Umowa nr
zawarta W dniu ........ccceeeevveeeinieeneneeenneeenne 20... 1.
w Warszawie
pomiedzy:
Skarbem Panstwa - Ministerstwem Finansow
z siedziba w Warszawie, ul. Swietokrzyska 12,

reprezentowanym PrZezZ .........ooeveeeenenninninnenennnns -
Dyrektora Departamentu Poboru Podatkéw

dzialajacego na podstawie regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow stanowigcego
zalgcznik do zarzadzenia Ministra Finansow z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie ustalenia
regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow
zwanym dalej ,,Zamawiajacym”

zwanym dalej ,,Wykonawca”

zwanych dalej lacznie ,,Stronami”,

zwana dalej ,,Umowg”



Umowa zostaje zawarta w wyniku dokonania wyboru oferty Wykonawcy w postgpowaniu o
udzielenie zamowienia publicznego przeprowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego w
oparciu o art. 132 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamoéwien publicznych (Dz.U. z
2021 r. poz. 11291 1135)

Stownik pojec:
Na potrzeby realizacji Umowy przyjmuje si¢ nastepujace rozumienie ponizszych pojec:

1) Badanie Tajemniczego Dzwonigcego - cze$¢ zamawianego badania przeprowadzana
metoda tajemniczego dzwonigcego.

2) Badanie Tajemniczego Klienta - cze$¢ zamawianego badania przeprowadzana metoda
tajemniczego klienta.

3) Badanie Tajemniczego Woysylajacego emaile - cz¢§¢ zamawianego badania
przeprowadzana metoda tajemniczego wysytajacego emaile.

4) Dzien roboczy — dzien od poniedziatku do piatku z wytagczeniem dni wolnych od pracy na
podstawie art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (Dz. U.
z 2020 r. poz. 1920) lub dzien wyznaczony jako dzien pracy na podstawie § 2a ust. 1
rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 25 kwietnia 2007 r. w sprawie czasu pracy
pracownikow urzedéw administracji rzadowej (Dz. U. nr 76 poz. 505, z pdzn. zm.), z
wylaczeniem dni wolnych od pracy ustalonych w sposéb, o ktorym mowa ww.
rozporzadzeniu.

5) Fala pilotazowa— dotyczy oceny skutecznosci wstepnej metodologii badania, ktorej celem
jest w  szczegélnoSci przetestowanie sformutowan uzytych w  zadawanych
w ramach badania tajemniczego klienta, tajemniczego dzwonigcego 1 tajemniczego
wysylajacego emaile pytaniach, w celu upewnienia si¢, ze s3 zrozumiate i prawidlowo
rozumiane przez audytorow, a takze zidentyfikowanie pytan, ktore powinny zostac
usunigte, sprawdzenie czasu trwania audytow.

6) KAS — Krajowa Administracja Skarbowa.
7) KIS — Krajowa Informacja Skarbowa.

8) Klient KAS (Krajowa Administracja Skarbowa) — podmioty prowadzace dziatalno$é
gospodarcza oraz podmioty nieprowadzace dziatalnosci gospodarcze;j.

9) Koncepcja badawcza — ogot ustalen dotyczacych celu, gtownych faz i aspektow procesu
badan z wykorzystaniem wynikéw wilacznie. Ustalenia maja posta¢ twierdzen, dyrektyw
lub pytan, zaleznie od tego, jakiej fazy czy aspektu badan dotyczg. Znajduja w nich wyraz
decyzje dotyczace poszczegdlnych zadan badawczych. Ustalenia powinny tworzy¢ zwarta
catos¢.

10) Metoda badawcza — powtarzalny, skuteczny sposob rozwigzywania problemu badawczego.
Na potrzeby zamodwienia wyrdzniamy metody jakosciowe, tajemniczego klienta,
tajemniczego dzwonigcego 1 tajemniczego wysylajacego emaile.

11) Metoda tajemniczego dzwonigcego — metoda opierajgca si¢ na niejawnych audytach
telefonicznych w urzedach skarbowych, przeprowadzonych przez profesjonalnie
przeszkolonych przez Wykonawcg tajemniczych dzwonigcych.

12) Metoda tajemniczego klienta — metoda opierajaca si¢ na niejawnych audytach osobistych
w urzedach skarbowych, przeprowadzonych przez profesjonalnie przeszkolonych przez
Wykonawce tajemniczych klientow.



13) Metoda tajemniczego wysylajacego emaile — metoda opierajaca si¢ na niejawnych audytach
emaliowych w urzedach skarbowych, przeprowadzonych przez profesjonalnie
przeszkolonych przez Wykonawcg tajemniczych dzwonigcych.

14) Metodologia badania - okresla czas wykonania poszczegolnych faz badania, zastosowane
techniki i narzedzia badawcze, sposob realizacji badania, zakres tematyczny oraz wskazuje
osoby odpowiedzialne za realizacj¢ poszczegdlnych etapow projektu. Dodatkowo
metodologia  badania  powinna  zosta¢  sporzadzona w  formie  pisemnej
1 zawiera¢ niezbedne informacje do ponownego wykonania.

15) Narzedzia badawcze — materiaty stuzgce do realizacji badania, wykorzystane w trakcie
realizacji przedmiotowej umowy lub wytworzone w trakcie jej realizacji, np.
kwestionariusze audytu, instrukcje dla audytora.

16) Technika badawcza - sposob zbierania i otrzymywania danych (materiatu badawczego).

§1
Przedmiot Umowy

1. Wykonawca zobowigzuje si¢ do przeprowadzenia badan w zakresie:
1) zdiagnozowania aktualnego stanu realizacji standardow obstugi bezposredniej
i telefonicznej w urzedach skarbowych i Call Center KIS (fala pilotazowa).
2) kwartalnego monitoringu  realizacji  standardow  obstugi  bezposredniej
i telefonicznej w urzedach skarbowych i Call Center KIS (fale 1-5).
zwanych dalej ,,Przedmiotem Umowy” w sposob opisany Opisie przedmiotu zamdowienia,
dalej ,,OPU”, stanowiacym Zatacznik nr 1 do Umowy, a Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do
zaptaty wynagrodzenia za prawidtowo wykonany Przedmiot Umowy.

2. W ramach realizacji Przedmiotu Umowy, Wykonawca jest zobowiazany do:

1) rekrutacji i szkolenia audytorow;

2) nadzoru nad jako$cig i poprawnoscig realizacji audytow oraz szybko$ciag
wprowadzania danych do systemu;

3) zapewnienia rotacji audytorow wg wytycznych Zamawiajacego;

4) przestanie zbiorczych plikow kopii emalii wystanych i odebranych od urzgedow
skarbowych i KIS;

5) przygotowania tabel ze zbiorczymi wynikami wszystkich audytow w formacie
Excel,

6) wprowadzenia wynikow wszystkich audytow do przegladarki on-line dedykowanej
do analizy 1 wizualizacji danych z Badah Tajemniczego Klienta dostarczonej przez
Wykonawce.

3. W ramach wynagrodzenia, o ktorym mowa w § 7 ust. 1 Umowy, Wykonawca jest rowniez
zobowigzany do dokonania modyfikacji ostatecznej metodologii badan, w przypadku, gdy
analiza wynikow pierwszych audytow wskaze na konieczno$¢ modyfikacji narzedzi
badawczych.

§2
Termin wykonania Umowy

1. Wykonawca jest zobowigzany zrealizowaé¢ caly Przedmiot Umowy w terminach
okreslonych w harmonogramie, zwanym dalej ,,Harmonogramem Prac”, okreslonym
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w Zalgczniku nr 1b do Umowy, jednak nie pozniej niz w ciggu 17 miesiecy od dnia
podpisania Umowy.

. Poszczegodlne etapy Przedmiotu Umowy, o ktérych mowa w Haromonogramie Prac oraz
modyfikacja ostatecznej metodologii badania, o ktérej mowa w § 1 ust. 3 Umowy,
Wykonawca jest zobowigzany zrealizowa¢ w terminach wskazanych w kolumnach pn.
,Procedura uzgodnien i odbioru etapu (dni robocze)” i ,,Ostateczny termin realizacji etapu
(tygodnie robocze) w Haromonogramie Prac.

. Przez zrealizowanie poszczegélnych etapow Przedmiotu Umowy, o ktorych mowa w
Harmonogramie Prac oraz modyfikacji ostatecznej metodologii badania, o ktorej mowa w §
1 ust. 3, w terminach w terminach wskazanych w kolumnach pn. ,,Procedura uzgodnien i
odbioru etapu (dni robocze)” 1 ,,Ostateczny termin realizacji etapu (tygodnie robocze) w
Haromonogramie Prac, Strony rozumieja wykonanie danego etapu/ modyfikacji ostatecznej
metodologii badania zgodnie z OPU, przeprowadzenie procedury odbioru etapu/modyfikacji
ostatecznej metodologii badania oraz podpisanie przez Strony Protokotu Odbioru Etapu
ktorego wzor okresla Zalacznik nr 2 do Umowy.

. W przypadku gdy wykonanie Umowy zgodnie z Harmonogramem Prac bedzie niemozliwe
lub utrudnione, z przyczyn nielezacych po stronie Wykonawcy lub Zamawiajacego, Strony,
W porozumieniu, sa uprawnione do modyfikacji Harmonogramu Prac.

. Przez zrealizowanie catego Przedmiotu Umowy, w terminach, o ktérych mowa w ust. 1,
Strony rozumieja wykonanie Przedmiotu Umowy, zgodnie z opisem zawartym w OPU oraz
podpisanie przez Strony Protokotu Odbioru Koncowego bez zastrzezen, ktorego wzor
okresla Zalacznik nr 2 do Umowy.

§3
Sposéb wykonania Umowy

Wykonawca zobowigzuje si¢ wykona¢ Umowe na najwyzszym, profesjonalnym poziomie,
zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa oraz interesami Zamawiajacego.

Wykonawca jest odpowiedzialny za dzialania, zaniechania, uchybienia i zaniedbania
kazdego podwykonawcy 1 jego pracownikow tak, jakby to byly dzialania, zaniechania,
uchybienia i zaniedbania jego wtasnych pracownikow.

Wykonawca zapewni odpowiednio przeszkolonych audytoréw w liczbie umozliwiajgcej
przeprowadzenie badania w okres§lonym przez Zamawiajacego Harmonogramie Prac.

Wykonawca zapewni kontrolg pracy audytorow oraz weryfikacje zbieranych przez nich
informacji (odpowiedzi udzielanych przez audytorow na pytania - szczegdlnie otwarte
zawarte w kwestionariuszu audytu) zgodnie z wytycznymi Programu Kontroli Jakosci
Pracy Ankieterow (PKJPA).

