.

Jednoczesnie Wykonawca zobowigzany bedzie do kazdorazowego potwierdzania danych Klienta
zainteresowanego skorzystaniem z oferty takich jak: imie, nazwisko, nr pesel, adres, numer
telefonu, adres e-mail.

Wzér raportu zwrotnego zostanie ustalony za zgodg obu Stron.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do udostepnienia Wykonawcy dowolnej ilosci Produktéow
lojalizacyjnych wraz ze wskazaniem, w jakiej kolejnosci powinny by¢ przedstawiane Klientowi w
przypadku, gdyby Klient nie byt zainteresowany pierwszg z ofert.

Ponowny kontakt telefoniczny z Klientem, ktéry uprzednio wyrazit zgode na przedstawienie
mu szczegotow oferty [...] w celu potwierdzenia przyjecia oferty i zawarcia umowy na
warunkach przedstawionej oferty, realizowany po doreczeniu Klientowi projektu umowy wraz
z zatgcznikami, tj. nawigzanie z Klientami kontaktu telefonicznego w celu pozyskania przez
Wykonawece od Klienta oswiadczenia woli zawarcia umowy na warunkach przedstawionej mu
oferty i przestanych mu przez Zamawiajgcego dokumentéw, rozumianego jako wyrazenie
przez Klienta w sposdb dobrowolny zgody na zawarcie umowy.

Kontakt realizowany bedzie do bazy Klientéw przekazanych przez Zamawiajgcego, a uprzednio
zaofertowanych przez Wykonawce w pierwszym kontakcie telefonicznym.

Baza danych przeznaczonych do drugiego kontaktu bedzie przekazywana w trybie dziennym, w
formacie uprzednio ustalonym przez Strony.

Baza zawieraé bedzie dane klientéw, ktérzy wyrazili zgode skorzystania z oferty w pierwszym
kontakcie oraz nie ztozyli rezygnacji z przedtozonej im oferty w okresie miedzy pierwszym, a
drugim kontaktem.

W?zér raportu zwrotnego zostanie ustalony za zgoda obu stron.
Ewentualna realizacja dodatkowych kontaktéw do Klientdw, zgodnie z biezgcymi potrzebami
Zamawiajacego.

g. Pozyskiwanie od Klienta informacji dodatkowych, zgodnie z biezgcymi potrzebami
Zamawiajgcego np. informacji o potencjalnym fakcie korzystania z gazu ziemnego w ramach
prowadzonej z Klientem rozmowy telefonicznej, o ktérej mowa w lit. a lub f,,

h. Przygotowywanie codziennych Raportéw dotyczacych wynikdw sprzedazy danych
statystycznych dla kampanii (wzér Raportu stanowi Zatgcznik nr 1).

Raporty beda przesytane przez Wykonawce w formie zaszyfrowanych plikdw na adres mailowy
EOB.Kampania@energa.pl, kazdorazowo w terminie do godziny 12:00 nastepnego dnia
roboczego za dzien poprzedni, z wytgczeniem niedziel i dni ustawowo wolnych od pracy.


mailto:EOB.Kampania@energa.pl

i. Doreczenie Zamawiajgcemu wszystkich nagran z rozméw przeprowadzonych z Klientami w
ramach kampanii na ptytach CD za kazdy miesigc kalendarzowy, w terminie 14 dni
kalendarzowych od ostatniego dnia miesigca poprzedzajgcego.

j. Oferowanie Klientom produktéw i ustug eBok, eFaktura rozliczenia rzeczywiste, payback,
liczniki przedptacone, AMI, home assistance, polecenie zaptaty, saldo sms i innych, wskazanych
przez Zamawiajgcego niezaleznie od przedstawiania ofert lojalizacyjnych w ramach prowadzonej
z Klientem rozmowy telefonicznej, o ktérej mowa w lit. a lub e.

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ rozszerzenia skryptu rozmowy o koniecznosé
oferowania Klientom, w ramach prowadzonych z nimi przez Wykonawce rozméw telefonicznych
i w ramach okre$lonego w umowie wynagrodzenia Wykonawcy, dodatkowych produktéw z
oferty Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigzany jest do przedstawienia warunkéw produktu
oraz wynikajgcych z niego korzysci oraz dgzeniach do pozyskania zgody Klienta na aktywacje
tego produktu.

k. Weryfikacja (monitoring) wszystkich rozméw przeprowadzonych z Klientami przed

zaraportowaniem ich do Zamawiajgcego.

e Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ odstuch kazdej rozmowy, ktéra miataby zostac
wyraportowana jako: ,zainteresowany” w pierwszym kontakcie telefonicznym oraz kazdej
rozmowy, ktéra miataby zosta¢ wyraportowana jako ,sprzedaz” w drugim kontakcie, na
podstawie uprzednio przygotowanego i zatwierdzonego przez Strony arkusza oceny.

e Rozmowy, co do ktéorych w arkuszu nie bedzie maksymalnej oceny, nie beda zaliczane jako
rozmowy zakonczone sukcesem, w takich sytuacjach kontakt z klientem winien zostaé
ponowiony, a rozmowa wyraportowana do Zamawiajgcego moze zosta¢ dopiero po
uzyskaniu maksymalnej oceny w arkuszu oceny.

o Jezeli Zamawiajacy stwierdzi nieprawidtowosci w rozmowach po wyraportowaniu ich przez
Wykonawce, zastrzega sobie mozliwos$¢ dochodzenia kar wskazanych w projekcie umowy, a
sprzedaz winna zosta¢ anulowana wraz z pomniejszeniem wynagrodzenia naleznego
Wykonawcy.

|. Weryfikacja i ewentualna korekta danych Klienta niezbednych do przyjecia oferty.

Wykonawca winien zapewni¢ kazdorazowe potwierdzanie danych kontaktowych Klienta takich
jak imie, nazwisko, nr pesel, adres, nr telefonu oraz adres e-mail, w kazdej rozmowie, w ktdrej
dojdzie do zaprezentowania oferty klientowi, bez wzgledu na efekt tejze rozmowy.

t. przygotowania dodatkowych raportow zgodnie z zapotrzebowaniem Zamawiajgcego w
zakresie prowadzonej kampanii

Wykonawca zobowigzuje sie do przygotowywania, jednorazowo raportow dodatkowych,
zgodnie  z biezagcymi potrzebami Zamawiajgcego, a zwigzanymi bezposrednio z realizowang
kampanig. Wzér raportu, format i czas przekazania winien by¢ kazdorazowo ustalany przez
Strony.

4. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia wysokich standardéw jakosciowych
obstugiwanych potaczen. Zamawiajacy jest uprawniony do weryfikowania realizacji przez
Wykonawce obowigzku, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim, w oparciu o biezacy
monitoring jakosci, prowadzony w szczegdlnosci w oparciu o badanie tajemniczego klienta,
audyt zewnetrzny.

5. Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ tgcze umozliwiajgce najwyzszg techniczng jakosc
prowadzonych rozmow.

6. Wykonawca zobowigzuje sie do zachowania najwyzszej starannosci przy realizacji Umowy, w
tym zapewnienia najwyzszej jakosci rozmow prowadzonych przez Konsultantowli
prawidtowosci przekazywanych informacji, zgodnie z Zatgcznikami nr 4 i nr 5 (Ksiega




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Standardéw Obstugi dla Konsultantdw sprzedazy telefonicznej i Dobre Praktyki Sprzedawcdéw
Energii Elektrycznej - czyli czego Klient moze oczekiwaé od rzetelnego Sprzedawcy
Towarzystwa Obrotu Energig).

Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ nalezytg obsade swojego personelu, niezbedng do
wykonania zleconych ustug, a takze prowadzi¢ rekrutacje, badania pracownicze oraz szkolenie
BHP i spetni¢ wszystkie inne obowigzki pracodawcy.
Konsultanci musza spetnia¢ nastepujace kryteria:

- wyksztatcenie minimum srednie,

- znajomosc pakietu MS Office,

- umiejetnosc¢ pracy na wielu systemach operacyjnych,

- nienaganna dykcja,

- znajomosc¢ podstaw telefonicznej obstugi klientéw.
Wykonawca zobowigzany jest do obstugi miesiecznie po 100 000 rekordow (stownie: sto
tysiecy) przekazanych mu przez Zamawiajgcego zgodnie z harmonogramem przekazywania
bazy danych Klientéw Zamawiajgcego, o ktérym mowa w ust. 10 ponizej, rozumianej jako
realizacja potgczen wychodzacych do Klientéw Zamawiajgcego w ramach pierwszej rozmowy
telefonicznej, o ktérej mowa w ust. 3 lit. a i c. Wykonawca zobowigzany jest do realizacji
potgczen wychodzacych do Klientéw Zamawiajgcego w ramach drugiej rozmowy telefonicznej,
o ktérej mowa w ust. 3 lit. e niezwtocznie, w terminie 3 dni roboczych po otrzymaniu od
Zamawiajgcego bazy danych Klientdw Zamawiajgcego przeznaczonych do drugiego kontaktu.
W ramach Umowy, Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy wyselekcjonowang, teleadresowg baze
danych Klientéw Zamawiajgcego spetniajgcych kryteria kampanii, zawierajacg 1.200.000
(stownie: jeden milion dwiescie tysiecy) rekordéw Klientéw Zamawiajgcego.
Wz6r protokotu przekazania bazy stanowi zatgcznik nr 2 do Umowy. Wykonawca zobowigzany
jest do potwierdzenia odbioru Bazy Danych poprzez podpisanie i odestanie do Zamawiajgcego
protokotu przekazania danych osobowych w terminie 1 dnia od otrzymania Bazy Danych.
Baza Danych bedzie kazdorazowo przekazywana w formie zahastowanego pliku, przestanego
ze skrzynki imiennej Zamawiajgcego z adresu e-mail ... do Wykonawcy na adres e-mail ..., na
podstawie protokotu przekazania Bazy Danych, ktdrego wzdor stanowi Zatgcznik nr 2 do
Umowy, w okresach miesiecznych po 100.000 (stownie: sto tysiecy) rekorddow, sekwencyjnie
zgodnie z ponizszym harmonogramem: [...].
Strony zgodnie ustalajg, iz mozliwa jest zmiana ilosci rekordéw Klientéw przekazywanych
Wykonawcy i harmonogramu. Zamawiajacy zobowigzany jest przekazac stosowng informacje
Wykonawcy najpdzniej na 14 dni kalendarzowych przed terminem przekazania odpowiedniej
czesci rekordow w okreslonym harmonogramie. Jednoczesnie zastrzega sie, ze rdznica w ilosci
rekordow Klientéw do przekazania Wykonawcy, zgodnie z ust. 10 powyzej, a ilos¢ rekordow
Klientéw przekazanych po zmianie dokonanej na podstawie niniejszego postanowienia nie
moze by¢ mniejsza ani wieksza niz 30% pierwotnej ilosci rekordow.
Poniewaz w zwigzku z wykonywaniem Umowy miedzy stronami dochodzito bedzie do
powierzenia oraz proceséw przetwarzania danych osobowych, strony zawrg umowe
powierzenia przetwarzania danych osobowych stanowigcg Zatgcznik nr 3 do Umowy.
Kampania realizowana bedzie przez okres 12 miesiecy w dniach od .......... 2016r. do ........
2017r. pod adresem ... Wykonawcy. Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ odpowiednie
warunki lokalowe, sprzet i materiaty niezbedne do wykonania obowigzkéw wynikajacych z
Umowy we wiasnym zakresie i na wtasny koszt.
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do przerwania kampanii w dowolnym momencie, jezeli
wyniki Kampanii osiggng ilo$¢ pozytywnie sfinalizowanych rozmdéw na poziomie 5% do
przekazanej bazy lub nie bedg spetniaty oczekiwan Zamawiajgcego lub naruszone zostanag
postanowienia niniejszej Umowy. Oczekiwania Zamawiajgcego zwigzane z zaktadanym
wynikiem kampanii zostang przedstawione Wykonawcy przed rozpoczeciem kampanii.
Przerwanie kampanii nastgpi w formie pisemnego o$wiadczenia skierowanego na adres
siedziby Wykonawcy. Wykonawca ma obowigzek zaprzestania realizacji Kampanii w terminie
14 dni kalendarzowych od otrzymania od Zamawiajgcego informacji o koniecznosci
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przerwania Kampanii z wyzej wskazanych powodéw. W terminie kolejnych 7 dni
kalendarzowych, Wykonawca ma obowigzek rozliczy¢é Kampanie tj. przekaza¢ Raporty,
nagrania oraz wszelkie dokumenty przekazane Wykonawca do celéw realizacji Kampanii.

17. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zmiany terminu realizacji Umowy i czasowego
przerwania kampanii w dowolnym momencie w przypadku, gdy z przyczyn technicznych
lezgcych po stronie Zamawiajgcego (w szczegdlnosci zwigzanych z funkcjonowaniem
wewnetrznego systemu obstugi sprzedazy, stuzgcego do aktywacji i rozliczania umoéw z
Klientami) zaistnieje konieczno$s¢ czasowego przerwania realizacji zamdwienia o czas
wystepowania ww. przeszkdd technicznych.

18. Strony zgodnie ustalajg, ze w trakcie trwania przedmiotowej kampanii mozliwa jest zmiana
oferowanego przez Zamawiajgcego produktu lub/i zmiana segmentu Klientéw Zamawiajgcego
objetych kampanig, za posrednictwem poczty elektronicznej, poprzez skierowanie przez
Zamawiajgcego do Wykonawcy stosownego e-maila w tym przedmiocie z adresu e-mail: XXX
na adres Wykonawcy ... .

19. Wykonawca zobowigzuje do posiadania i utrzymania polisy ubezpieczeniowej od
odpowiedzialnosci cywilnej w zakresie prowadzonej dziatalnosci gospodarczej przez okres
obowigzywania Umowy. Wykonawca dostarczy oryginat lub wydany przez ubezpieczyciela
odpis polisy, o ktérej mowa w zdaniu poprzednim, w terminie 7 dni od dnia zawarcia Umowy
lub odpowiednio w terminie 7 dni od dnia zakorczenia okresu obowigzywania polisy
ubezpieczeniowej w przypadku, gdy okres obowigzywania polisy ubezpieczeniowej ulegnie
zakonczeniu w czasie trwania Umowy.

20. Wykonawca zobowigzany jest do przestrzegania wszelkich instrukcji, procedur i wytycznych
Zamawiajgcego przekazywanych Wykonawcy w ramach Umowy przez Zamawiajgcego lub jego
przedstawicieli, niezaleznie od formy ich przekazania (pisemnie, za posrednictwem poczty e-
mail, etc.).

21. Zamawiajacy zapewni Wykonawcy i konsultantom pierwsze szkolenie produktowe w terminie
14 dni od podpisania Umowy. Wszystkie szkolenia wynikajgca z rotacji pracownikéw
pozostajg w gestii Wykonawcy.

22. Wykonawca zobowigzuje sie do poprawnego i rzetelnego ofertowania Klientéw, w tym
uwzglednienia wszystkich punktéow poboru energii elektrycznej Klienta, zgodnie z przekazang
przez Zamawiajgcego bazg danych.

§ 3. Wynagrodzenie

1. Catkowite (maksymalne) szacunkowe wynagrodzenie Wykonawcy za realizacje przedmiotu
Umowy, o ktéorym mowa w § 2, w okresie jej obowigzywania nie moze przekroczy¢ kwoty ... zt
netto (stownie: ... ztotych netto), stanowigcej kwote ... zt brutto (stownie: ... ztotych brutto),
zgodnie z Ofertg Wykonawcy, stanowigcg zatgcznik nr 6 do Umowy.

