Zalacznik nr 2 do SWZ

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
,ZASADY I WARUNKI SWIADCZENIA USLUG”

Przedmiotem zamowienia jest: usluga z zakresu transportu lotniczego Kkrajowego
i miedzynarodowego polegajaca na  rezerwacji, wystawianiu, sprzedazy
oraz dostarczaniu dla pracownikéw Lotniczego Pogotowia Ratunkowego
(dalej: LPR) krajowych i miedzynarodowych biletow lotniczych, z mozliwoscia odbioru
biletu za granica, w tym tanich linii lotniczych. LPR nabywal bedzie zaréwno bilety
w jedna strone jak i bilety ,,tam i z powrotem”.

LPR informuje, iz szacunkowa skala jego potrzeb w okresie trwania Umowy,
tj. 24 miesigcy liczonych od dnia zawarcia Umowy, przedstawia si¢ nastgpujaco:

Rodzaj ustugi Szacunkowe Uwagi
zapotrzebowanie

Podroze glownie klasg ekonomiczna.

Bilety lotnicze zagraniczne ok. 280 sztuk Glowne kierunki: kraje Europy, USA

Bilety lotnicze krajowe ok. 60 sztuk Podroze glownie klasg ekonomiczng.

§1
Zakres i konfiguracja obshugi
1.  Zakres obstugi (zwany dalej ,,Zleceniem”):
1.1. W ramach $§wiadczonych ustug okreslonych w § 1 ust. 1 Umowy Wykonawca dokona:
1.1.1. aranzacji trasy przelotu przy wykorzystaniu najkorzystniejszych taryf
przewoznikow publikowanych, specjalnych oraz promocyjnych,
1.1.2. rezerwacji, sprzedazy i wystawienia biletu lotniczego,

1.1.3. wystawienia, sprzedazy i dostawy dla LPR wiasciwego dokumentu
z tytulu nadbagazu na danej trasie,

1.1.4. wprowadzania zmian dat wylotu / powrotu na wystawionych biletach lotniczych.
2. Konfiguracja obstugi:
2.1. Wykonawca deleguje do obstugi LPR minimum dwie osoby.

2.1.1. Delegowane osoby maja za zadanie przyjmowac wszelkie Zlecenia sktadane
przez pracownikow LPR, udziela¢ wszelkich niezbednych informacji oraz
wystawia¢ 1 dostarcza¢ dokumenty podrozy zgodnie z procedurami opisanymi
w dalszej czesci zasad i warunkow $wiadczenia ushug.

2.1.2. Dokladne informacje dotyczace osob delegowanych do obstugi LPR oraz
pozostate dane kontaktowe przekazane zostang w dniu podpisania Umowy.

2.2. Godziny pracy:

2.2.1. Wykonawca zapewnia obstuge LPR w dni powszednie, od poniedziatku
do piatku, z wylaczeniem $wiat 1 dni ustawowo wolnych od pracy, w godzinach
08:00-18:00 oraz w soboty w godzinach 10:00-14:00, ,,zwanych dalej godzinami
pracy”,

2.2.2. w pozostalym czasie, poza godzinami pracy, w szczeg6élnosci w przypadkach
naglych, Wykonawca zapewni obstuge pod telefonem.

2.3. Zakres $wiadczonych ustug:
2.3.1. rezerwacja biletow lotniczych,
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2.4.

3.2.

3.3.

3.4.

2.3.2. wystawianie 1 sprzedaz Dbiletow lotniczych na przeloty krajowe
I mi¢dzynarodowe,

2.3.3. wystawianie i sprzedaz biletow lotniczych na potgczenia tanich linii lotniczych,