Wykonawca zapewni dostep do danych zbieranych przez audytorow w przegladarce on-
line dedykowanej do analizy i wizualizacji danych z Badan Tajemniczego Klienta.

Strony w ustalonym terminie, jednak nie pdzniej niz w terminie 7 dni od zawarcia Umowy,
odbeda spotkanie w miejscu wskazanym przez Zamawiajacego (na terenie miasta
Warszawa), w celu omowienia szczegdlow koncepcji badania oraz wspoétdziatania Stron
przy realizacji Umowy. Wykonawca jest zobowigzany do udzialu w spotkaniu w terminie
I miejscu wskazanym przez Zamawiajacego. Zawiadomienie 0 miejscu i terminie spotkania
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powinno zosta¢ przekazane Wykonawcy z wyprzedzeniem co najmniej 5 dni przed
planowanym terminem spotkania.

Wykonawca zobowigzany jest do realizacji Przedmiotu Umowy zgodnie
z Harmonogramem Prac.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo kontroli sposobu realizacji zadan wchodzacych
w sktad Przedmiotu Umowy na kazdym jego etapie, w tym mozliwo$¢ uczestniczenia
szkoleniu audytoréw jako obserwator, a Wykonawca mu to umozliwi.

Wykonawca zobowigzany jest do realizacji Przedmiotu Umowy zgodnie 2z
obowigzujacymi przepisami prawa, w tym zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeplywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogodlne rozporzadzenie o
ochronie danych Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016 r., str. 1 oraz Dz. Urz. UE L 127 z
23.05.2018 r., str. 2 oraz Dz. Urz. UE L 74 z 4.03.2021, str. 35), ustawg z dnia 10 maja
2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1781) i rozporzadzen
wykonawczych oraz innych przepiséw szczegdlnych.

Korespondencja pomig¢dzy Stronami, realizowana bedzie elektronicznie, na adresy poczty
elektronicznej o0sob wskazanych do realizacji Umowy po stronie Wykonawcy
I Zamawiajgcego w § 6 Umowy.

Wykonawca, na kazdym etapie realizacji Umowy, uwzgledni wszelkie uwagi
Zamawiajgcego istotne z punktu widzenia poprawnosci realizacji Przedmiotu Umowy, aw
razie watpliwosci zdanie Zamawiajacego jest wigzace dla Stron.

Wstepna metodologia badania, ostateczna metodologia badania wraz z jej modyfikacja
oraz raporty z badan, o ktorych mowa w OPU, muszg zosta¢ sporzadzone przez osoby
wskazane w Wykazie Osob w Zatgczniku nr 1a do Umowy.

Zmiana os6b wskazanych w Wykazie jest mozliwa pod warunkiem, ze:

1) zaproponowane nowe osoby beda posiadaty takie same lub wyzsze kwalifikacje lub
doswiadczenie zawodowe jak osoba zastepowana wskazana w Zatgczniku nr la do
Umowy;

2) Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu pisemny wniosek o zmiang 0soby wskazanej
w Wykazie Oséb, w ktorym uzasadni potrzebe dokonania zmiany 1 przedstawi
kwalifikacje lub doswiadczenie zawodowe proponowanej, nowej osoby;

3) Zamawiajacy wyrazi pisemng zgode na dokonanie proponowanej zmiany.

Zmiana, o ktorej mowa w ust. 13, nie stanowi zmiany Umowy w rozumieniu § 12 i nie
wymaga sporzadzenia aneksu do Umowy.
Wykonawca zobowiagzuje si¢ do:

1) wykonania Przedmiotu Umowy z zachowaniem staranno$ci zawodowej, rzetelnie,
terminowo i zgodnie ze standardami kodeksu ESOMAR i PKJIPA;

2) stosowania procedur i przestrzegania wilasciwych standardow jakosci, okreslonych
w dokumencie pn. ..........coeeiiiiinnnnn. (zostanie uzupetnione na podstawie wybranej
oferty).

Wykonawca zobowiazuje si¢ do wspotpracy z Zamawiajagcym przez caty czas realizacji
Umowy. Zamawiajacy przewiduje petng wspotprace z Wykonawca, w tym mozliwos¢
wielokrotnych konsultacji przy realizacji poszczegolnych etapow realizacji prac, tresci
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opracowanych przez Wykonawce dokumentdéw, w szczegdlnosci produktow, o ktérych
mowa w ust. 19 w formie telefonicznej oraz elektronicznej (za posrednictwem poczty
elektronicznej, wideokonferencji, telekonferencji) z przedstawicielami Zamawiajacego i
Wykonawcy, a w uzasadnionych przypadkach rowniez spotkania osobiste (na terenie
miasta Warszawa).

W przypadku zaistnienia okoliczno$ci negatywnie wptywajacych na realizacje Umowy, za
ktore Wykonawca nie ponosi odpowiedzialno$ci, Wykonawca niezwlocznie poinformuje
0 tym fakcie Zamawiajgcego. Wykonawca ma obowigzek informowaé Zamawiajgcego
0 wszelkich pojawiajacych si¢ problemach, zagrozeniach, utrudnieniach w realizacji lub
opdznieniach w realizacji w stosunku do Harmonogramu Prac, a takze innych
zagadnieniach istotnych dla realizacji Umowy.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do posiadania przez wszystkie osoby wyznaczone przez
niego i realizujagce Umowe¢ odpowiednich kwalifikacji oraz przeszkolenia i aktualnych
uprawnien wymaganych przepisami prawa.

Wstepna metodologia badania, ostateczna metodologia badania wraz z modyfikacja, raport
kofcowy, prezentacja multimedialna i inne produkty koncowe, o ktérych mowa w OPU,
zwane dalej ,,Produktem/Produktami”, a takze bazy danych (takze w przegladarce on-line)
i inne dokumenty przekazywane Zamawiajacemu, wytworzone w trakcie realizacji
przedmiotu Umowy przez Wykonawce bedg stanowity wlasnos¢ Zamawiajgcego.

Zaakceptowane przez Zamawiajacego Produkty w ramach realizacji danego etapu Umowy
Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajacemu W formie elektronicznej
w wersji edytowalnej w celu ostatecznego odbioru w terminach wynikajacych z
Harmonogramu Prac. Dokumenty przekazywane Zamawiajacemu w trakcie procedury
uzgodnien begda przekazywane Zamawiajacemu wylacznie w postaci elektronicznej wersji
edytowalnej, a Zamawiajacy bedzie zgtaszal uwagi w ten sam sposob.

§4
Prawa autorskie
W niniejszej umowie utworami w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie
autorskim i prawach pokrewnych sg wszelkie dokumenty, materialy, opracowania,

Produkty, wytworzone przez Wykonawce w wyniku realizacji Umowy, zwane dalej
,Utworami”, w szczegdlnosci:

1) wstepna i ostateczna metodologia badania (wraz z modyfikacja) zawierajaca petng
metodologi¢ przeprowadzenia badania opracowang na potrzeby przedmiotowego
badania wraz z narzgdziami badawczymi;

2) raporty z badania oraz dane i analizy w przegladarce on-line;

3) bazy danych zrédlowych zebranych w ramach realizacji zaméwienia oraz tabele
wynikowe (w formacie ,,.xIs” lub ,,.xIsx” lub ,,.xIsm”), obejmujgce dane z catosci
przeprowadzonego badania;

4) prezentacje podsumowujgce badania.



2. Wykonawca przenosi na Zamawiajacego, w ramach wynagrodzenia, o ktdrym mowa w § 7
ust. 1, na polach eksploatacji, o ktorych mowa w ust. 3, autorskie prawa majatkowe do
wszelkich Utworow oraz prawa zalezne - zezwala Zamawiajacemu na dokonywanie
modyfikacji i opracowan Utwordéw oraz korzystanie z tych opracowan i rozporzadzanie
opracowaniami Utworow, sporzadzanie opracowan baz danych, a ponadto przenosi na
Zamawiajgcego prawo do zezwalania na wykonywanie zaleznych praw autorskich.
Wykonawca zobowigzuje si¢ w ramach wynagrodzenia okre$lonego w § 7 ust. 1, do
niewykonywania przystugujacych mu autorskich praw osobistych do Utworow.

3. Przeniesienie na Zamawiajacego autorskich praw majatkowych oraz praw zaleznych do
Utwordéw, nast¢puje z dniem podpisania odpowiedniego Protokotu Odbioru danego
Utworu (Produktu), bez ograniczen co do terytorium, czasu oraz liczby egzemplarzy w
zakresie wskazanych ponizej pol eksploatacji:

1) utrwalanie poprzez wprowadzanie do pamigci i serwerow sieci komputerowych oraz
zwielokrotnianie dowolng technika;

2) publiczne wystawianie, wyswietlanie, udostgpnianie;
3) publikowanie w cato$ci lub w czesci;

4) wykorzystywanie w materiatach wydawniczych oraz we wszelkiego rodzaju mediach
audiowizualnych i komputerowych, zamieszczanie w sieci Internet;

5) tworzenie nowych wersji i adaptacji (ttumaczenie, przystosowanie, zmiang uktadu lub
jakiekolwiek inne zmiany);

6) wprowadzenie do obrotu (zar6wno oryginatu jak i egzemplarzy), najem i uzyczenie
egzemplarzy w catosci lub czesci;

7) publikacje i rozpowszechnianie w cato$ci lub w czeSci za pomocg wizji lub fonii
przewodowej albo bezprzewodowej przez stacj¢ naziemng, nadawanie za
posrednictwem satelity, rownolegte 1 integralne nadawanie wynikéw prac przez inng
organizacj¢ radiowag badz telewizyjna, transmisje komputerowg (sie¢ szerokiego
dostepu, Internet) tacznie z utrwalaniem w pamigeci RAM oraz zezwalaniem na
tworzenie i nadawanie kompilacji;

8) wprowadzenie (w tym zlecenie wprowadzenia osobom trzecim) dowolnych zmian
w utworach, w tym: przystosowania, dokonania zmian uktadu, sporzadzania wyciagow,
streszczen, skrotow, dokonywanie aktualizacji, laczenie z innymi utworami oraz
thumaczenie — w odniesieniu do cato$ci lub czesci;

9) w odniesieniu do utworé6w zmienionych zgodnie z pkt 5 i 8 - trwale lub czasowe
utrwalanie lub zwielokrotnienie w catos$ci lub czgsci dowolng technikg 1 w dowolne;j
formie;

10) wykorzystywanie Utworow (Produktéw) w postepowaniach o udzielenie zaméwienia
publicznego;

11) udostepnianie w taki sposob i takiej formie, zeby kazdy miat dostep do dokumentacji w
czasie przez siebie wybranym, np. poprzez Internet;

12) przekazywanie z uprawnieniem do korzystania z utworéw przez wszystkie jednostki
podlegte i nadzorowane przez Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej na
ww. polach eksploataciji.