2. Zarowno wynagrodzenie catkowite Wykonawcy, o ktéorym mowa w ust. 1 powyzej, jak
rowniez wynagrodzenie miesieczne rozliczane na zasadach okreslonych w ponizszych
ustepach obejmuje wszelkie koszty Wykonawcy zwigzane z realizacja zamdwienia, w
szczegblnosci koszty zwigzane z przygotowaniem i $wiadczeniem ustug na zasadach
okreslonych w Umowie.

3. Rzeczywiste wynagrodzenie nalezne Wykonawcy za realizacje przedmiotu Umowy, o ktérym
mowa w § 2, w okresie jej obowigzywania, rozliczane bedzie w cyklach miesiecznych w
oparciu o nastepujace stawki — ceny jednostkowe zgodnie z Ofertg Wykonawcy, stanowigca
zatgcznik nr 6 do Umowy:

L . Stawka L
Czynnosc Cena jednostkowa netto VAT Wartos¢ brutto

Pofaczenie
(komorkowe i stacjonarne)

Sukces




przy czym wskazane powyzej czynnosci obejmuja:

Potaczenie - skutecznie nawigzane potgczenie z Klientem (potaczenie do danego rekordu),
niezaleznie od czasu jego trwania, jednak skutkujace rozliczeniem na bilingu w wielkosci
rownej lub powyzej 0,1 sekundy i niezaleznie od tego, czy kierowane jest na numery
stacjonarne czy komérkowe, obejmujgce wszystkie petne rozmowy telefoniczne z danym
Klientem zgodnie z ustalonym scenariuszem rozmowy; stawka za potgczenie zgodnie z
powyzszg definicja obejmuje zatem zaréwno pierwszy kontakt z Klientem w celu
przedstawienia oferty, o ktérym mowa w § 2 ust. 3 lit. a i ¢ Umowy, jak i drugi kontakt z
Klientem, o ktorym mowa w § 2 ust. 3 lit. e Umowy;

Sukces — osiggniecie celu sprzedazy, rozumianego jako doprowadzenie do zawarcia umowy z
Klientem na warunkach przedstawionej mu oferty, po facznym spetnieniu nastepujgcych
przestanek:

a) przy okazji pierwszego kontaktu telefonicznego — Klient wyrazit wole zapoznania sie z
ofertg,

b) kontakt z Klientem zostat prawidtowo zaraportowany Zamawiajgcemu w sposéb
umozliwiajgcy mu przestanie do Klienta projektu umowy wraz z zatgcznikami,

c) podczas drugiego kontaktu telefonicznego z Klientem realizowanego po doreczeniu mu
projektu umowy wraz z zatgcznikami — Klient ztozyt oswiadczenie wyrazajgce wole zawarcia
umowy na warunkach przedstawionej mu oferty,

d) Klient nie ztozyt oswiadczenia o odstgpieniu od umowy w terminie 14 dni od
przeprowadzenia z nim drugiej rozmowy telefonicznej.

Wykonawca po zakoriczeniu kazdego miesigca kalendarzowego trwania kampanii, w terminie
do 5-tego dnia nastepnego miesigca, przekaze Zamawiajgcemu miesieczne zestawienie za
poprzedni miesigc kalendarzowy, obejmujgce wykaz Potaczen (do ktérego obowigzkowo
dotaczy pozyskany od operatora sieci telekomunikacyjnej billing przeprowadzonych rozmoéw
telefonicznych) i Sukceséw, na podstawie ktérych wystawiona zostanie faktura VAT,
obejmujaca sume naleznosci za Potgczenie (iloczyn potaczen i stawki za potgczenie) i Sukces
(iloczyn sukceséw i stawki za sukces) w danym miesigcu. Zamawiajgcy zobowigzuje sie w
terminie nieprzekraczalnym trzech (3) dni roboczych do zaakceptowania zestawienia, o
ktérym mowa w zdaniu poprzednim lub przekazania ewentualnych uwag dotyczacych
zestawienia Wykonawcy i raportu oswiadczen Klientéw o odstgpieniu od umowy za
poprzedni okres rozliczeniowy, ktére ten powinien uwzgledni¢. Brak akceptacji zestawienia
Wykonawcy lub brak wniesienia do niego uwag przez Zamawiajgcego w terminie trzech (3)
dni roboczych uznaje sie za akceptacje tego dokumentu.

Wykonawcy przystuguje uprawnienie do rozliczenia wynagrodzenia za Sukces w odniesieniu
do danego Klienta w tym okresie rozliczeniowym, w ktérym w chwili wystawienia faktury VAT
uptynat 14 dniowy termin na ztozenie przez Klienta oswiadczenia o odstgpieniu od umowy. W
przypadku, gdy Klient skutecznie odstgpi od umowy juz po rozliczeniu przez Wykonawce
stawki za Sukces w odniesieniu do danego Klienta lub w przypadku, gdy Klient wniesie
zasadng reklamacje, na podstawie ktdrej umowa w ramach przedstawionej przez
Wykonawce oferty zostanie rozwigzana, uniewazniona lub z innych powoddéw nie bedzie
realizowana, wynagrodzenie Wykonawcy za kolejny okres rozliczeniowy zostanie
pomniejszone o nienalezng Wykonawcy stawke za Sukces, co Wykonawca zobowigzany jest
uwzglednic¢ w kolejnej fakturze wystawionej zgodnie z ust. 4 powyzej.

Zamawiajgcy dokona przelewu naleznego Wykonawcy wynagrodzenia w terminie trzydziestu
(30) dni od dnia otrzymania oryginatu prawidtowo wystawionej faktury VAT, do ktorej
dotgczone zostanie zestawienie, o ktérym mowa w ust. 4..

Za dzien zaptaty uwaza sie date obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajgcego.

taczna wartosé naleznosci wynikajacych z faktur VAT wystawianych na podstawie niniejszej
umowy nie moze przekroczy¢ wartosci wynagrodzenia okres$lonego w ust. 1 powyzej.



10.

11.

12.

Jezeli suma naleznosci z wystawianych w cyklach miesiecznych faktur VAT wystawianych
przez Wykonawce na podstawie zapisdw powyziszych osiggnie kwote wynagrodzenia
okreslong w ust. 1, przed uptywem okresu, na jaki Umowa zostata zawarta, Umowa wygasa w
dacie wyczerpania kwoty wynagrodzenia catkowitego brutto, a Wykonawcy nie przystugujg z
tego tytutu wzgledem Zamawiajgcego zadne roszczenia.

W przypadku gdy suma naleznosci z wystawianych w cyklach miesiecznych faktur VAT
wystawianych przez Wykonawce na podstawie zapisdw powyziszych nie osiggnie kwoty
wynagrodzenia catkowitego brutto, Umowa wygasa wraz z uptywem okresu, na jaki zostata
zawarta, a Wykonawcy nie przystugujg z tego tytutu wzgledem Zamawiajgcego Zzadne
roszczenia.

Wynagrodzenie okreslenie w ust. 1 powyzej oraz ceny jednostkowe, o ktérych mowa w ust. 3
nie podlegajg zmianie w trakcie obowigzywania Umowy, z zastrzezeniem § 10 ust. 5 lit. a), w
zwigzku z ewentualng zmiang ustawowej stawki podatku VAT.

Wykonawca os$wiadcza, iz jest czynnym zarejestrowanym podatnikiem podatku VAT
i zobowigzuje sie do naprawienia wszelkich szkéd powstatych w majatku Zamawiajgcego w
przypadku gdyby powyzsze okazato sie nieprawda.

§ 4 Zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy

Ustala sie zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy w wysokosci 5% catkowitego
(maksymalnego) szacunkowego wynagrodzenia brutto Wykonawcy za realizacje przedmiotu
Umowy, o ktérym mowa w § 3 ust. 1, tj. w kwocie [...] zt (stownie: .... ztotych).

Do dnia zawarcia Umowy Wykonawca wnidst nalezyte zabezpieczenie nalezytego wykonania
Umowy w formie [...].

Zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy stuzy pokryciu roszczen Zamawiajgcego z
tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy. Zamawiajacy jest upowazniony
do egzekucji z zabezpieczenia nalezytego wykonania umowy, jak réwniez z innych kwot
naleznych Wykonawcy, wszelkich naleznosci z tego tytutu, w szczegélnosci kar umownych lub
innych odszkodowan naleznych Zamawiajgcemu na podstawie Umowy.

Zamawiajgcemu przystuguje w szczegdlnosci uprawnienie do potrgcenia z kwoty
zabezpieczenia, o ktdrym mowa w ust. 1 rownowartosci nienaleznie wyptaconej Wykonawcy
stawki za Sukces w przypadku, okreslonym w § 3 ust. 5 zd. 2, stwierdzonym po zakorczeniu
obowigzywania Umowy. Zamawiajgcemu przystuguje uprawnienie do potracenia z kwoty
zabezpieczenia réownowartosci naliczonych na podstawie § 8 kar umownych.

W trakcie realizacji Umowy Wykonawca moze dokonaé¢ zmiany formy zabezpieczenia
nalezytego wykonania na jedng lub kilka form, o ktérych mowa w art. 148 ust. 1 Prawa
zamoéwien publicznych.

Strony ustalaja, iz wniesione zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy zostanie
zwrocone Wykonawcy w terminie 30 dni od wykonania Umowy przez Wykonawce oraz
uznaniu jej przez Zamawiajgcego za nalezycie wykonana.

Zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy whniesione w formie pienieznej podlega
zwrotowi wraz z odsetkami wynikajgcymi z umowy rachunku bankowego, na ktérym byto
ono przechowywane, pomniejszone o koszty prowadzenia rachunku bankowego oraz
prowizji bankowej za przelew pieniedzy na rachunek Wykonawcy.



§ 5. Podwykonawcy

1. Wykonawca moze powierzy¢ wykonanie Umowy podwykonawcom wytgcznie w zakresie
okreslonym w Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowienia, stanowigcej zatgcznik nr 7 do
Umowy.

2. Powierzenie wykonania Umowy podwykonawcy nie zwalnia Wykonawcy z odpowiedzialnosci
za prawidtowe wykonanie Umowy. Za dziatania i zaniechania podwykonawcdéw, Wykonawca
odpowiada jak za swoje witasne.

3. Przeniesienie przez Wykonawce praw z Umowy na osoby trzecie wymaga uprzedniej zgody
Zamawiajgcego wyrazonej w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§ 6. Prawa autorskie

Zadne z postanowien niniejszej Umowy nie przenosi na rzecz Zamawiajgcego jakichkolwiek praw
autorskich do skryptéw autorstwa Wykonawcy. Zadne z postanowien niniejszej Umowy nie przenosi
na rzecz Wykonawcy jakichkolwiek praw autorskich do skryptéw autorstwa Zamawiajgcego lub
materiatdw Zamawiajgcego. Autorskie prawa majatkowe nalezg odpowiednio do twdrcéw skryptow
lub materiatéw Zamawiajacego.

§ 7. Poufnosé

1. Z zastrzezeniem ponizszych postanowien kazda ze Stron zobowigzuje sie nie ujawnia¢, zaréwno
w czasie obowigzywania Umowy, jak i po jej wygasnieciu, zadnych informacji i dokumentéw
zwigzanych z realizacjg przedmiotu Umowy.

2. Kazda ze Stron ma obowigzek ochrony informacji i dokumentéw dotyczacych drugiej Strony,
niezaleznie od sposobu i formy ich powierzenia, przed dostepem oséb nieuprawnionych.

3. Obowigzek zachowania poufnosci nie dotyczy informacji lub dokumentéw, ktére sg powszechnie
dostepne, jezeli zostaty podane do publicznej wiadomosci lub informacji i dokumentéw, ktére sg
zatwierdzone do rozpowszechnienia na podstawie uprzedniej pisemnej pod rygorem
niewaznosci, zgody drugiej Strony oraz przypadku, gdy ujawnienie informacji bedzie wymagane
przez przepisy prawa lub postanowienia uprawnionych organow.

4. Nie stanowi ujawnienia informacji i dokumentéw, ani nie narusza okreslonych w Umowie zasad
poufnosci, ujawnienie przez Zamawiajgcego tych informacji lub dokumentéw swoim doradcom,
audytorom, inwestorom, a takze innym podmiotom z Grupy Kapitalowej ENERGA, jak réwniez
podmiotom, z ktérymi Zamawiajgcy wspodtpracuje na jakiejkolwiek podstawie.

5. Jezeli zawarta Umowa bedzie uznana za umowe znaczacg w rozumieniu przepisdéw prawa
regulujacych funkcjonowanie rynku kapitatowego, Zamawiajacy jest uprawniony do przekazania
faktu zawarcia Umowy i jej istotnych postanowien do wiadomosci publicznej.

6. Poza powyzej wskazanymi przypadkami, ujawnienie przez jedng ze Stron przekazanych przez
drugg Strone informacji lub dokumentéw moze nastgpi¢ wytgcznie w jednym z ponizszych
przypadkdéw:

a. gdy obowigzek ujawnienia wynika z obowigzujgcych przepiséw prawa, a w szczegdlnosci:
ustawy z dnia 29 lipca 2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi (jedn. tekst Dz. U. z 2014
r., poz. 94 z péin. zm.), ustawy z dnia 29 lipca 2005 roku o ofercie publicznej i warunkach
wprowadzania instrumentdw finansowych do zorganizowanego systemu obrotu oraz o spdtkach
publicznych (jedn. tekst Dz. U. z 2013 r., poz. 1382) oraz rozporzgdzenia Ministra Finansow z
dnia 19 lutego 2009 roku w sprawie informacji biezgcych i okresowych przekazywanych przez
emitentdw papieréw wartosciowych oraz warunkédw uznawania za réwnowazne informacji
wymaganych przepisami prawa panstwa niebedgcego panstwem cztonkowskim (Dz. U. z 2014 r.,,
poz. 133),b. gdy Strona, ktérej informacje lub dokument dotyczg, wyrazi w formie pisemnej pod
rygorem niewaznosci uprzednig zgode na ujawnienie.
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Strony postanawiajg, ze informacje bedy przekazywane pomiedzy nimi, a nastepnie
przechowywane w formie zapewniajgcej brak dostepu podmiotéw trzecich niebiorgcych udziatu
w realizacji przedmiotu Umowy. W szczegdlnosci kazda ze Stron zobowigzana jest w sposdb
nalezyty zabezpieczy¢ przed udostepnieniem osobom trzecim wszelkiego rodzaju dokumentéw
drugiej Strony posiadanych przez siebie, w tym réwniez dokumentéw utrwalonych za pomocg
elektronicznych nosnikéw informacji lub innych srodkéw technicznych.

W przypadku przekazania przez Zamawiajacego dla realizacji Umowy jakichkolwiek dokumentéw
Wykonawcy, Wykonawca zobowigzany jest do ich zwrotu najpdzniej w terminie 5 dni od
zakonczenia obowigzywania Umowy.

Strony zobowigzujg sie nie publikowaé¢ w jakichkolwiek mediach oswiadczen na temat Umowy,
niezaleznie od formy i srodka przekazu, bez uprzedniej pisemnej zgody drugiej Strony. Zakaz ten
nie dotyczy sytuacji, w ktérej obowigzek publikacji naktadajg na Strone obowigzujgce przepisy
prawa.

Zadna ze Stron nie jest uprawniona do uzywania nazwy (firmy) drugiej Strony we wiasnych
materiatach reklamowych bez uprzedniej zgody drugiej Strony.

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania przez jedng ze Stron postanowien
okreslonych w powyzszych ustepach, druga Strona moze zgdac¢ naprawienia wyniktej z tego
tytutu szkody na zasadach ogélnych przewidzianych w przepisach prawa.