2.3.4. wystawianie i sprzedaz biletéw na nadbagaz,

2.3.5. dostawa i odbior dokumentoéw podrézy, jezeli istnieje taka koniecznose,

2.3.6. wystawianie i sporzadzanie raportow po-podroznych,

2.3.7. zmiana na bilecie nazwiska oraz wszelkich wymaganych danych osoby, na ktora
wystawiono rezerwacje/bilet, zmiany trasy, terminu podrézy lub klasy
oraz ewentualnie bez kosztowe anulowanie (rezygnacja) zaplanowanego
przelotu zgodnie z zasadami okreslonymi w regulaminach Przewoznika, ktorego
dana sytuacja dotyczy, pod warunkiem, iz fakt ten zostat zgltoszony Wykonawcy
nie pozniej niz 24 godziny przed planowanym wylotem, chyba ze dopuszczalny
bedzie w danym przypadku termin krotszy; jezeli zmiana rezerwacji wigzac si¢
bedzie z koniecznoscig dokonania rekalkulacji ceny biletu, tylko w takim
przypadku LPR zobowigzuje si¢ do pokrycia powstalej z tego tytutu niedoptaty,
za$ Wykonawca do zwrotu ewentualnej nadptaty,

2.3.8. negocjowanie z okreSlonym przewoznikiem korzystnych dla LPR warunkow
rezygnacji z zamowionych biletow.

Osoby wuprawnione do skladania Zlecen w imieniu LPR zostang okreslone

w Zalaczniku nr 4 do Umowy.

§2
Sposdb obslugi
Zamawianie ushug:
Kazde Zlecenie oraz wszystkie zmiany do wczesniej ztozonych Zlecen beda sktadane
za pomoca ustalonego przez strony formularza Zlecenia, dostarczanego pisemnie
lub za pomoca poczty elektronicznej na wskazany przez Wykonawce adres e-mail.
Dopuszcza si¢ dokonywanie zmian ztozonych Zlecen w postaci informacji mailowe;:
1.1.1. Poczta elektroniczna sprawdzana bedzie standardowo przez pracownikoéw
Wykonawcy nie rzadziej niz co 60 minut w czasie godzin pracy.
W przypadku sytuacji nagtych i pilnych dopuszcza si¢ zlozenie Zlecenia telefonicznie.
Zlecenie pozostaje w mocy pod warunkiem jego potwierdzenia najpdzniej nastgpnego
dnia roboczego, zgodnie z postanowieniami zawartymi w ust. 1.
Obsluga rezerwacji lotniczych:
Wykonawca jest zobowigzany kazdorazowo przedstawi¢ nie mniej niz 2 warianty
potaczen zgodnie ze specyfikacja Zlecenia, z uwzglgdnieniem najkorzystniejszych
stawek obowigzujacych w dniu realizacji Zlecenia oraz optymalnych potaczen
dla pasazera, spos$rod ofert wszystkich Przewoznikow.
Z ramienia LPR osoba odpowiedzialna za rezerwacje lotnicze ma prawo
do dokonania kazdorazowo, przed Zleceniem wystawienia danego biletu, ostatecznej
weryfikacji wskazanego przez Wykonawce wyboru najkorzystniejszej dla LPR opcji
rabatu.
Wykonawca jest zobowigzany do biezacego weryfikowania dokonanych dla LPR
rezerwacji lotniczych pod katem mozliwosci znalezienia dodatkowych oszczgdnosci dla
LPR, przez co rozumie si¢ uzyskanie oferty na przelot lotniczy najkorzystniejszej
cenowo 1 optymalnych potaczen dla pasazera. Wykonawca bedzie dokonywat
weryfikacji zarowno w momencie dokonywania rezerwacji, w okresie pozostajacym
do dnia wykupienia biletu a najpdzniej w dniu wystawienia biletu.
Wykonawca jest zobowigzany kazdorazowo przesylajac propozycje potaczen lotniczych
1 zaktadajac rezerwacje dla LPR dokonywa¢ odpowiedniego wpisu informacyjnego
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

4.2.

4.3.

0 restrykcjach zwigzanych z proponowang taryfa (informacje dotyczace warunkow
ewentualnej zmiany, zamiany i zwrotu biletu, rodzaju bagazu jaki jest w cenie
wybranego potaczenia) oraz podawaé termin jej waznosci.