4. Wykonawca zezwala Zamawiajgcemu na uzywanie do celéw promocyjnych badan nazwy
firmy Wykonawcy.



Réwnoczesnie z nabyciem autorskich praw majatkowych do utworéw Zamawiajacy
nabywa wlasno$¢ wszystkich egzemplarzy 1 no$nikdéw, na ktérych utwory zostaty
utrwalone, w ramach wynagrodzenia o ktorym mowa w § 7 ust. 1 Umowy.

Wykonawca zobowiazuje si¢, ze wykonujac umowe bedzie przestrzegat przepisow ustawy
z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych i nie naruszy praw
majatkowych 0sob trzecich, a utwory przekaze Zamawiajgcemu w stanie wolnym od
obcigzen prawami tych osob.

W  przypadku zgloszenia przez osoby trzecie roszczen opartych na zarzucie,
ze korzystanie z Utwordow lub Produktéw uzyskanych przez Zamawiajacego na podstawie
niniejszej Umowy przez Zamawiajgcego lub jego nastepcOw prawnych narusza prawa
wiasnosci intelektualnej przystugujace tym osobom, Zamawiajacy poinformuje
Wykonawce o takich roszczeniach, a Wykonawca podejmie niezbedne dziatania majace
na celu zazegnanie sporu i poniesie w zwigzku z tym wszystkie koszty. W szczegodlnosci,
w przypadku wytoczenia w zwigzku z tym przeciwko Zamawiajacemu lub jego nastepcy
prawnemu powodztwa z tytulu naruszenia praw wiasnosci intelektualnej, Wykonawca
przystapi do postepowania w charakterze strony pozwanej, a w razie braku takiej
mozliwo$ci wystapi z interwencja uboczng po stronie pozwanej oraz pokryje wszelkie
koszty i odszkodowania, w tym koszty obstugi prawnej zasadzone od Zamawiajacego lub
jego nastepcow prawnych.

§5
Odbior
Odbior catego Przedmiotu Umowy nastapi poprzez podpisanie Koncowego Protokotu

Odbioru. Protokot Odbioru Koncowego zostanie podpisany przez Strony na podstawie
wszystkich podpisanych przez Strony Protokotéw Odbioru Etapu.

Przygotowane przez Wykonawce Produkty: wstepna metodologia badania, ostateczna
metodologia badania wraz z modyfikacja, baza danych w przegladarce on-line, raporty
koncowe, prezentacja multimedialna beda podlegaty odbiorowi Zamawiajacego zgodnie z
procedurami i terminami wskazanymi w Harmonogramie Prac i wymagajg kazdorazowo
sporzadzenia Protokotu Odbioru Etapu.

Przez nienalezyte wykonanie etapu Przedmiotu Umowy rozumie si¢ w szczegolnosci:
1) niezastosowanie si¢ przez Wykonawce do wszystkich wymogow okreslonych w OPU,;

2) wykonanie etapu Przedmiotu Umowy w sposob niezgodny ze zlozong oferta,
stanowigcg Zatacznik nr 3 do Umowy i zapisami Umowy;

3) nieuwzglednienie zgloszonych przez Zamawiajacego uwag w trakcie procedury
odbioru, opisanej w Zatgczniku nr 1b do Umowy.

Strony uzgadniaja, ze w razie uchylania si¢ przez Wykonawce od podpisania i dostarczenia
do Zamawiajacego odpowiedniego Protokotu Odbioru w terminie 5 dni od dnia jego
otrzymania, Zamawiajacy moze z uptywem tego terminu uznacé tre$¢ sporzadzonego przez
siebie Protokotu Odbioru za zaakceptowang przez Wykonawce.



§6
Przedstawiciele Stron
Zauzgodnienia i czynnosci wynikajace lub mogace wyniknaé w zwigzku z wykonywaniem
Umowy oraz za nadzor nad jej realizacjg — ze strony Zamawiajgcego — odpowiada Dyrektor
Departamentu Poboru Podatkéw w Ministerstwie Finansow.

Do biezacej wspotpracy w zakresie wykonywania niniejszej Umowy, w tym do podpisania
Protokotu Odbioru Etapu/Koncowego, upowaznione sg nastepujace osoby:

1) po stronie Zamawiajacego:

z tym, ze kazda ze Stron moze zmieni¢ osoby upowaznione w formie o$wiadczenia
przestanego drugiej Stronie w formie pisemnej lub elektronicznej.

Korespondencja w formie pisemnej zwigzana z Umowag bedzie kierowana do
Zamawiajacego na adres: Ministerstwo Finansow ul. Swietokrzyska 12, 00-916 Warszawa,
a do Wykonawcy na adres: ..........coeeveeviniinieninnnn... . Wszelkie zmiany adresu Strony
wymagaja zawiadomienia drugiej Strony pod rygorem uznania korespondencji wystanej
na dotychczasowy adres za skutecznie dorgczone.

§7
Zaplata wynagrodzenia

Calkowite wynagrodzenie Wykonawcy z tytutu realizacji Przedmiotu Umowy, o ktérym
mowa w § 1 Umowy Wynosi ................. ztotych brutto (stownie: ......................... )
(zgodnie z ofertq \Wykonawcy).

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1, platne bedzie w 6 czgsciach z dotu, po
zakonczeniu kazdego z 6 etapow, o ktérych mowa w Harmonogramie Prac:

1) pierwsza cze$¢ za realizacje pilotazowego Badania Tajemniczego Klienta i Badania
Tajemniczego Dzwonigcego w wysokosci  ......... ztotych brutto (slownie:
......................... ) (zgodnie z ofertq Wykonawcy);

2) pozostate pie¢ czesci - kazda z pigciu czgséci bedzie ptatna odpowiednio po realizacji
danej fali zasadniczego badania, tj. Badania Tajemniczego Klienta i Badania
Tajemniczego Dzwonigcego w wysokosci:

a) 1 fala Badania Tajemniczego Klienta i 1 fala Badania Tajemniczego

Dzwoniacego — ................ ztotych brutto (stownie: ......................... )
(zgodnie z ofertq Wykonawcy);

b) 2 fala Badania Tajemniczego Klienta i 2 fala Badania Tajemniczego
Dzwonigcego — ................ zlotych brutto (stownie: ......................... )
(zgodnie z ofertq Wykonawcy);

c) 3 fala Badania Tajemniczego Klienta i 3 fala Badania Tajemniczego
Dzwoniacego — ................ ztotych brutto (stownie: ......................... )
(zgodnie z ofertg Wykonawcy),
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d) 4 fala Badania Tajemniczego Klienta i 4 fala Badania Tajemniczego
Dzwonigcego — ................ ztotych brutto (stownie: ......................... )
(zgodnie z ofertqg Wykonawcy),

e) 5 fala Badania Tajemniczego Klienta i 5 fala Badania Tajemniczego
Dzwonigcego — ................ ztotych brutto (stownie: ......................... ) za
(zgodnie z ofertg Wykonawcy).

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1, obejmuje wszystkie koszty zwigzane
z wykonaniem Umowy oraz wynikajace z przepisow prawa, w tym w szczegdlnosci:
optaty, wydatki Wykonawcy, a takze podatki, w tym podatek od towarow 1 ustug (VAT),
jesli jest nalezny, przeniesienie autorskich praw majatkowych oraz dokonanie modyfikacji
ostatecznej metodologii badania. Wykonawcy nie przystuguje jakiekolwiek
wynagrodzenie dodatkowe za realizacje Przedmiotu Umowy.

Zaptata wynagrodzenia za wykonanie Umowy nastapi na podstawie prawidtowo
wystawionych faktur VAT i podpisanych bez zastrzezen odpowiednich Protokotoéw
Odbioru Etapu/Koncowego. Podstawg do wystawienia faktury VAT bedzie odpowiedni
Protokot Odbioru Etapu/Koncowego podpisany przez obie Strony Umowy bez zastrzezen.

Zaptata wynagrodzenia bedzie nastgpowata przelewem na rachunek bankowy Wykonawcy
wskazany na fakturze VAT w ciagu 30 dni od daty otrzymania przez Zamawiajacego
prawidtowo wystawionej faktury VAT.

Dniem zaptaty wynagrodzenia jest dzien obciagzenia rachunku Zamawiajacego.

Faktura musi byé wystawiona na Ministerstwo Finanséw, ul. Swietokrzyska 12, 00-916
Warszawa, NIP 526-025-02-74.

Zamawiajacy oswiadcza, ze jest zarejestrowany 1 posiada konto na Platformie
Elektronicznego Fakturowania (dalej ,,PEF”) prowadzonej przez brokera Infinite IT
Solutions pod numerem adresu PEF: 526 025 02 74, rodzaj adresu PEF: NIP, w celu
otrzymywania od Wykonawcy ustrukturyzowanych faktur elektronicznych oraz innych
ustrukturyzowanych dokumentoéw elektronicznych.

W ustrukturyzowanej fakturze elektronicznej Wykonawca zobowigzany jest zawrzec
elementy wymagane ustawg o podatku od towarow 1 uslug oraz dodatkowo podac
informacj¢ dotyczaca odbiorcy ptatnosci oraz wskaza¢ umowe zamowienia publicznego,
ktorego faktura dotyczy.

W innym ustrukturyzowanym dokumencie elektronicznym Wykonawca zobowigzany jest
do wskazania umowy zamoOwienia publicznego Iub ustrukturyzowanej faktury
elektronicznej, ktérych dokument dotyczy. Inny ustrukturyzowany dokument
elektroniczny musi spelnia¢ wymagania umozliwiajace jego przesytanie za posrednictwem
PEF.

Jezeli Wykonawca bedzie korzystat z PEF, zobowigzany bedzie do podania
Zamawiajacemu informacji o swojej rejestracji na Platformie Elektronicznego
Fakturowania (dalej ,,PEF”) w celu wysytania Zamawiajacemu ustrukturyzowanych faktur
elektronicznych oraz innych ustrukturyzowanych dokumentéw elektronicznych (zwane
dalej ,,e-Dokumenty”).

Za date¢ otrzymania e-Dokumentu przez Zamawiajacego, uwaza si¢ date¢ wplywu e-
Dokumentu na PEF.

§8
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Zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy

Wykonawca oswiadcza, ze przed zawarciem Umowy wniost skutecznie na rzecz
Zamawiajacego zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy, zwane dalej w Umowie
Zabezpieczeniem, w wysokosci 5% wynagrodzenia umownego, okreslonego w § 7 ust. 1
Umowy, czyli kwote: ............ zlotych, (stownie: ...
zdeponowane w formie ..................... /wplacong w pienigdzu.