Niezaleznie od uprawnien przewidzianych w ust. 11 powyzej, z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania postanowien niniejszego paragrafu Wykonawca zobowigzany jest do
zaptaty na zadanie Zamawiajgcego kary umownej w wysokosci 20.000 zt (stownie ztotych:
dwadziescia tysiecy) za kazdy przypadek niewykonania lub nienalezytego wykonania postanowien
okreslonych w powyzszych ustepach. Zamawiajgcy ma prawo dochodzenia odszkodowania
przewyzszajgcego wysoko$¢ zastrzezonej kary umownej na zasadach ogdlnych Kodeksu
Cywilnego. Postanowienia niniejszego paragrafu pozostajg w mocy przez okres obowigzywania
Umowy oraz 5 (piec) lat po jej wygasnieciu, niezaleznie od powodu jej wygasniecia.

§ 8. Skutki naruszenia Umowy

Wykonawca zobowigzany jest do zaptaty kar umownych w wysokosci jak nizej w nastepujacych
przypadkach:

a) naruszenia zapisow Zatgcznikdw nr 4 lub nr 5, okreslajgcych Standardy Obstugi dla
Konsultantédw sprzedazy telefonicznej i Dobre Praktyki Sprzedawcdédw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy Towarzystwa Obrotu Energig lub
w przypadku sktadania ofert Klientom wbrew zasadom okre$lonym w kierowanych do
Wykonawcy przez Zamawiajgcego biezgcych instrukcjach, procedurach lub wytycznych - w
wysokosci 100.000,00 zt (stownie ztotych: sto tysiecy) za kazdy stwierdzony przypadek
naruszenia;

b) uzasadnionych reklamacji Klienta, dotyczacych ustug Swiadczonych przez Wykonawce, w
wysokosci 50.000,00 zt (stownie ztotych: piecdziesiat tysiecy) za kazdy stwierdzony przypadek
naruszenia;

c) nieskonsultowania z Zamawiajgcym tresci uzywanego skryptu, niestosowania sie do
wytycznych Zamawiajgcego lub ustalen z Zamawiajgcym - w wysokosci 25.000,00 zt (stownie
ztotych: dwadziescia piec tysiecy);

d) niewykonania przez Wykonawce w danym miesigcu potgczen do 95% Klientow, ktérych dane
kontaktowe w postaci rekordéw zostaly przez Zamawiajacego przekazane Wykonawcy
zgodnie z harmonogramem - w wysokosci 50.000,00 ztotych (stownie ztotych: pieédziesiagt
tysiecy);

e) zwiekszenia ilosci prob potaczen do danego rekordu ponad 5 préb, bez zgody Zamawiajgcego
- w wysokosci 1.000,00 zt (stownie ztotych: jeden tysigc) za kazdy przypadek;
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f) W przypadku btedéw w raportach zwrotnych przekazywanych do Zamawiajgcego, ktore
uniemozliwiajg realizacje sprzedazy — kry w wysokosci 500,00 zt (stownie ztotych: pieéset) za
kazdy przypadek;

g) braku nagrania mimo przeprowadzonej rozmowy lub przekazania nagrania, ktdrego jakos¢
uniemozliwia jego odtworzenie - w wysokosci 500,00 zt (stownie ztotych: pieéset) za kazdy
przypadek;

h) naruszenia przez Wykonawce obowigzkdw dotyczgcych sporzadzenia i przedstawienia do
zatwierdzenia Zamawiajgcemu skryptow rozmoéw telefonicznych, o ktédrych mowa w § 2 ust. 3
lit. b), niedochowania terminu sporzadzenia skryptow Iub niestosowania sie przez
Wykonawce do zatwierdzonego przez Zamawiajgcego skryptu rozmowy telefonicznej —w
wysokosci 25.000,00 zt (stownie ztotych: dwadziescia piec tysiecy) za kazdy przypadek;

i) wskazania btednych danych, ktére uniemozliwiajg Zamawiajgcemu poprawne raportowanie
sprzedazy w systemach wewnetrznych Zamawiajgcego - karg umowng w wysokosci 500 zt
(stownie ztotych: piecset) za kazdy przypadek wskazania btednych danych;

j) niezaofertowania wszystkich wskazanych punktéw poboru energii elektrycznej — karg
umowng w wysokosci 500 zt (stownie ztotych: pieéset) za kazdy udowodniony przypadek
dotyczacy niezaofertowania wszystkich wskazanych punktéw poboru energii elektrycznej;

k) Zamawiajagcemu przystuguje uprawnienie do obcigzenia Wykonawcy karg umowng, o ktérej
mowa w ust. 1 powyzej oraz w pozostatych postanowieniach Umowy przewidujgcych
uprawnienie do obcigzenia Wykonawcy karg umowng, osobno za kazdy przypadek
naruszenia, o ktérym mowa w tym postanowieniu. Jezeli okreslone naruszenie obowigzkéw
umownych przez Wykonawce uzasadnia obcigzenie go karg umowng z wiecej niz jednego
tytutu, Zamawiajgcemu przystuguje uprawnienie do obcigzenia Wykonawcy karg umowng
tacznie na kazdej takiej podstawie (tytutem przyktadu: jezeli Wykonawca dopusci sie
naruszenia zapisow Zatgcznikdbw nr 4 i nr 5, w wyniku czego Klient ztozy uzasadnionag
reklamacje co do ustug Swiadczonych przez Wykonawce - Zamawiajgcy moze obcigzy¢
Wykonawce tgcznie karg, o ktérej mowa w ust. 1 lit a powyzej i karg, o ktérej mowa w ust. 1
lit. b powyzej).

Kara umowna, o ktérej mowa w ust. 1 oraz w pozostatych postanowieniach Umowy
przewidujacych uprawnienie do obcigzenia Wykonawcy karg umowng, ptatna bedzie przez
Wykonawce w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania od Zamawiajgcego w tym zakresie.
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo potracenia kwoty kary umownej z wynagrodzeniem
Wykonawcy, o ktérym mowa w § 3 Umowy lub z zabezpieczeniem nalezytego wykonania umowy,
o ktérym mowa w § 4.

W kazdym z powyzszych przypadkéw oraz w pozostatych przypadkach, w ktérych Umowa
przewiduje obcigzenie Wykonawcy karg umowng, Zamawiajgcy ma prawo dochodzenia
odszkodowania przewyzszajgcego wysokos$¢ zastrzezonej kary umownej na zasadach ogdlnych
wynikajgcych z Kodeksu Cywilnego, az do petnego pokrycia szkody.

W przypadku uzyskania przez Zamawiajgcego uzasadnionych watpliwosci co do nalezytego
wykonywania przez Wykonawce obowigzkéw wynikajgcych z niniejszej Umowy, jak réwniez w
przypadku, gdy istotny interes Zamawiajgcego zostat zagrozony lub naruszony wskutek
sprzecznego z postanowieniami niniejszej Umowy dziatania lub zaniechania Wykonawcy,
Zamawiajgcy moze 7zgda¢ od Wykonawcy zaniechania dziatan sprzecznych z niniejszg Umowg oraz
wydania bezpodstawnie uzyskanych korzysci, na zasadach ogdlnych. Realizacja tych uprawnien
jest niezalezna od uprawnienia do zgdania zastrzezonej kary umowne;j.

Ponadto Strony ustalaja, ze:

a) nieobcigzenie Wykonawcy przez Zamawiajgcego karg umowng, w wypadku wystgpienia
opisanych wyzej naruszen, nie oznacza akceptacji tych naruszen przez Zamawiajgcego i nie
zwalnia Wykonawcy z obowigzku usuniecia tych naruszen.

b) obcigzenie Wykonawcy karg umowng przez Zamawiajgcego, w przypadku wystgpienia
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4.

opisanych wyzej naruszen, nie wytgcza obowigzku Wykonawcy do zaprzestania dokonywania
ujawnionych naruszen.

§ 9. Wspétpraca Stron
Strony sg zobowigzane do wspétpracy w zakresie wykonania niniejszej Umowy.

Strony w formie pisemnej, bgdz w formie ustnej, badz za posrednictwem poczty elektroniczne;j,
bedg dokonywaty uzgodnien i podejmowaty decyzje operacyjne poprzez swoich przedstawicieli
odpowiedzialnych za realizacje Umowy.