Wykonawca ma obowigzek udzielenia odpowiedzi na ztozone Zlecenie, o ktorym mowa

w § 1 ust. 1, zgodnie z oswiadczeniem ztozonym w Formularzu ofertowym, w terminie

do ...... godzin roboczych (zgodnie z ofertq Wykonawcy — Kryterium oceny ofert)

w godzinach pracy od momentu jego przekazania przez osob¢ zamawiajaca. Jednakze

w miar¢ mozliwosci, Zlecenia po ich otrzymaniu bedg przetwarzane w najkrdotszym

mozliwym czasie. Wykonawca ma obowigzek zatozenia tzw. client profile w lotniczym

systemie rezerwacyjnym w celu sprawnego dokonywania rezerwacji.

W przypadku, gdy realizacja Zlecenia przekroczy czas zaoferowany przez Wykonawce

w Formularzu ofertowym tj. ...... godzin roboczych (zgodnie z ofertq Wykonawcy —

kryterium oceny ofert), o ktorym mowa w pkt 3.5. Wykonawca zaptaci LPR karg

umowng w wysokosci 50 zl (stownie: pieédziesiat ztotych) za kazda rozpoczeta godzing
robocza opoznienia.

Sprawdzanie cen ustug:

3.7.1. Wykonawca bedzie na biezaco sprawdza¢ wszystkie zatozone dla LPR
rezerwacje pod katem mozliwo$ci osiagniecia oszczedno$ci finansowych przy
pomocy $rodkéw dopuszczalnych, zgodnych z przepisami i w ramach Zlecenia
ztozonego przez LPR.

Odpowiedzialno$¢ za audyt cenowy:

3.8.1. Wykonawca ma obowigzek — na zadanie LPR - przedstawi¢ na piSmie
wyjasnienie w przypadku nie zapewnienia LPR najnizszej dostepnej taryfy
lotniczej,

3.8.2. wyjasnienie powinno by¢ dokonane w terminie do 3 dni roboczych od momentu
wystapienia sytuacji, o ktorej mowa w pkt 3.8.1. Jezeli Wykonawca nie wykaze,
ze nabycie biletow lotniczych po cenie nizszej od zaoferowanej LPR bylo
obiektywnie niemozliwe, Wykonawca zwroci LPR dziesigciokrotno$¢ roznicy
pomiedzy najnizszg dostepna taryfg lotnicza, a taryfg zaoferowang LPR,

3.8.3. LPR moze zakupi¢ bilet w wyzszej cenie niz dostgpny w momencie zakupu
w systemie rezerwacyjnym, pod warunkiem, ze zakup zostal dokonany
na wyrazne Zlecenie LPR potwierdzone pocztg elektroniczng. Wykonawca nie
ponosi wowczas odpowiedzialnosci okre§lonej w pkt. 3.8.2.

Zmiany:

3.9.1. Zmiana wystawionego biletu traktowana jest jak ztozenie nowego Zlecenia.

3.9.2. Zmiany rezerwacji wymagaja potwierdzenia przez o0soby uprawnione
do sktadania Zlecen, o ktorych mowa w § 1 ust. 2 pkt. 2.4, poczta elektroniczna,
pod rygorem niewaznosci.

3.9.3. W sytuacjach nagtych, Zlecenie ztozone przez LPR telefonicznie, wymaga
potwierdzenia zgodnie z § 2 ust. 1 pkt. 1.1.

Wystawianie 1 kontrola dokumentéw podrozy:

. Tam, gdzie tylko jest to mozliwe badz zalecane przez Przewoznika, bilety lotnicze

wystawiane beda w formie biletéw elektronicznych. Bilet elektroniczny, zawierajacy
ceng, musi by¢ wygenerowany bezposrednio z Systemu rezerwacyjnego (oryginalny
bilet elektroniczny), a nie ze skrzynki e-mailowej Wykonawcy.

Wszelkie dokumenty podrézy beda podlega¢ kontroli Wykonawcy pod wzgledem
ich zgodnosci z danymi zawartymi w Zleceniu przed ich przekazaniem do LPR.
Dodatkowo poprawno$¢ dokumentéw pod wzgledem ich zgodnosci z danymi zawartymi
W Zleceniu oraz miejsca i czasu ich dostarczenia dokonywana bedzie przez osobe
sktadajacg Zlecenie z ramienia LPR .
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4.4,

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

6.2.