Zabezpieczenie stuzy do pokrycia roszczen Zamawiajacego z tytutlu niewykonania lub
nienalezytego wykonania Umowy.

Zamawiajacy zwroci Zabezpieczenie w terminie 30 dni od dnia podpisania bez zastrzezen
ostatniego Protokotu Odbioru.

Wykonawca zobowiazuje si¢, ze w przypadku wniesienia Zabezpieczenia w gwarancjach
bankowych lub ubezpieczeniowych, gwarancja bankowa lub ubezpieczeniowa bedzie
nieodwolalna, bezwarunkowa, ptatna na kazde pierwsze zadanie Zamawiajacego.

W przypadku nieprzedtuzenia lub niewniesienia nowego Zabezpieczenia najpozniej na 30
dni przed uptywem terminu waznosci dotychczasowego Zabezpieczenia wniesionego w
innej formie niz w pienigdzu, Zamawiajgcy zmienia forme¢ na zabezpieczenie w pienigdzu,
przez wyptate kwoty z dotychczasowego Zabezpieczenia.

Wyptata, o ktorej mowa w ust. 5, nastepuje nie poézniej niz w ostatnim dniu waznos$ci
dotychczasowego Zabezpieczenia.

Wykonawca o$wiadcza, ze wyraza zgode na bezposrednie potracenie przez
Zamawiajacego z Zabezpieczenia wszelkich naleznosci powstatych w  wyniku
niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy.

W przypadku, gdy Wykonawca wniesie Zabezpieczenie w pienigdzu, Zamawiajacy
zobowiazuje si¢ do zwrotu Zabezpieczenia wraz z odsetkami wynikajagcymi z Umowy
rachunku bankowego, na ktorym bylo ono przechowywane, pomniejszonego o koszt
prowadzenia tego rachunku oraz prowizji bankowej za przelew pieni¢dzy na rachunek
bankowy Wykonawcy.

§9
Kary umowne

W przypadku wypowiedzenia/rozwigzania/odstagpienia od Umowy przez Zamawiajacego
z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare
umowng w wysokosci 20 % wynagrodzenia Wykonawcy brutto, o ktorym mowa w § 7 ust.
1, przy czym w przypadku wypowiedzenia/odstgpienia od Umowy w cze$ci — w wysokos$ci
20% wynagrodzenia brutto przypadajacego za czg$¢, od ktérej nastepuje
odstagpienie/rozwigzanie/wypowiedzenie.

W przypadku wypowiedzenia/rozwigzania/odstapienia od Umowy przez Wykonawce
z przyczyn lezacych po jego stronie, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare umownag
w wysokosci 20% wynagrodzenia Wykonawcy brutto, o ktérym mowa w § 7 ust. 1, przy
czym w przypadku wypowiedzenia/odstgpienia od Umowy w czgéci — w wysokosci 20%
wynagrodzenia  brutto  przypadajacego za  czgs¢, od  ktorej  nastgpuje
odstagpienie/rozwigzanie/wypowiedzenie.

W przypadku zwioki w realizacji ktoregokolwiek terminu wskazanego w kolumnie pn.
,,Ostateczny termin realizacji etapu (tygodnie robocze)” w Haromonogramie Prac,
Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kar¢ umowng w wysokosci 200 zt za kazdy
rozpoczety dzien zwtoki, chyba ze przyczyna zwloki lezy po stronie Zamawiajgcego.
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W kazdym przypadku braku zaptaty lub nieterminowej zaptaty wynagrodzenia naleznego
podwykonawcom z tytutu zmiany wysokos$ci wynagrodzenia, o ktorej mowa w art. 439
ust. 5 ustawy Pzp, do ktorej Wykonawca zobowigzany jest zgodnie z postanowieniami
Umowy, Wykonawca zaplaci Zamawiajacemu kare umowng w wysokosci 5 % kwoty,
ktérej Wykonawca nie zaptacil lub z ktorej zaptata si¢ opoznit, za kazdy rozpoczety dzien
zwtloki.

W przypadku naruszenia przez Wykonawce lub jakgkolwiek osobe, z pomoca ktorej
Wykonawca wykonuje Umowe, zasad lub obowigzkow zachowania poufnos$ci, o ktérych
mowa w § 13, Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kar¢ umowng w wysokosci 10 %
wynagrodzenia brutto, o ktorym mowa w § 7 ust. 1, za kazdy przypadek naruszenia.

W przypadku nieuzyskania zgody Zamawiajacego, 0 ktorej mowa w § 3 ust. 13 pkt 3,
Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kar¢ umowng w wysokosci 5 % wynagrodzenia
brutto, o ktorym mowa w § 7 ust. 1.

Zaptata kar, z zastrzezeniem ustgpow 1 1 2, nie zwalnia Wykonawcy od obowiazku
wykonania Umowy.

Laczna wysokos¢ kar umownych nie moze przekroczy¢é 100% warto$ci wynagrodzenia
brutto, o ktorym mowa w § 7 ust. 1.

Jezeli zaptata kary umownej nie pokryje catej szkody poniesionej przez Zamawiajacego,
moze on dochodzi¢ na zasadach ogdlnych odszkodowan przewyzszajacych zastrzezone na
jego rzecz kary umowne.

Kary umowne przewidziane w niniejszym paragrafie obowigzuja niezaleznie od siebie, z
tym zastrzezeniem, ze w przypadku wypowiedzenia/rozwigzania/odstgpienia od Umowy,
mozliwe  jest naliczenie  wylacznie  kary  przewidzianej na  wypadek
wypowiedzenia/rozwigzania/odstgpienia od Umowy

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢, a Wykonawca wyraza zgode na potracenie kar
umownych z wynagrodzenia Wykonawcy lub zaspokojenia z zabezpieczenia nalezytego
wykonania Umowy bez koniecznosci odrgbnego wzywania Wykonawcy do ich zaptaty.
Potracenia dokonuje si¢ przez zlozenie o§wiadczenia skierowanego do Strony.

§10
Podwykonawstwo

Zamawiajacy wyraza zgode na korzystanie przez Wykonawce z ustug Podwykonawcow
w realizacji Umowy.

Powierzenie wykonania czesci Umowy przez Podwykonawce, wymaga kazdorazowo
zawiadomienia Zamawiajacego w formie pisemne;.

Wykonawca zobowigzany jest do poinformowania Zamawiajagcego w formie pisemne;j
0 kazdej zmianie danych dotyczacych Podwykonawcéw, jak rdwniez o ewentualnych
nowych Podwykonawcach, ktorym zamierza powierzy¢ prace w ramach realizacji Umowy.

Informacja o zmianie danych dotyczacych Podwykonawcow powinna zosta¢ przekazana
Zamawiajagcemu w terminie pigciu dni roboczych.

Informacja o0 zamiarze powierzenia prac nowemu Podwykonawcy powinna zosta¢
przekazana Zamawiajacemu nie pdzniej niz na 7 dni roboczych przed planowanym
powierzeniem mu realizacji prac.

12



10.

1.

Zamawiajacy jest uprawniony do odmowy wspotdziatania z Podwykonawca, o udziale
ktorego w wykonaniu Umowy nie uzyskal informacji, do czasu przekazania przez
Wykonawce niezbednych danych, a opdznienie w wykonaniu Umowy, powstate wskutek
braku wspotdziatania z takim Podwykonawca, stanowi zwtoke Wykonawcy.

Jezeli Wykonawca zrezygnuje z postugiwania si¢ Podwykonawca, na zasoby ktorego
powolywal si¢ w toku postepowania poprzedzajacego zawarcie Umowy, to jest
zobowigzany do wykazania Zamawiajagcemu, ze nowy Podwykonawca samodzielnie
spetnia warunki i kryteria postawione w postepowaniu poprzedzajagcym zawarcie Umowy
w stopniu nie mniejszym niz Podwykonawca dotychczasowy. Zamawiajacy jest
uprawniony do odmowy wspotdziatania z Podwykonawca, co do ktorego Wykonawca nie
wykazal spelnienia warunkow lub kryteriow, do czasu wykazania przez Wykonawce ich
spetnienia, a opdznienie w wykonaniu Umowy, powstate wskutek braku wspoétdziatania z
takim Podwykonawca, stanowi zwloke Wykonawcy.

Jezeli Wykonawca rezygnuje z poslugiwania si¢ Podwykonawca, na zasoby ktorego
powolywal si¢ w toku postgpowania poprzedzajacego zawarcie Umowy, to jest
zobowigzany do wykazania Zamawiajacemu, ze Wykonawca samodzielnie spelnia
warunki i kryteria postawione w postgpowaniu poprzedzajagcym zawarcie Umowy w
stopniu nie mniejszym, niz Podwykonawca, z ktérego Wykonawca rezygnuje.
Zamawiajacy jest uprawniony do odmowy wspoétdziatania z Wykonawca, jesli nie wykazat
samodzielnego spelnienia warunkow lub kryteriow do czasu wykazania przez Wykonawce
ich spetnienia lub wskazania innego Podwykonawcy i wykazania spetnienia przez niego
tych warunkéw lub kryteriow, a opdznienie w wykonywaniu Umowy, powstale wskutek
braku wspotdziatania z Wykonawca, stanowi zwtok¢ Wykonawcy.

Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za dzialania i zaniechanie Podwykonawcy jak za
dziatania wlasne.

Niewykonanie lub nienalezyte wykonanie przez Podwykonawce czgsci Umowy
upowaznia Zamawiajacego do zadania od Wykonawcy odsunigcia Podwykonawcy od
realizacji Umowy w sposdb staly lub czasowy.

§11
Odstapienie od Umowy

Zamawiajacy moze wypowiedzie¢ lub odstapi¢ od cze¢sci lub catosci Umowy na zasadach
okreslonych w Umowie, przepisach kodeksu cywilnego lub przepisach ustawy — Prawo
zamowien publicznych.