Przedstawicielem do realizacji Umowy ze strony Wykonawcy jest:
.. -e-mail ..., tel. ...

Przedstawicielem do realizacji Umowy ze strony Zamawiajgcego jest:

.. —e-mail .., tel. ...

Strony zastrzegajg uprawnienie do zmiany osdb przez siebie upowaznionych, o ktérych mowa w
ust. 3 i 4. Zmiana taka jest skuteczna z chwilg zawiadomienia o niej drugiej Strony i nie bedzie
uwazana za zmiane Umowy.

§ 10. Okres obowigzywania umowy oraz tryby zmiany i rozwigzania umowy

Umowa wchodzi w zycie z mocg obowigzywania od dnia ........ i zostaje zawarta na czas okreslony
12 miesiecy, z zastrzezeniem ust. 2 ponizej.

Pomimo uptywu okresu obowigzywania umowy, o ktérym mowa w ust. 1 powyzej, Wykonawca
zobowigzany jest wykonac ustugi, o ktédrych mowa w § 2 ust. 3 lit. e) oraz i) Umowy w zakresie
Klientéw, wobec ktdrych pierwszy kontakt w celu przedstawienia oferty nastgpit w okresie
obowigzywania umowy. Rozliczenie z tego tytutu zostanie zrealizowane na zasadach okreslonych
w § 3.

Umowa moze by¢ wypowiedziana przez kazda ze Stron na pismie pod rygorem niewaznosci, z
zachowaniem 2 — tygodniowego okresu wypowiedzenia.

Zamawiajgcy ma prawo do rozwigzania Umowy w trybie natychmiastowym bez zachowania
okresu wypowiedzenia w wypadku, gdy Wykonawca w sposdb razgcy naruszy postanowienia
niniejszej Umowy, w tym w szczegdlnosci w przypadku, gdy:

a) Wykonawca zostanie prawomocnie skazany za przestepstwo o charakterze majgtkowym lub
przeciwko wiarygodnosci dokumentdw,

b) Wykonawca nie bedzie przestrzegat zasad okreslonych w kierowanych do Wykonawcy przez
Zamawiajgcego biezacych instrukcjach, procedurach lub wytycznych,

c) Wykonawca, bez uzyskania odpowiedniej zgody Zamawiajgcego przeniesie na osobe trzecig
jakiekolwiek prawa przyznane Wykonawcy mocg niniejszej Umowy lub jakgkolwiek
wierzytelno$¢ wzgledem Zamawiajgcego uzyskang na podstawie niniejszej Umowy, Id.
zostanie fo ztozone oswiadczenie o wszczeciu postepowania restrukturyzacyjnego przez
Wykonawce, do Zamawiajgcego wptynie co najmniej 1% reklamacji w stosunku do ilosci
rozméw przeprowadzonych przez Wykonawce, dotyczacych ustug sSwiadczonych przez
Wykonawce (w szczegdlnosci odnosnie sposobu przeprowadzania rozmowy telefonicznej,
jakosci rozmowy telefonicznej, wprowadzania w bifad, etc.).

5. Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ zmiany istotnych postanowien Umowy w nastgpujacych przypadkach:

a) zmiany postanowien Umowy bedgca nastepstwem zmian powszechnie obowigzujgcych
przepisdw prawa, ktérych uchwalenie lub zmiana nastgpity po wszczeciu postepowania o
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c)

d)

e)

g)

udzielenie zamdwienia publicznego, z ktérych tresci wynika koniecznos¢ lub zasadnosc
wprowadzenia zmian postanowiert Umowy;

zmiany przedmiotu Umowy w wyniku braku posiadania przez Zamawiajacego srodkédw na
sfinansowanie wykonania Umowy zgodnie z pierwotnymi warunkami; w tym przypadku
wynagrodzenie Wykonawcy ulega odpowiedniemu zmniejszeniu;

zmiany przedmiotu Umowy w wyniku rezygnacji przez Zamawiajacego z czesci prac w
przypadku zajscia okolicznosci, ktdre nie byty znane w momencie wszczecia postepowania i
ktdrych nie mozna bylo przewidzie¢ w momencie wszczecia postepowania, przy czym
wynagrodzenie Wykonawcy ulega odpowiedniemu zmniejszeniu;

zmiany przedmiotu Umowy w wyniku zmian w strukturze i organizacji Zamawiajgcego lub
innych jednostek/organdéw, majacych wplyw na zakres prac Wykonawcy, przy czym
wynagrodzenie Wykonawcy nie moze ulec podwyzszeniu, a w razie ograniczenia zakresu
prac wynagrodzenie Wykonawcy ulega odpowiedniemu zmniejszeniu;

zmiany terminu realizacji Umowy w przypadku, gdy zaistnieje przerwa w realizacji
zamoéwienia z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy lub od Zamawiajgcego lub w przypadku
zajécia okolicznosci, ktére nie byly znane w momencie wszczecia postepowania i ktérych nie
mozna byto przewidzie¢ w momencie wszczecia postepowania;

zmiany terminu realizacji Umowy w przypadku, gdy z przyczyn technicznych lezgcych po
stronie Zamawiajgcego (w szczegdlnosci zwigzanych z funkcjonowaniem wewnetrznego
systemu obstugi sprzedazy, stuzgcego do aktywacji i rozliczania umow z Klientami) zaistnieje
konieczno$¢ czasowego przerwania realizacji zamdwienia o czas wystepowania ww.
przeszkéd technicznych,

zmiany terminu realizacji Umowy w przypadku, gdy koniecznosé¢ wprowadzenia zmian bedzie
nastepstwem postanowien innych uméw majgcych bezposredni zwigzek z Umowa;

zmiany terminu realizacji Umowy w wyniku zmian w strukturze i organizacji Zamawiajgcego,
majacych wptyw na termin wykonania prac przez Wykonawce;

zmiany wynagrodzenia Wykonawcy lub zasad ptatnosci wynagrodzenia Wykonawcy, gdy
konieczno$¢ wprowadzenia zmian wynika z okolicznosci, ktére nie byty znane w momencie
wszczecia postepowania i ktérych nie mozna byto przewidzie¢c w momencie wszczecia
postepowania lub zmiany te sg korzystne dla Zamawiajacego lub w przypadku zmniejszenia
zakresu przedmiotu Umowy lub gdy niezbedna jest zmiana sposobu wykonania Umowy, o ile
zmiana taka jest korzystna dla Zamawiajgcego oraz konieczna w celu prawidtowego
wykonania Umowy; przy czym wynagrodzenie Wykonawcy nie moze ulec podwyzszeniu;

zmiany wynagrodzenia Wykonawcy lub zasad ptfatnosci wynagrodzenia Wykonawcy w
przypadku, gdy zmiana ta jest korzystna dla Zamawiajacego lub gdy koniecznosc
wprowadzenia zmian bedzie nastepstwem postanowien innych uméw majacych bezposredni
zwigzek z niniejszg Umowg, przy czym wynagrodzenie Wykonawcy nie moze ulec
podwyzszeniu.

§ 11. Inne postanowienia

Wszystkie zatgczniki do Umowy stanowg jej integralng czes¢.
W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Umowie zastosowanie majg przepisy polskiego
prawa, w szczegolnosci ustawy Prawo zamodwien publicznych i Kodeksu cywilnego.

Wszelkie zmiany i uzupetnienia niniejszej Umowy wymagajg dla swojej waznosci formy
pisemnego aneksu, z zastrzezeniem postanowien Umowy, ktdre przewidujg ich zmiane w
innej formie.
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4. W przypadku spraw spornych powstatych w zwigzku z realizacjg Umowy, sgdem wtasciwym
dla rozstrzygania sporow bedzie sad powszechny wtasciwy miejscowo dla siedziby
Zamawiajgcego.