6.3.

7.2.

7.3.

Dokumenty podrézne wystawiane beda przez Wykonawce po otrzymaniu przez niego
potwierdzenia drogg pisemng lub drogg elektroniczng wybranej opcji podrozy.

Dostarczanie dokumentow podrozy:

. Dokumenty podrozy dostarczane bedg przez Wykonawce zgodnie ze Zleceniem

I postanowieniami zawartymi w pkt. 5.2, 5.3 1 5.4.

Bilety lotnicze elektroniczne :

5.2.1. Bilety lotnicze elektroniczne wystawione na podstawie zlozonych Zlecen
dostarczane beda w terminie okreslonym w §2 ust. 3 pkt. 3.5.

Bilety lotnicze tradycyjne (papierowe):

5.3.1. Bilety lotnicze tradycyjne (papierowe) wystawione na podstawie zlozonych
zlecen dostarczane beda przez Wykonawce do siedziby LPR lub jednostek
terenowych, najp6zniej nastepnego dnia roboczego.

Sposob dostarczania dokumentéw podrézy:

5.4.1. Bilety lotnicze elektroniczne dostarczane beda na wskazany w Zleceniu adres
poczty elektronicznej LPR.

5.4.2. Bilety lotnicze tradycyjne (papierowe) oraz dokumenty zakupu nadbagazu
dostarczane beda za potwierdzeniem odbioru.
5.4.2.1. Osoba odbierajagca winna potwierdzi¢ odbiér dokumentéw podrdzy,

podajac nazwisko oraz sktadajac wlasnoreczny podpis.
5.4.2.2. Odpowiedzialno§¢ Wykonawcy za dostarczone dokumenty konczy si¢
z chwilg pokwitowania ich odbioru przez pracownika LPR.

Dostawy pilne i w sytuacjach awaryjnych:

5.5.1. W sytuacjach naglych i pilnych, przy Zleceniach zwigzanych z dostawa
dokumentéw podrézy poza godzinami pracy, Wykonawca dotozy wszelkich
staran w celu dostarczenia zamowionych dokumentéw podrézy, z pominigciem
zasad okreslonych w pkt. 53. W takich sytuacjach LPR dopisze
na Zleceniu ,Pilne”. Dostawy beda realizowane bez dodatkowych optat
na podstawie uzgodnien miedzy stronami dla kazdego przypadku odrebnie.

Anulacje i zwroty dokumentow podrozy:

. Pracownicy LPR maja obowigzek niezwlocznego poinformowania Wykonawcy

o anulowaniu potwierdzonej rezerwacji lotniczej.

Zwroty dokumentéw podrézy przyjmowane sa przez Wykonawce w dniu ich

zgloszenia. Odbidr dokumentéw podrozy nalezy do obowigzkoéw Wykonawcy w ramach

Umowy:

6.2.1. Zwroty winny by¢ dokonywane do Wykonawcy, ktory wystawil dokument
podrozy.

6.2.2. Koszty zwigzane ze zwrotem dokumentéw podroézy ponoszone sg przez LPR
zgodnie z ustalonymi przez Przewoznika zasadami dokonywania zwrotéw dla
danej klasy rezerwacyjnej, o ktorych Wykonawca ma obowigzek poinformowac
LPR w momencie dokonywania rezerwacji, zgodnie z §2 ust.3 pkt.3.4.

6.2.3. Wykonawca nie nalicza oplat dodatkowych z tytutu dokonanego zwrotu.

Zwroty powinny by¢ przetworzone przez Wykonawce¢ nie pdzniej niz w terminie 2 dni

roboczych od daty otrzymania informacji o zwrocie.

Raporty po-podrozne.

. Wykonawca zapewni LPR miesi¢czne raporty po-podrézne. Raporty kazdorazowo

zawiera¢ beda wszystkie zrealizowane z tytutu Umowy wydatki LPR .