Zamawiajacy moze wypowiedzie¢c Umowg ze skutkiem natychmiastowym lub odstapi¢ od
Umowy w calos$ci lub w czgéci, wedlug wyboru Zamawiajacego, gdy:

1) zwloka w realizacji ktoregokolwiek z Ostatecznych terminéw realizacji etapu, o
ktorych mowa w Harmonogramie Prac, wyniesie wigcej niz 10 dni roboczych, chyba
ze przyczyny zwloki lezg po stronie Zamawiajgcego;

2) Wykonawca nie jest w stanie usung¢ lub nie zdota usung¢ w wyznaczonym przez
Zamawiajacego lub okreslonym Umowag terminie wad przedstawionego do odbioru
Przedmiotu Umowy/etapu;

3) Wykonawca nienalezycie wykonuje Umowe, w szczegdlnoSci nie stosuje si¢
do uwag Zamawiajacego lub narusza inne postanowienia Umowy i w przypadku gdy
po uptywie 7 dni od wezwania przez Zamawiajacego do zaniechania przez Wykonawce
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naruszen postanowien Umowy 1 usunigcia ewentualnych skutkow naruszen,
Wykonawca nie zastosuje si¢ do wezwania

3. Ponadto, Zamawiajacy moze odstgpi¢ od Umowy:

1) w terminie 30 dni od dnia powzigcia wiadomosci o zaistnieniu istotnej zmiany
okolicznosci powodujacej, ze wykonanie Umowy nie lezy w interesie publicznym,
czego nie mozna bylo przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub dalsze
wykonywanie Umowy moze zagrozi¢ podstawowemu interesowi bezpieczenstwa
panstwa lub bezpieczenstwu publicznemu;

2) jezeli zachodzi co najmniej jedna z nastepujacych okoliczno$ci:
a) dokonano zmiany Umowy z naruszeniem art. 454 i art. 455 ustawy Pzp,

b) wykonawca w chwili zawarcia Umowy podlegat wykluczeniu na podstawie art.
108 ustawy Pzp,

c) Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej stwierdzit, w ramach procedury
przewidzianej w art. 258 Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej, ze
Rzeczpospolita Polska uchybita zobowigzaniom, ktore cigza na niej na mocy
Traktatow, dyrektywy 2014/24/UE, dyrektywy 2014/25/UE 1 dyrektywy
2009/81/WE, z uwagi na to, ze zamawiajacy udzielil zamowienia z naruszeniem
prawa Unii Europejskiej.

4. W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 3 pkt 2 lit. a, Zamawiajacy odstgpuje od Umowy W
czesci, ktorej zmiana dotyczy.

5. W przypadkach, o ktorych mowa w ust. 2-3, Wykonawca moze zada¢ wylacznie
wynagrodzenia naleznego z tytulu wykonania cze¢sci Umowy.

6. Prawo odstgpienia, o ktérym mowa w ust. 2-3, Zamawiajacy moze wykona¢ w terminie 30
dni od powzigcia wiadomosci o okolicznos$ciach, o ktorych mowa w ust. 2-3.

7. Wypowiedzenie lub odstapienie Umowy nastepuje w formie pisemnej pod rygorem
niewaznos$ci i wymaga uzasadnienia.

8. W przypadku wypowiedzenia, odstgpienia od Umowy Zamawiajacy nie traci uprawnienia
do naliczania naleznych mu z tego tytutu kar umownych.

9. W przypadku odstgpienia od Umowy:

1) Strony zobowigzuja w terminie 7 dni od dnia odstgpienia do sporzadzenia protokotu,
ktory bedzie stwierdzat stan realizacji przedmiotu Umowy do dnia odstapienia;

2) wysoko$¢ wynagrodzenia nalezna Wykonawcy zostanie ustalona przez Strony
proporcjonalnie na podstawie stwierdzonego protokolem zakresu wykonanego
przedmiotu Umowy, o ile bedzie on mial dla Zamawiajacego wartoS¢ 1 znaczenie;

3) § 4 stosuje si¢ odpowiednio.

§12
Zmiany Umowy

1. Wszelkie zmiany umowy wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.
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2. Zmiany tresci Umowy w stosunku do tresci oferty, na podstawie ktorej dokonano wyboru
Wykonawcy, dopuszczalne sg na warunkach okreslonych w art. 455 ustawy Pzp.

3. Stosownie do art. 455 ust. 1 pkt 1 ustawy Pzp Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢
wprowadzenia zmian w razie zaistnienia nastgpujacych okolicznosci i w ponizszym
zakresie:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

niezbedna jest zmiana sposobu wykonania zobowigzania, o ile zmiana taka jest
korzystna dla Zamawiajacego lub jest konieczna w celu prawidlowego wykonania
Umowy;

w przypadku koniecznosci dostosowywania elementow zamoéwienia do zasad wiedzy
technicznej, gdy zmiany sa korzystne dla Zamawiajacego, a nie mozna byto takiej
zmiany przewidzie¢ przed zawarciem Umowy;

zakresu przedmiotu Umowy w obszarze wymagan funkcjonalnych lub
niefunkcjonalnych, jezeli rezygnacja z danego wymagania lub zastapienie go innym,
spowoduje zoptymalizowane dopasowanie przedmiotu umowy do potrzeb
Zamawiajacego, Zamawiajacy dopuszcza wprowadzenie odpowiednich zmian
uwzgledniajacych stwierdzone przyczyny techniczne, polegajacych w szczegdlnosci na
modyfikacji wymagan Zamawiajacego lub zmianie sposobu ich realizacji;

niezbedna jest zmiana terminu/terminow realizacji Umowy w przypadku zaistnienia
okoliczno$ci lub zdarzen uniemozliwiajacych realizacje Umowy w wyznaczonym
terminie, na ktore Strony nie mialy wptywu,

koniecznos$ci zmiany poszczegélnych termindéw realizacji Umowy, W sytuacji, gdy z
przyczyn zwigzanych z procedurg udzielania przedmiotowego zamoéwienia, Umowa w

sprawie przedmiotowego zamoOwienia zostanie zawarta w terminie uniemozliwiajagcym
realizacje Umowy w pierwotnych terminach/terminie;

w zakresie zmniejszenia wynagrodzenia Wykonawcy 1 zasad ptatnosci tego
wynagrodzenia w sytuacji, gdy konieczno§¢ wprowadzenia zmian wynika
z okolicznosci, ktorych nie mozna byto przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub
zmiany te sg korzystne dla Zamawiajacego, w szczego6lnosci w przypadku zmniejszenia
zakresu przedmiotu Umowy;

w przypadku zaistnienia sity wyzszej Strony sg uprawnione do dokonania zmiany
sposobu wykonania poszczegdlnych obowigzkow wynikajacych z Umowy, ktora to
zmiana Umowy moze nastapi¢ w zakresie, w jakim bedzie to konieczne dla zapewnienia
prawidtowego 1 terminowego wykonywania umowy Ww zaistnialej sytuacji
spowodowanej silg wyzsza;

w przypadku zmiany przepiséw prawa lub wydania przez odpowiednie organy nowych
wytycznych lub interpretacji  dotyczacych stosowania przepisOw prawa,
opublikowanych w Dzienniku Urz¢gdowym Unii Europejskiej, Dzienniku Ustaw,
Monitorze Polskim, Dzienniku Urzgdowym odpowiedniego ministra lub innych
oficjalnych publikatorach, w zakresie w jakim zmiana przepisOw prawa lub wydane
wytyczne lub interpretacje wymagaja zmiany sposobu realizacji Umowy, w tym moga
wymagac¢ zmiany zakresu $wiadczen Wykonawcy okreslonych w Umowie.
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4. Wysokos¢ wynagrodzenia Wykonawcy, okreslonego w § 7, moze ulec zmianie,
w przypadku zmiany:

1) stawki podatku od towarow i ustug (VAT);

2) wysokos$ci minimalnego wynagrodzenia za pracg albo wysokos$ci minimalnej
stawki godzinowej, ustalonych na podstawie przepisoOw ustawy z dnia 10
pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za pracg;

3) zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu
lub wysokosci stawki sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne;

4) zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planoéw kapitatlowych, o
ktérych mowa w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach
kapitatlowych

- jezeli zmiany te beda miaty wptyw na koszty wykonania przedmiotu Umowy przez
Wykonawce.

5. W przypadku zmiany przepiséw, o ktorych mowa w ust. 4, skutkujacych zmiang wysokos$ci
wynagrodzenia naleznego Wykonawcy, kazda ze stron Umowy moze wystapi¢ do drugiej
Strony o dokonanie odpowiedniej zmiany wysokosci wynagrodzenia.

6. Podstawa do dokonania odpowiednich zmian wysoko$ci wynagrodzenia, bedzie kalkulacja
kosztéw, potwierdzajaca wptyw wejscia w zycie przepisow dokonujacych te zmiany na
koszty wykonania Umowy. Strona zobowigzana jest dostarczy¢ dokumentacje
potwierdzajaca poprawnos$¢ dokonanej kalkulacji wraz z dowodami uzasadniajagcymi
zmiang wynagrodzenia.

7. Przed podjeciem decyzji o zwigkszeniu wynagrodzenia Zamawiajacy dokona weryfikacji
zasadnosci oraz poprawnosci obliczen dokonanych przez Wykonawce w zakresie zadanej
zmiany wynagrodzenia, a takze oceny mozliwosci sfinansowania wyzszego wynagrodzenia
w ramach $rodkow posiadanych w planie finansowym Zamawiajacego, zatwierdzonym na
dany rok.

8. Zgodnie z art. 439 ustawy Pzp, wysoko$¢ wynagrodzenia naleznego Wykonawcy moze
podlega¢ waloryzacji w przypadku zmiany ceny materiatdéw lub kosztoéw zwigzanych z
realizacjag zamdwienia. Przez zmiang¢ ceny materialéw lub kosztéw rozumie si¢ wzrost
odpowiednio cen lub kosztow, jak 1 ich obnizenie, wzgledem ceny lub kosztu przyjetych
w celu ustalenia wynagrodzenia Wykonawcy zawartego w Umowie.

9. Zamawiajacy ustala nastepujace zasady, stanowigce podstawe wprowadzenia zmiany
wysoko$ci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy. Wynagrodzenie Wykonawcy bedzie
waloryzowane w oparciu o wskaznik inflacji — procentowy wzrost cen towaréw i ustug
konsumpcyjnych ustalany w Okresie Objetym Waloryzacja na podstawie komunikatéw
Prezesa Gloéwnego Urzedu Statystycznego, przy lacznym spelnieniu nastepujacych
postanowien:

1) waloryzacja nastgpi na wniosek Wykonawcy, po kazdych 12 miesigcach liczonych od
dnia podpisania Umowy, z zastrzezeniem, ze jezeli Umowa zostata zawarta po uptywie
180 dni od dnia uptywu terminu sktadania ofert, poczatkowy termin ustalenia zmiany
wynagrodzenia bedzie liczony od dnia otwarcia ofert w postepowaniu o udzielnie
zamoOwienia publicznego, w wyniku ktorego zawarto niniejszag Umowe (zwany dalej
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

,Okresem Ustalania Waloryzacji”) oraz przy wzro$cie wskaznika waloryzacji
okreslonego powyzej, o co najmniej 2% za ostatnie 4 kwartaly poprzedzajace zlozenie
wniosku o waloryzacje (zwanym dalej ,,Poziomem Zmiany”), przy czym:

a) waloryzacja bedzie obliczana na podstawie Sredniej wskaznikow okreslonych
wedlug wskaznika waloryzacji wskazanego powyzej, za ostatnie 4 kwartaly
poprzedzajace ztozenie wniosku o waloryzacje, przy czym:

i.  waloryzacja wynagrodzenia Wykonawcy bedzie nastepowaé o roznice
pomiedzy wskaznikiem waloryzacji ustalonym w danym Okresie
Ustalania Waloryzacji a Poziomem Zmiany uzgodnionym przez Strony
dla tego Okresu Ustalania Waloryzaciji;

il.  w przypadku likwidacji wskaznika waloryzacji, o ktérym mowa powyzej
lub zmiany podmiotu, ktory urzedowo go ustala, mechanizm, o ktérym
mowa powyzej, stosuje si¢ odpowiednio do wskaznika i podmiotu, ktory
zgodnie z odpowiednimi przepisami prawa zastapi dotychczasowy
wskaznik lub podmiot.