5. Umowa zostata sporzadzona w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej
ze Stron.

Zamawiajacy Wykonawca

Zataczniki

Zatacznik nr 1 — Wzér Raportu sprzedazowego i statystycznego,

Zatgcznik nr 2 — Wzér protokotu przekazania Bazy Danych,

Zatgcznik nr 3 — Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych,

Zatgcznik nr 4 — Ksiega standardéw Obstugi dla Konsultantow sprzedazy telefonicznej,

Zatgcznik nr 5 — Dobre Praktyki Sprzedawcow Energii Elektrycznej - czyli czego Klient moze oczekiwac
od rzetelnego Sprzedawcy Towarzystwa Obrotu Energia,

Zatgcznik nr 6 — Oferta Wykonawcy,

Zatgcznik nr 7 — Specyfikacja Istotnych Warunkéw Zaméwienia.
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Zatacznik nr 2

Gdansk dnia

PROTOKOL PRZEKAZANIA BAZY DANYCH OSOBOWYCH

Wadniu ...ooovvviiiiiinn drogg elektroniczng dokonano przekazania bazy danych przyjmujacemu

.................. z siedzibgw ........................ W/g ponizszej specyfikacii.
Przekazania dokonano w obecno$ci n/w osob: (prosze wpisac¢ imig, nazwisko i stanowisko)
Przekazujacy - ENERGA-OBROT SA
1. Imie i Nazwisko — Stanowisko
Przyjmujacy — .....covvvmueiiiiiinnininneeeeeeeennns
1. Imig i Nazwisko - Stanowisko
Zastosowane metody zabezpieczenia przesytu bazy:
Plik szyfrowany.

Przekazane dane bedg przetwarzane wytgcznie w celu realizacji umowy z dnia roku dot.

wykonania ustug Call Center (dalej: ,Umowa”)..

Przyjmujacy zobowigzuje sie do przestrzegania zapisow Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku o
ochronie danych osobowych (j.t. Dz. U. z 2002 r., Nr 101, poz. 926 z p6zn. zm) oraz postanowien Umowy
z dnia 0 powierzeniu przetwarzania danych osobowych (zat. nr 3 do Umowy ). Przyjmujacy

zobowigzuije sie do zapewnienia poufnosci otrzymanych danych i sposobdw ich ochrony.

W chwili ustania celu przetwarzania Przyjmujacy zobowigzuje sie do zwrotu powierzonych
danych i dalszego postepowania zgodnie z zapisami Umowy z dnia 0 powierzeniu przetwarzania

danych osobowych.
Specyfikacja przekazanych danych:

1;(rodzaj, charakter przekazywanych danych, np. dane klientéw indywidualnych, dane pracownikéw)
2.zakres danych: np. imie, nazwisko, pesel, adres, NIP itd.)

3. (ilo$¢ przekazanych danych, rekordéw)
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4. Wskazane powyzej dane przekazano w formie pliku Excel zabezpieczonego hastem. Hasto przekazano
Przyjmujacemu droga telefoniczna.

Uwagi i  zastrzezenia  os6b  biorgcych  udziat w  przekazaniu  danych:

Czytelne podpisy 0séb:

Przekazujacy — Energa-Obrot SA.

Protokdt sporzadzono w 3 egz:
Egz. Nr 1- Przekazujacy
Egz. Nr 2- Przyjmujacy

Egz. Nr 3- ABI/Biuro Kontroli EOB
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Zatacznik nr 3
Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych
zawarta w Gdansku dnia ........ceceeunee. roku
pomiedzy:

ENERGA-OBROT Spétka Akcyjng z siedzibg w Gdarisku, 80-309 Gdarisk, przy Al. Grunwaldzkiej 472,
wpisang do rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 0000280916
w Sadzie Rejonowym Gdansk-Pdétnoc w Gdansku, VII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego, NIP 957-096-83-70, REGON 220418835, kapitat zaktadowy 371,352000,00 ztotych
wptacony w catosci, ktéra reprezentuje:

zwang dalej ,,Wykonawcg”

MAJAC NA WZGLEDZIE, 1Z:

W wyniku wykonania Umowy nr .../2016 z dnia ......ccceeeeeeevennee.. wystgpig procesy przetwarzania przez
Wykonawce danych osobowych, ktédrymi administratorem jest EOB.

STRONY POSTANOWILY, CO NASTEPUJE:
§1
Definicje
Dla potrzeb niniejszej Umowy, Strony przyjmuja nastepujgce znaczenie dla ponizej wymienionych
terminow:

1. Ustawa - wustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ochronie danych osobowych
(tekst jedn. Dz.U. z 2015 r. poz. 2135 ze zm.);

2. Rozporzadzenie - Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i  Administracji
z dnia 29 kwietnia 2004 roku w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych
oraz warunkéw technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadaé¢ urzadzenia
i systemy informatyczne stuzgce do przetwarzania danych osobowych (Dz.U. z 2004r.,
nr 100, poz. 1024 ze. zm.);

Dane osobowe — dane osobowe w rozumieniu art. 6 Ustawy;
Zbiér Danych — zbidr danych osobowych w rozumieniu art. 7 pkt 1 Ustawy;
Administrator Danych — administrator danych osobowych w rozumieniu art. 7 pkt 4 Ustawy;

System informatyczny — system informatyczny w rozumieniu art. 7 pkt 2a Ustawy;

N o v s~ w

Przetwarzanie danych — przetwarzanie w rozumieniu art. 7 pkt 2 Ustawy;
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8.
9.

Integralnos¢ danych —integralnos¢ w rozumieniu § 2 pkt 8 Rozporzadzenia;

Incydent - zdarzenie albo stan faktyczny, w wyniku ktérego dochodzi (albo w sposdb bezposredni
moze dojs¢) do naruszenia zapisow Ustawy, Rozporzadzenia lub wewnetrznych regulacji w
zakresie ochrony powierzonych przez EOB danych osobowych.

§2
Wykonanie Umowy

EOB posiada status administratora danych osobowych wobec nastepujacych zbioréw danych
osobowych:

a. Klienci

EOB niniejszym powierza dalej przetwarzanie, a Wykonawca przyjmuje do przetwarzania dane
osobowe, o ktérych mowa w ust. 1 niniejszego paragrafu, obejmujace ... rekorddéw. Strony ustalajg
nastepujacy zakres powierzenia danych osobowych:

a. Klienci (Imie i nazwisko klienta/osoby reprezentujgcej klienta, Adres /dostarczania
energii elektrycznej, dane kontaktowe, dane dotyczace zakupu i odbioru energii
elektrycznej, dane dotyczgce celu zuzycia energii elektrycznej, dane dotyczace
dokumentacji potwierdzajgcej posiadanie tytutu prawnego do lokalu, dane dotyczace
uktadu pomiarowo-rozliczeniowego, dane dotyczace rozlicze,, dane dotyczace
dodatkowo wyrazonych zgéd).

b. Strony postanawiajg, ze celem przetwarzania ww. danych jest wytgcznie realizacja
niniejszej Umowy a w szczegdlnosci:

- Swiadczenie ustug na podstawie umowy nr .../2016 z dnia ...,

. Wykonawca nie moze powierzy¢ przetwarzania danych osobowych, objetych niniejszg Umowg

innej osobie lub podmiotowi bez uprzedniej, wyrazonej pod rygorem niewaznosci na piSmie zgody
EOB. Za dziatania i zaniechania o0soéb trzecich w razie powierzenia wykonania czynnosci, o ktérych
mowa w zdaniu poprzednim, Wykonawca ponosi odpowiedzialnos¢ jak za swoje wtasne dziatania i
zaniechania.

Udostepnienie przez Wykonawce danych osobowych, ktére zostaty mu powierzone na podstawie
niniejszej Umowy osobom trzecim wymaga kazdorazowo uprzedniej zgody EOB wyrazonej, pod
rygorem niewaznosci, na pisSmie. Powyisze ograniczenie nie dotyczy oséb uprawnionych do
dostepu do danych osobowych na podstawie przepisdw prawa. W takim przypadku, Wykonawca
zobowigzuje sie do niezwtocznego informowania EOB w formie pisemnej o fakcie udostepnienia.