Raporty obejmowa¢ beda wytacznie ustugi zlecane i realizowane przez Wykonawce
w ramach Umowy.

Raporty dostarczane bedg LPR do 10 dnia miesigca nast¢pujgcego po okresie, jakiego
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7.4.

7.5.

7.6.

8.2.

8.3.

8.4.

dotyczy dostarczany raport.

Raporty po-podrozne dostarczane beda pod wskazane adresy e-mail za pomoca poczty

elektronicznej w postaci plikow MS Excel, 1 zawiera¢ bedg standardowo

m.in. nastepujace informacje:

7.4.1. zbiorcze zestawienie wydatkbw LPR w  raportowanym  okresie
z podaniem: ceny podstawowej, optat lotniskowych, wysokosci opftat
transakcyjnych, lacznej wysokosci udzielonego rabatu od ceny biletu, ilosci
wystawionych biletow.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do informowania LPR, w cyklach miesiecznych

o warto$ci zrealizowanych zamowien oraz przekazania informacji o osiggni¢ciu z tytutu

swiadczonych ustug kwoty okreslonej w § 4 ust. 1 Umowy.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do przygotowywania dla LPR innych dodatkowych, nie

wymienionych powyzej raportéw, o czym LPR kazdorazowo poinformuje Wykonawce

z nalezytym, mozliwym wyprzedzeniem. Raporty te beda realizowane bez dodatkowych

optat na podstawie uzgodnien mig¢dzy stronami dla kazdego przypadku odrgbnie.

Skargi, reklamacje 1 pochwaty:

. Reklamacje, skargi i pochwaly powinny by¢ przesytane w formie pisemnej

lub za pomoca poczty elektronicznej do pracownikéw Wykonawcy, o ktorych mowa

w § 1 ust. 2 pkt.2.1, delegowanych do obstugi LPR.

Po otrzymaniu skargi badz reklamacji Wykonawca ma obowigzek:

8.2.1. potwierdzi¢ w formie pisemnej lub za pomoca poczty elektronicznej przyjecie
reklamacji lub skargi w dniu jej otrzymania od LPR,

8.2.2. przesta¢ reklamacje lub skarge do Przewoznika, ktorego dana reklamacja
lub skarga dotyczy w terminie 1 dnia roboczego od dnia jej otrzymania
od LPR,

8.2.3. monitorowaé¢ proces reklamacyjny lub skarge do momentu ich zakonczenia
1 wyjasnienia.

Wykonawca zobowiagzuje si¢ do dotozenia wszelkich staran celem wyjasnienia

zaistniatych probleméw w mozliwie najkrotszym czasie, nie dluze; jednak

niz w terminie 14 dni od daty pisemnego potwierdzenia przyjecia reklamacji lub skargi,

z zastrzezeniem § 2 ust. 8, pkt. 8.4.

Termin rozpatrzenia reklamacji lub zatatwienia skargi dotyczacych ustug §wiadczonych

w Umowie zalezny jest od wewnetrznych procedur reklamacyjnych Przewoznikdw.

§3
Zarzadzanie wspolpraca
Wykonawca zapewni, by wszyscy pracownicy delegowani do obstugi LPR znali i1 byli
poinformowani o polityce podrozy LPR.

Wykonawca zapewni, by realizacja Umowy byla zgodna z polityka podrézy LPR,

z uwzglednieniem najbardziej korzystnych dla LPR opcji rabatowych zgodnie

z postanowieniami §2 ust. 3 pkt 3.1.

W ramach zarzadzania wspoOtpraca osoba delegowana do wspotpracy z LPR

zobowigzana jest:

3.1. doradzac i udziela¢ konsultacji na rzecz LPR we wszystkich sprawach zwigzanych
z przedmiotem Umowy,

3.2. udziela¢ pomocy LPR w monitorowaniu wydatkow na ustugi bedace przedmiotem
Umowy,

3.3. doradza¢ i prezentowaé¢ nowe produkty i ustugi Wykonawcy oraz nowe ustugi
oferowane przez Przewoznikow.
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