Laczna maksymalna warto§¢ zmiany wynagrodzenia Wykonawcy, jaka dopuszcza
Zamawiajacy w efekcie zastosowania postanowien dotyczacych waloryzacji
wynagrodzenia, nie moze przekroczy¢ 5 % wynagrodzenia brutto okreslonego w § 7 ust. 1
Umowy.

Kazda ze Stron moze wystapi¢ do drugiej Strony z wnioskiem o wprowadzenie zmiany
wysokosci wynagrodzenia zgodnie z powyzszymi ustepami. Wniosek powinien zawieraé
uzasadnienie.

W terminie 30 dni od otrzymania wniosku, o ktorym mowa w ust. 11, Strona Umowy, ktorej
przedtozono wniosek, moze zwroci¢ si¢ do drugiej Strony z wezwaniem o jego
uzupehnienie, poprzez przekazanie dodatkowych wyjasnien, informacji lub dokumentow.
Whioskodawca zobowigzany jest odpowiedzie¢ na wezwanie wyczerpujaco i zgodnie ze
stanem faktycznym, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania.

Strona Umowy, ktorej przedtozono wniosek, w terminie 30 dni od otrzymania kompletnego
wniosku, informacji 1 wyjasnien, zajmie pisemne stanowisko w sprawie. Za dzien
przekazania stanowiska, uznaje si¢ dzien jego wyslania na adres wlasciwy dla doreczen
pism odpowiednio do Zamawiajacego lub Wykonawcy.

Kazdorazowo dokonujac waloryzacji wynagrodzenia zgodnie z Umowa, Wykonawca
zobowigzany jest do zmiany wynagrodzenia przystugujacego Podwykonawcy, z ktorym
zawarl umowe, w zakresie odpowiadajacym dokonanym zmianom na podstawie Umowy.
Postanowienia art. 439 ust. 5 ustawy Pzp stosuje si¢ odpowiednio.

W zakresie, w jakim zmiana wysokos$ci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy wynikajaca
ze zmiany cen materialow lub kosztéw zwigzanych z realizacja Umowy nie jest objeta
postanowieniami niniejszego lub innych paragrafow Umowy, Strony przyjmuja, ze
wynagrodzenie okreslone w Umowie uwzglednia wszelkie wzrosty 1 spadki cen materiatow
lub kosztow zwigzanych z realizacja Umowy przez Wykonawce.

Zmiany Umowy w trybie aneksu do Umowy nie wymagaja zmiana nazw Stron, siedziby
Stron, jak rowniez 0s6b odpowiedzialnych za realizacje Umowy ze strony Wykonawcy lub
przedstawicieli Zamawiajgcego. Zaistnienie okolicznosci, o ktorych mowa w niniejszym
ustepie wymaga jedynie niezwlocznego pisemnego zawiadomienia drugiej Strony.
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17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

Wszelkie zmiany, zaréwno istotne, ktére wraz z warunkami ich wprowadzenia zostaty
przewidziane Umowg lub ktorych wprowadzenie mozliwe jest zgodnie z przepisami prawa,
jak i nieistotne beda udokumentowane w ramach procedury kontroli zmian. Procedura ta
zostaje rozpoczeta przez zgloszenie drugiej Stronie wniosku o dokonanie zmiany. Wniosek
o0 dokonanie zmiany musi zosta¢ zgloszony w formie pisemne;j.

W przypadku ztozenia przez Strong wniosku o dokonanie zmiany druga Strona w terminie
do 7 dni od dnia otrzymania wniosku przygotuje swoje stanowisko w zakresie
proponowanej zmiany.

Whiosek o zmiang powinien zawiera¢ opis proponowanej zmiany wraz Z uzasadnieniem jej
celowosci.

W przypadku zgloszenia kilku wnioskow nalezy okresli¢ ich priorytet.

Zaakceptowany przez przedstawicieli Wykonawcy i Zamawiajacego wniosek o dokonanie
zmiany stanowi podstawe do dokonania zmiany Umowy poprzez zawarcie stosownego
aneksu do Umowy, w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci, przez upowaznionych
reprezentantow Stron.

Ztozenie i zaakceptowanie wniosku o dokonanie zmiany Umowy nie kreuje roszczenia
Wykonawcy o zmiang Umowy.

Zmiany Umowy nie stanowiag w szczegdlno$ci zmiany: nazw / okreslen Stron, siedziby
Stron, numerow kont bankowych Stron, jak rowniez oséb odpowiedzialnych za realizacjg
Przedmiotu Umowy ze strony Wykonawcy oraz Zamawiajacego.

§13
Zachowanie poufnosci

Wykonawca zobowiazuje si¢ do zachowania w poufnosci wszelkich informacji
technicznych, technologicznych, prawnych i organizacyjnych, oraz innych informacji
Zamawiajacego uzyskanych w trakcie wykonywania Umowy niezaleznie od formy
pozyskania tych informacji 1 ich zrodta.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do wykorzystania informacji jedynie w celach okreslonych
ustaleniami Umowy oraz wynikajacymi z obowigzujacych uregulowan prawnych.
Wykonawca zobowigzuje si¢ do podjecia wszelkich niezbednych krokow dla zapewnienia,
ze zaden pracownik Wykonawcy/osoba ktérg dysponuje Wykonawca otrzymujacy
powyzsze informacje nie ujawni tych informacji, zarowno w catosci, jak i w czgsci osobom
lub firmom trzecim bez uzyskania uprzedniej pisemnej zgody Zamawiajacego.
Wykonawca zobowiazuje si¢ do ujawnienia informacji jedynie tym osobom, ktorym beda
one niezbedne do wykonywania powierzonych im czynno$ci shuzbowych 1 tylko
w zakresie, w jakim osoba musi mie¢ do nich dostep dla celow realizacji zadania
wynikajacego z tytulu realizacji Umowy.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do niekopiowania, niepowielania, ani w jakikolwiek inny
sposob nierozpowszechniania jakiejkolwiek czgsci okreslonych informacji z wyjatkiem
uzasadnionej potrzeby do celéow zwigzanych z realizacja Umowy po uprzednim uzyskaniu
pisemnej zgody od Zamawiajacego, ktorego informacja lub zrodto informacji dotyczy.
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Obowigzek zachowania w poufnosci powyzszych informacji przez Wykonawce
obowigzuje takze po ustaniu Umowy bez ograniczenia w czasie.

Wymogi zawarte w ust. 1 do 6 niniejszego paragrafu nie bedg mialy zastosowania odnos$nie
jakiejkolwiek informacji przekazanej przez Zamawiajacego, ktora:

1) jest opublikowana, znana i oficjalnie podana do publicznej wiadomosci;

2) zostala prawnie przekazana przez osobg trzecia;

3) zostanie ujawniona za uprzednig pisemng zgodg Zamawiajgcego.

Zachowanie w poufnosci nie dotyczy informacji dostepnych publicznie, o ktérych mowa
w Ustawie o dostepie do informacji publicznej z dnia 6 wrzesnia 2001 r.

§14
Postanowienia koncowe

. Wykonawca nie moze bez zgody Zamawiajacego powierzy¢ wykonania Umowy osobie
trzeciej ani przenie$¢ na osobe trzecig wierzytelnosci przystugujacej mu do Zamawiajacego.

Do spraw nieuregulowanych majg zastosowanie w szczegélnosci przepisy Kodeksu
cywilnego i1 ustawy Prawo zamdwien publicznych.

Strony Umowy podejma w dobrej wierze wysitek w celu rozwigzania wszelkich sporow
powstatych pomigdzy Stronami, ktore wynikty w zwiazku z realizacja Umowy lub jej
interpretacja. O ile rozwigzanie sporu nie powiedzie si¢, zostanie on poddany pod
rozstrzygnigcie sagdu powszechnego wlasciwego dla siedziby Zamawiajacego.

. Umowa sporzadzona zostalta w trzech jednobrzmiacych egzemplarzach, jednym dla
Wykonawcy, dwoch dla Zamawiajacego. / Umowa zostala sporzadzona w postaci
elektronicznej. Datg zawarcia Umowy jest data zlozenia podpisu przez ostatnig ze Stron.
(wlasciwa forma zostanie wskazana przed zawarciem Umowy).

. Integralng cz¢$¢ Umowy stanowig nastepujace zatgczniki:
1) Zatacznik nr 1 — Opis Przedmiotu Umowy;

2) Zatacznik nr la — Wykaz osob skierowanych przez Wykonawce do realizacji
Umowy;

3) Zaltacznik nr 1 b — Harmonogram Prac;
4) Zatacznik nr 2 — Protokot Odbioru Etapu/Protokot Odbioru Koncowego;
5) Zatacznik nr 3 — kopia Oferty Wykonawcy;

6) Zalacznik nr 4 - Klauzula informacyjna Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki
Regionalnej.

7) Zatacznik nr 5 — Dane teleadresowe Urzgdow Skarbowych

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA

19



Zalacznik nr 1

OPIS PRZEDMIOTU UMOWY

1.Tlo i kontekst badan

Zgodnie z zarzadzeniem Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej z 23 grudnia 2020
w sprawie okreslenia Kierunkow dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej (KAS)
na lata 2021-2024, klientocentryczno$¢ jest jednym z 4 glownych kierunkow dziatan
i rozwoju KAS.

Natomiast stworzenie nowoczesnej, przyjaznej, bezpiecznej i1 wielokanalowej obstugi
podatnika jest jednym z filaréw klientocentrycznosci w Krajowej Administracji Skarbowej
(KAS).

W zwigzku z powyzszym jednym z celow krotkoterminowych KAS jest opracowanie
1 wdrozenie nowoczesnych oraz wynikajacych z potrzeb klientow standardow obshugi
telefonicznej i bezposredniej we wszystkich urzedach skarbowych w kraju.