§3
Zobowigzania Stron

Wykonawca zobowigzuje sie do przestrzegania przepiséw Ustawy i Rozporzadzenia oraz do
wdrozenia przed rozpoczeciem przetwarzania powierzonych danych osobowych, a nastepnie
stosowania przez caty okres obowigzywania niniejszej Umowy wszelkich srodkéw technicznych i
organizacyjnych, przewidzianych w art. 36 — 39 Ustawy oraz Rozporzadzenia.

Wykonawca zobowigzuje sie spetni¢ wymagania okre$lone w w/w przepisach w szczegdlnosci
poprzez wdrozenie u siebie Polityki bezpieczenstwa danych osobowych oraz Instrukcji
zarzadzania systemem informatycznym stuzgcym do przetwarzania danych osobowych oraz
zaznajomienie z nig o0s6b upowaznionych do przetwarzania danych osobowych oraz
przeprowadzenie szkolen dla tych osdb zgodnie z Politykg bezpieczeristwa danych osobowych.

Do przetwarzania danych zostang dopuszczone wytgcznie osoby posiadajgce upowaznienia do
przetwarzania danych osobowych, zgodnie z art. 37 Ustawy. Wykonawca zobowigzuje sie do
prowadzenia ewidencji o0séb upowaznionych do przetwarzania danych osobowych
przetwarzanych w zwigzku z wykonaniem niniejszej Umowy oraz do podjecia wszystkich
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10.

przewidzianych przepisami prawa dziatan stuzgcych zachowaniu przez osoby, o ktérych mowa
powyzej, danych osobowych oraz sposobu ich zabezpieczenia w tajemnicy.

Wykonawca zobowigzuje sie do wprowadzenia wysokiego poziomu bezpieczenstwa
przetwarzania danych osobowych w systemach informatycznych, w ktérych przetwarzane sa
dane osobowe objete niniejszg Umowa, zgodnie z zasadami wskazanymi w Rozporzadzeniu.

Wszelkie ustalenia dotyczace przetwarzania danych osobowych, odbiegajgce od ustalen
zawartych w niniejszej Umowie, powinny by¢ uzgadniane pomiedzy Stronami w formie pisemnej
pod rygorem niewaznosci.

W sytuacjach nadzwyczajnych (zdarzenia moggce skutkowac utratg danych), gdy niemozliwe jest
uzyskanie zgody EOB, Wykonawca moze dokona¢ czynnosci nieobjetych niniejsza Umowa,
wyfacznie w zakresie zmierzajgcym do zachowania bezpieczenistwa i integralnosci danych.

W sytuacji, o ktérej mowa w ust. 6, Wykonawca zobowigzuje sie do przetwarzania danych
osobowych z uwzglednieniem obowigzujgcych przepisow i stusznego interesu EOB oraz
niezwtocznego poinformowania EOB o dokonaniu tych czynnosci.

W przypadku ustania celu przetwarzania danych osobowych, Wykonawca obowigzany jest w
terminie 30 dni zwrdci¢ powierzone dane osobowe, uaktualnione na dzien ustania celu
przetwarzania. Oznacza to w szczegdlnosci obowigzek usuniecia danych osobowych objetych
niniejsza Umowg z wifasnych Systemdéw informatycznych oraz nosnikdw, w sposdb
uniemozliwiajacy ich odczytanie i nakazanie powyiszych czynnosci u oséb lub podmiotow,
ktorym dane zostaty podpowierzone oraz poswiadczenie powyzszych czynnosci stosownym
protokotem zniszczenia.

W terminie okreslonym w ust. 8, Wykonawca obowigzany jest przekaza¢ EOB wszystkie kopie
zapasowe danych objetych niniejszg Umowa.

W przypadku okreslonym w ust. 8 Wykonawca bedzie przetwarzaé powierzone dane do dnia ich
zwrotu wylfacznie w celu ich przygotowania do przekazania.

§4
Prawo kontroli

Wykonawcy przystuguje prawo kierowania zapytan do EOB w zakresie prawidtowosci wykonania
przez Wykonawce obowigzkéw dotyczacych zabezpieczenia powierzonych mu na podstawie
niniejszej Umowy danych osobowych.

Upowazniony przedstawiciel EOB ma prawo dokonywania kontroli Wykonawcy w zakresie
realizacji obowigzku ochrony danych, wynikajgcego z niniejszej Umowy, Ustawy oraz
Rozporzadzenia.

EOB bedzie realizowa¢ prawo kontroli w godzinach pracy i po uprzednim pisemnym
powiadomieniu Wykonawcy z wyprzedzeniem co najmniej 3 dni roboczych przed planowanym
terminem kontroli.

Po kontroli, o ktérej mowa w ust. 1, EOB moze przekaza¢ Wykonawcy w formie pisemnej
zalecenia pokontrolne oraz zazgdac ich niezwtocznej realizacji. Zalecenia te wigzg Wykonawce.

§5
Odpowiedzialnos¢

Wykonawca zobowigzuje sie do informowania w formie pisemnej, nie pdzniej niz w terminie 3
dni poczawszy od dnia powziecia informacji, o jakimkolwiek incydencie, postepowaniu, w
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szczegolnosci administracyjnym lub sgdowym, dotyczgcym przetwarzanych w zwigzku z niniejszg
Umowa, danych osobowych. Strony zobowigzujg sie do wzajemnego informowania sie o
jakiejkolwiek decyzji administracyjnej lub orzeczeniu dotyczacym przetwarzania danych,
skierowanej do Strony, a takie o wszelkich planowanych, o ile Stronom sg wiadome, lub
realizowanych kontrolach i inspekcjach dotyczacych przetwarzania danych osobowych u Stron.

2. W przypadku, gdy EOB zamierza uczestniczy¢ w postepowaniach, kontrolach i inspekcjach, o
ktéorych mowa w ust. 1, Wykonawca zobowigzany jest umozliwi¢ uczestnictwo w takich
dziataniach.

3. W przypadku naruszenia przepiséw Ustawy Ilub postanowied niniejszej Umowy przez
Wykonawca, w nastepstwie czego EOB zostanie zobowigzana do wyptaty odszkodowania lub
ukarana grzywng, prawomocnym wyrokiem lub decyzjg wfasciwego organu, Wykonawca
zobowigzuje sie do niezwtocznego zwrécenia réwnowartosci odszkodowania lub grzywny
poniesionych przez EOB.

4. Wykonawca zobowigzuje sie do niezwtocznego informowania EOB o wszelkich przypadkach
naruszenia bezpieczeistwa powierzonych do przetwarzania danych osobowych lub o ich
niewtasciwym uzyciu.

§6
Obowigzywanie Umowy

Umowa zostaje zawarta na czas realizacji celéw wskazanych w Preambule oraz w § 2 ust. 2 lit. b)
niniejszej Umowy.

§7
Wspotpraca Stron
1. Strony sg zobowigzane do wspédtpracy w zakresie nadzoru nad wykonaniem niniejszej Umowy.

2. Strony w formie pisemnej, bagdZ w formie ustnej, badZ za posrednictwem poczty elektronicznej,
beda dokonywaty uzgodnien i podejmowaty decyzje operacyjne poprzez swoich przedstawicieli
odpowiedzialnych za realizacje Umowy.

§8
Postanowienia koncowe

1. W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Umowie zastosowanie majg przepisy polskiego
prawa w szczegdlnosci Kodeksu cywilnego oraz Ustawy i Rozporzadzenia.

2. Wszelkie zmiany i uzupetfnienia niniejszej Umowy wymagajq dla swojej waznosci formy
pisemnego aneksu.

3. Wszelkie spory wynikte w zwigzku z wykonaniem niniejszej Umowy,
Strony poddajg pod rozstrzygniecie sgdu wtasciwego dla siedziby pozwanego.

4. Umowe sporzadzono w dwodch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej
ze Stron.

Zamawiajacy Wykonawca