Celem dhugoterminowym jest obiektywny pomiar jakosci obstugi klientow w urzedach
skarbowych, przekazywanie informacji zwrotnej do urzedéw i1 ewentualna modyfikacja
wprowadzonych standardow.

Miesigcznie pracownicy urzedow skarbowych w Polsce obstugujg bezposrednio okoto 500 tys.
klientow oraz odbieraja i wykonuja tacznie ok. 4,5 mln. rozmdw telefonicznych z podatnikami.

W calym kraju znajduje si¢ 380 urzedow skarbowych, ktorych praca jest nadzorowana
bezposrednio przez 16 Izb Administracji Skarbowej, ktorych terytorialny zakres wptywu
odpowiada podzialowi administracyjnemu Polski na 16 wojewodztw.

Dodatkowo bardzo waznym kanalem obshlugi telefonicznej podatnikow jest Call Center
Krajowej Informacji Skarbowej (KIS).

W celu realizacji powyzszych oczekiwan Zamawiajacy poszukuje zewnetrznego partnera
badawczego, ktory w profesjonalny sposob przeprowadzi serie Badan Tajemniczego Klienta i
Badan Tajemniczego Dzwonigcego.

2.Cele badan

e Poznanie aktualnego stanu realizacji standardow obstugi bezposredniej i1 telefonicznej
w urzedach skarbowych i Call Center KIS (fala pilotazowa).

e Kwartalny monitoring realizacji standardow obshugi bezposredniej i1 telefonicznej
w urzedach skarbowych i Call Center KIS (fale 1-5).
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3. Metodologia badan
Badanie Tajemniczy Klient

Fala pilotazowa:

100 wizyt audytorow w wybranych losowo 100 urzedach skarbowych w Polsce. Losowanie
warstwowe: 2 warstwy losowania: wojewodztwo i wielko$¢ miejscowosci.

Czas trwania wizyty ok. 10-15 minut. Cel wizyty — zebranie informacji na temat rozliczenia
podatku majatkowego (np. od zakupu pojazdu, darowizny, spadku itp.)

Przebieg wizyty:

e Umoéwienie si¢ tajemniczego klienta na wizyte w urzedzie przez aplikacje online
,Umow wizyte w urzedzie skarbowym” czas trwania max. 1-2 minuty.

e Wizyta osobista w urzedzie skarbowym wg przygotowanego przez Zamawiajacego
scenariusza. Czas trwania wizyty ok 15 minut.

e Natychmiastowe wypelnienie kwestionariusza online na temat wizyty (do 10 min. po
wizycie). Link do kwestionariusza dostarcza audytorom Zamawiajacy. Czas
wypehienia kwestionariusza max. 15 minut.

e Otrzymanie emaila z urzedu skarbowego z podzigkowaniem za wizyte i zaproszeniem
do badania satysfakcji. Audytor nie bierze udziatu w badaniu, ale email z zaproszeniem
przekazuje do Wykonawcy. Wykonawca przekazuje wszystkie emaile do
Zamawiajacego W zbiorczym pliku.

e W ciggu 24h od wizyty wystanie do urzgedu skarbowego e-maila z dodatkowym
pytaniem zwigzanym z podatkiem majatkowym. Wzoér e-maila przygotuje
Zamawiajacy.

e Natychmiastowe wypehienie kwestionariusza online na temat otrzymanego e-maila od
urzedu skarbowego (do 8h po otrzymaniu odpowiedzi). Link do kwestionariusza
dostarcza audytorom Zamawiajgcy. Czas wypelnienia kwestionariusza max. 5 minut.

e Dostarczenie kopii e-maila wystanego do urzedu skarbowego i otrzymanego od urzedu
skarbowego. Wykonawca przekazuje wszystkie e-maile do Zamawiajacego W
zbiorczym pliku.

Wyniki badania:

Zamawiajacy oczekuje od Wykonawcy dostarczenia w ciggu 10 dni roboczych od realizacji
ostatniego audytu w kazdej fali dostepu do bazy danych w przegladarce online dedykowanej
do analizy i wizualizacji danych z badan tajemniczego Klienta, tabel w formacie Excel oraz w
ciggu 15 dni roboczych syntetycznego (do 25 slajdow) podsumowania wynikow kazdej fali w
formacie Power Point.

Profil audytora:

Wiek 25-64 lata, wyksztalcenie co najmniej $rednie. Nikt z najblizszej rodziny i przyjaciot
audytora nie jest zatrudniony w urzedzie skarbowym, Izbie Administracji Skarbowej, w
Ministerstwie Finansow i jakiekolwiek innej instytucji podlegtej MF 1 KAS. Audytor powinien
posiada¢ co najmniej podstawowa wiedz¢ na temat podatkow.

Duzym (ale niewymaganym) atutem bedzie zamieszkanie audytora w powiecie, w ktorym
znajduje si¢ audytowany urzad skarbowy.

Fale zasadnicze badania:
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Zamawiajacy planuje przeprowadzenie po wprowadzeniu standardow jakosci obstugi
bezposredniej 5 kwartalnych fal badania tajemniczego klienta (1 w 2021 roku 1 4 w 2022 roku).

W kazdej fali Zamawiajacy planuje zrealizowaé 2 wizyty w kazdym urzedzie skarbowym w
Polsce, co daje 760 wizyt w kazde;j fali.

Czas trwania kazdej wizyty ok. 10-15 minut.

Cel wizyty — zebranie informacji nt rozliczenia podatku majatkowego (np. od zakupu pojazdu,
darowizny, spadku itp.) oraz innych informacji wynikajacych z najczestszych powodow wizyt
podatnikow w urzedach. Tematy wizyt beda rotowane pomiedzy falami i nie beda wymagaty
zaangazowania audytora w uzyskanie zaswiadczen czy ponoszenia przez niego oplat
skarbowych.

Doktadne dane teleadresowe kazdego urzedu skarbowego znajduja si¢ w osobnym pliku, ktory
zostanie dostarczony Wykonawcy. — Zatacznik nr 5 do Umowy

Przebieg wizyty, profil audytora oraz oczekiwania od Wykonawcy sa identyczne jak w
przypadku fali pilotazowe;.

1 audytor moze odwiedzi¢ ten sam urzad skarbowy max. 2 razy w roku z przerwa min. 1 fali
badania pomi¢dzy audytami.

Badanie Tajemniczy Dzwoniacy

Fala pilotazowa:

80 telefonow audytoréw do wybranych losowo 80 urzedéw skarbowych w Polsce. Losowanie
warstwowe: 2 warstwy losowania: wojewodztwo 1 wielko$¢ miejscowosci.

20 telefonéw do Call Center KIS.

Czas trwania rozmowy ok. 10 minut. Cel telefonu — zebranie informacji na rézne tematy
zwigzane z podatkami, profilem zaufanym itp.

Przebieg rozmowy:

e Wykonanie potaczenia na ogolny nr telefonu urzedu lub KIS. Przedstawienie sprawy
1 oczekiwanie na polaczenie z odpowiednim pracownikiem.

e Poprowadzenie rozmowy wg przygotowanego przez Zamawiajgcego scenariusza.

e Natychmiastowe wypelnienie kwestionariusza online nt wizyty (do 5 min. po wizycie).
Link do kwestionariusza dostarcza Zamawiajacy. Czas wypelnienia kwestionariusza
max. 5 minut.

e W ciggu 24h od wizyty wystanie do urzedu skarbowego/ KIS e-maila z dodatkowym
pytaniem zwigzanym z podatkiem majgtkowym.

e Natychmiastowe wypelnienie kwestionariusza online nt otrzymanego emaila od urzgdu
skarbowego/ KIS (do 8h po otrzymaniu odpowiedzi). Link do kwestionariusza
dostarcza Zamawiajacy. Czas wypekienia kwestionariusza max. 5 minut.

e Dostarczenie kopii emaila wystanego i otrzymanego do Wykonawcy. Wykonawca
przekazuje wszystkie emaile do Zamawiajacego W zbiorczym pliku.

Wyniki badania:

Zamawiajgcy oczekuje od Wykonawcy dostarczenia w ciggu 10 dni roboczych od realizacji
ostatniego audytu w kazdej fali dostepu do bazy danych w przegladarce online dedykowanej
do analizy i wizualizacji danych z badan Tajemniczego Klienta , tabel w formacie Excel oraz
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w ciaggu 15 dni roboczych syntetycznego (do 25 slajdow) podsumowania wynikow kazdej fali
w formacie Power Point.

Profil audytora:

Wiek 25-64 lata, wyksztalcenie co najmniej $rednie, nikt z najblizszej rodziny i przyjaciot
audytora nie jest zatrudniony w urzedzie skarbowym, Izbie Administracji Skarbowej,
w  Ministerstwie Finansow 1 jakiekolwiek innej instytucji podlegtej MF i KAS. Audytor
powinien posiada¢ co najmniej podstawowg wiedze nt podatkow.

Fale zasadnicze badania:

Zamawiajacy planuje przeprowadzenie po wprowadzeniu standardow jakosci obshlugi
telefonicznej 5 kwartalnych fal badania tajemniczego dzwonigcego (1 w 2021 roku i 4 w 2022
roku).

W kazdej fali Wykonawca zrealizuje 3 telefony do kazdego urzedu skarbowego w Polsce, co
daje 1 140 telefonéw w kazdej fali.

Dodatkowo w kazdej fali Wykonawca zrealizuje 50 telefonow do KIS.

Przebieg potaczenia, profil audytora oraz oczekiwania od Wykonawcy sa identyczne jak w
przypadku fali pilotazowe;.

1 audytor moze zadzwoni¢ do tego samego urzedu skarbowego max. 8 razy w roku z przerwa
min. 2 miesi¢cy pomiedzy audytami.

4. Zadania Wykonawcy:
Badanie Tajemniczy Klient i Badanie Tajemniczy Dzwoniacy:

1) Rekrutacja i szkolenie audytorow

2) Nadzor nad jako$cig i poprawnos$cig realizacji audytow oraz szybko$cig wprowadzania
danych do systemu KAS

3) Zapewnienie rotacji audytorow wg wytycznych Zamawiajgcego

4) Przestanie zbiorczych plikow kopii emalii wystanych i odebranych od urzedow
skarbowych i KIS

5) Dostarczenie w ciggu 10 dni roboczych od realizacji ostatniego audytu w kazdej fali
dostepu do bazy w przegladarce online dedykowanej do analizy i wizualizacji danych z
badan Tajemniczego Klienta , tabel w formacie Excel oraz w ciagu 15 dni roboczych
syntetycznego (do 25 slajdéw) podsumowania wynikéw kazdej fali w formacie Power
Point.

5.Zadania Zamawiajacego:
Badanie Tajemniczy Klient i Badanie Tajemniczy Dzwonigcy:

1) Przygotowanie scenariuszy wizyt, potaczen telefonicznych i emalii,
2) Przygotowanie kwestionariuszy oceny wizyt, potaczen telefonicznych i emalii,
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Zatacznik nr 1a

WYKAZ OSOB SKIEROWANYCH PRZEZ WYKONAWCE DO REALIZACJI

UMOWY

(uzupetniony na podstawie oferty)

Badania Tajemniczego Klienta i tajemniczego Dzwonigcego

Nazwa stanowiska

Dos$wiadczenie

Imi¢ i nazwisko

Kierownik projektu

Specjalista ds. badan
tajemniczego klienta
i dzwonigcego

Specjalista ds. badan
tajemniczego klienta
i dzwoniacego

(data i podpis Wykonawcy)
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Harmonogram Prac

Zalacznik nr

1b

Lp.

Nazwa etapu

Procedura uzgodnien i odbioru etapu
(dni robocze)

Ostateczny termin realizacji
etapu (tygodnie robocze)

Przeprowadzenie fali
pilotazowej Badania
Tajemniczego Klienta i
Badania Tajemniczego
Dzwonigcego

Wykonawca przekaze
Zamawiajacemu wstepna
metodologi¢ badania nie dluzej niz w
ciggu 5 dni od dnia zawarcia Umowy.
Zamawiajacy zaakceptuje Produkt
lub zgtosi uwagi nie dtuzej niz w
ciggu 5 dni od dnia jego otrzymania.

Wykonawca wprowadzi poprawki w
terminie 5 dni od dnia zgloszenia
uwag przez Zamawiajacego.

Zamawiajacy ponownie zweryfikuje
Produkt w terminie nie dtuzej niz w
ciggu 5 dni od dnia jego otrzymania.

Wykonawca przekaze baze
wystanych i otrzymanych emalii,
tabele zbiorcze z wynikami badania,
dostep do przegladarki online W nie
dtuzej niz w ciggu 10 dni od
zakonczenia przeprowadzania
badania oraz podsumowanie
wynikow badania w formacie Power
Point w nie dtuzej niz w ciagu 15 dni
od zakoficzenia przeprowadzania
badania.

Zamawiajgcy zaakceptuje Produkt
lub zgtosi uwagi nie dtuzej niz w
ciggu 5 dni od jego otrzymania.

Wykonawca wprowadzi poprawki w
terminie 5 dni od dnia zgtoszenia
uwag przez zamawiajacego.

Zamawiajacy ponownie zweryfikuje
Produkt w terminie nie dtuzej niz w
ciggu 5 dni od dnia jego otrzymania.

8 tygodni od dnia akceptacji
metodologii badania przez
Zamawiajacego

Przeprowadzenie kazdej z 5
fal Badania Tajemniczego
Klienta i Badania
Tajemniczego Dzwonigcego

Dla kazdej fali badania:

Wykonawca przekaze
Zamawiajgcemu wstepng
metodologi¢ badania nie dtuzej niz w
ciggu 5 dni od dnia rozpoczecia prac
nad kazda falg Badania Tajemniczego
Klienta i Badania Tajemniczego
Dzwonigcego. Zamawiajacy
zaakceptuje Produkt lub zgtosi uwagi
w terminie do 5 dni od dnia jego
otrzymania. Zamawiajgcy ponownie
zweryfikuje Produkt nie dluzej niz w

17 tygodni od dnia akceptacji
metodologii badania przez
Zamawiajacego
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ciggu nie 5 dni od dnia jego
otrzymania.

Wykonawca przekaze bazg
wystanych i otrzymanych emalii,
tabele zbiorcze z wynikami badania,
dostep do przegladarki online nie
dhuzej niz w ciggu 10 dni od
zakonczenia przeprowadzania
badania oraz podsumowanie
wynikéw badania w formacie Power
Point nie dtuzej niz w ciggu 15 dni od
zakonczenia przeprowadzania
badania.

Zamawiajacy zaakceptuje Produkt
lub zglosi uwagi nie dtuzej niz w
ciagu 5 dni od otrzymania.
Zamawiajacy ponownie zweryfikuje
Produkt nie dtuzej niz w ciggu 5 dni
od dnia jego otrzymania.
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Zalacznik nr 2
Protokot Odbioru Etapu/ Odbioru Koncowego

Data przekazania produktu:

Za Wykonawce

Za Zamawiajacego

Produkt/Produkty spelnia/jg warunki odbioru/nie spelnia/ja warunkéw odbioru®
Zastrzezenia:

@) - wypehia si¢ w przypadku zgloszenia uwag przez Zamawiajacego

Przedmiot Umowy w zakresie objetym odbiorem zostal wykonany w terminie /nie zostat
wykonany w terminie*

1. Zgodnie z Umowa wykonanie przedmiotu Umowy objetego niniejszym odbiorem
powinno nastgpi¢ do dnia .............

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

! niepotrzebne skresli¢
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Zalacznik nr 3

kopia Oferty Wykonawcy
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Zatagcznik nr 4

Klauzula informacyjna Ministra Finansow, Funduszy i Polityki

Regionalnej

dla 0s6b reprezentujacych Wykonawce oraz oséb wskazanych do wspodtpracy w zwiazku z

realizacja Umowy nr .......

Zgodnie z art. 14 ust. 1 1 2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679

z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem

danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia

dyrektywy 95/46/WE (ogolne rozporzadzenie o ochronie danych)!, zwanego dalej ,,RODO”

informujemy:

Administrator

Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Minister Finansow,
Funduszy i Polityki Regionalne;j.

Dane kontaktowe
Administratora

Z Administratorem danych mozna si¢ kontaktowac pisemnie, kierujac
korespondencjg¢ na adres:

—  Ministerstwo Finansow, ul. Swigtokrzyska 12, 00-916 Warszawa;
— poczty elektronicznej: kancelaria@mf.gov.pl;

— lub za pomocg elektronicznej skrzynki podawczej na platformie ePUAP:
/bx1qpt2659/SkrytkaESP.

Dane kontaktowe
inspektora
ochrony danych

Minister Finansow, Funduszy 1 Polityki Regionalnej wyznaczyt inspektora
ochrony danych, wlasciwego we wszystkich sprawach dotyczacych
przetwarzania danych osobowych oraz korzystania z praw zwigzanych

z przetwarzaniem danych. Z inspektorem mozna si¢ kontaktowaé na adres:

— Inspektor Ochrony Danych, Ministerstwo Finanséw, ul. Swietokrzyska
12, 00-916 Warszawa;
— poczty elektronicznej: iod@mf.gov.pl.

przetwarzania
danych oraz
podstawa prawna

Zrédlo danych Pani/Pana dane osobowe Administrator pozyskat od Wykonawcy umowy,
osobowych firmy .........
Cele Pani/Pana dane osobowe przetwarzane sg w celu:

a) wykonania umowy nr .......... - na podstawie art. 6 ust. 1 lit f RODO, tj.
przetwarzanie jest niezbedne do celow wynikajacych z prawnie
uzasadnionych interesow Administratora;

b) ewentualnego ustalenia, dochodzenia lub obrony przed roszczeniami,
zwigzanymi z ww. umowg lub z przetwarzaniem Pani/Pana danych

1(Dz. Urz. UE L 119 2 4.05.2016, str. 1, Dz. Urz. UE L 127 z 23.05.2018, str. 2 oraz Dz. Urz. UE L 74 z 4.03.2021,

str. 35)
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osobowych — na podstawie art. 6 ust. 1 lit f RODO, tj. przetwarzanie jest
niezbedne do celow wynikajacych z prawnie uzasadnionych interesow
Administratora;

c) archiwizacji — na podstawie art. 6 ust. 1 lit c RODO, tj. przetwarzanie jest
niezbedne do wypelienia obowigzku prawnego cigzacego na
Administratorze, ktory wynika z ustawy z dnia 14 lipca 1983 r.
o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (Dz. U. z 2020 r. poz. 164
z pdzn. zm.).

Kategorie danych
osobowych

Pani/Pana dane osobowe, ktoére zostaly przekazane Administratorowi to:

imi¢ 1 nazwisko;
— numer telefonu stuzbowego;
— adres mailowy;

— doswiadczenie zawodowe.

Odbiorcy danych

Odbiorcami Pani/Pana danych osobowych moga by¢ podmioty uprawnione na
podstawie przepisoOw prawa. Odrgbng kategori¢ odbiorcoéw, ktorym moga by¢
ujawnione Pani/Pana dane, stanowig podmioty przetwarzajace dane osobowe
na zlecenie Administratora, w szczeg6lnosci te, z ktérymi zawarliSmy umowy
na $wiadczenie ustug serwisowych dla uzytkowanych przez nas systemow
informatycznych.

Okres
przechowywania
danych

Pani/Pana dane osobowe bgda przechowywane przez okres:

a) obowigzywania umowy pomiedzy ........... a Ministrem Finanséw,
Funduszy 1 Polityki Regionalnej — do momentu jej rozwiazania lub
wygasnigcia;

b) ustalenia, dochodzenia lub obrony przed roszczeniami — do momentu
przedawnienia roszczen z tytutu ww. umowy lub roszczen zwigzanych
z przetwarzaniem danych osobowych;

c) wynikajacy z przepisow prawa, w szczegolnosci przepisow o archiwizacji.

Przystlugujace
Pani/Panu prawa
zwigzane z
przetwarzaniem
danych; prawo do
whniesienia skargi
do organu

Przystuguje Pani/Panu prawo dostepu do tresci Pani/Pana danych osobowych,
a takze prawo ich sprostowania, prawo zadania ich usunigcia lub ograniczenia
ich przetwarzania oraz prawo do wniesienia sprzeciwu wobec dalszego
przetwarzania Pani/Pana danych osobowych, zgodnie z art. 15-18 oraz art. 21
RODO, o ile bedg mialy zastosowanie.

W  przypadku uznania, ze przetwarzanie danych osobowych przez
Administratora narusza przepisy prawa przystuguje Pani/Panu prawo
whniesienia skargi do organu nadzorczego, tj. Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych.
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Informacja o
przekazywaniu
danych do panstw
trzecich lub
organizacji
miedzynarodowej

Administrator nie planuje przekazywania danych osobowych odbiorcom
spoza Europejskiego Obszaru Gospodarczego, czyli do panstw trzecich ani
organizacjom mi¢dzynarodowym.

Informacje
dotyczace
profilowania;
zautomatyzowane
podejmowanie
decyzji

Pana/Pani dane osobowe nie beda podlega¢ zautomatyzowanemu
podejmowaniu decyzji lub profilowaniu.
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Zalacznik nr 5

Dane teleadresowe Urzedow Skarbowych — zalacznik stanowi
oddzielny plik
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