Zatgcznik nr 1 do SIWZ
Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia

1. Przedmiotem zamdwienia jest kompleksowa obstuga podrézy pracownikéw,
wspotpracownikow oraz gosci na potrzeby Instytutu Europejskiej Sieci Pamieé i
Solidarnos¢, w tym:
1.1. Wyszukiwanie potaczeri, dokonywanie rezerwacji, sprzedaz
i dostarczanie biletéw lotniczych na trasach krajowych i zagranicznych,
1.2. Wyszukiwanie potaczen, dokonywanie rezerwacji, sprzeda:
i dostarczanie biletow kolejowych na trasach krajowych i zagranicznych,
1.3. Woyszukiwanie potaczern, dokonywanie rezerwacji, sprzedaz
i dostarczanie biletéw autokarowych (autokar, autobus, bus) na trasach
krajowych i zagranicznych,
1.4. Wyszukiwanie, dokonywanie rezerwacji i wykup oraz dostarczanie
voucherdw na noclegi (hotel, pensjonat, hostel i inne) w kraju i za granica.

2. Ustugi rezerwacji i sprzedazy biletéw obejmuija:

2.1.  Wyszukiwanie ofert potgczen lotniczych na trasach europejskich,
pozaeuropejskich i krajowych w klasie ekonomicznej i klasie biznes
(z uwzglednieniem przewozdw regularnych i niskokosztowych);

2.2.  Dokonywanie rezerwacji biletéw lotniczych w Polsce i za granica na
rzecz imiennie wskazanych przez Zamawiajacego osdb fizycznych;

2.3. Woyszukiwanie ofert potgczen kolejowych na trasach w Polsce i za
granica w klasie wskazanej przez Zamawiajgcego;

2.4. Wyszukiwanie ofert potaczen autokarowych (autokar, autobus, bus) na
trasach w Polsce i za granicg;

2.5. Posredniczenie w sprzedazy biletow lotniczych, kolejowych i
autokarowych (autokar, autobus, bus), dokonywanie optat,
posredniczenie w odwotywaniu i zmianach rezerwacji, zwrotach optat;

2.6. Zapewnienie posrednictwa w formalnosciach wizowych, wizowanie
paszportu tj. przekazanie informacji dotyczacych warunkéw uzyskania
wizy, pomoc w wypetnieniu wniosku wizowego i skompletowaniu
wymaganych dokumentdéw, przekazywanie skandow dokumentéw,
odbior i dostarczenie oryginatdbw dokumentéw i paszportu z
wskazanego przez Zamawiajacego adresu na terenie Warszawy,
przekazanie do wtasciwych konsulatéw. W wyznaczonym terminie, po
przyznaniu wizy, odbiér zawizowanego paszportu i dostarczenie pod
wskazany przez Zamawiajgcego adres na terenie Warszawy;

2.7. Zapytanie rezerwacyjne zgloszone za pomoca e-mail, faksu lub
telefonicznie zawierajace:

2.7.1. Imie i nazwisko osoby, na rzecz ktorej dokonywana jest
rezerwacja,

2.7.2. Terminy lotéw lub potaczen,

2.7.3. Lokalizacje wylotu i lotu powrotnego lub potaczenia wraz z
preferowanymi godzinami odlotéw lub wyjazdow,

2.8.  Warianty pofaczen beda zawieraty wskazanie:

2.8.1. co najmniej 3 propozycje potaczen lotniczych wraz z
informacjami o ilosci ewentualnych przesiadek, chyba ze dla
danej podrézy, w danym terminie i na danej trasie wystepuja
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2.9,

2.10.

2:11,

.12,

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

2,18,

mniej niz trzy propozycje — wowczas wykonawca przedstawia je
wszystkie informujac o tej okolicznosci Zamawiajacego.

2.8.2. co najmniej 2 propozycje potagczen kolejowych/autokarowych
(autokar, autobus, bus) wraz z informacjami o ilosci
ewentualnych przesiadek, chyba ze dla danej podrézy, w danym
terminie i na danej trasie wystgpujg mniej niz dwie propozycje —
wowczas wykonawca przedstawia jedng informujac o tej
okolicznosci Zamawiajacego.

2.8.3. date, godzine oraz miejsce wylotu oraz lotu powrotnego,

2.8.4. godzing, o ktorej pasazer musi sie pojawi¢ na odprawie

2.8.5. catkowitg cene biletu wraz z optatg transakcyjng,

2.8.6. pozostate informacje, zgodnie z zapytaniem o rezerwacje;

Wykonawca zobowigzany jest do opracowania najkrotszych i

najtanszych potaczern na danej trasie oraz bezkolizyjnej realizacji

potaczen wieloodcinkowych (dostosowanej czasowo do poszczegdlnych
przesiadek);

Wykonawca zobowigzany jest do przedstawienia Zamawiajagcemu

propozycji optymalnych potaczern do miejsca docelowego wedtug

kryteriow: (1) najtanisza, (2) najszybszy czas dotarcia, (3)

najwygodniejsza  (liczba  przesiadek, godziny lotu, bliskos¢

lotnisk/dworcow) z uwzglednieniem przewozinikéw narodowych,
niskokosztowych oraz ewentualnych czarteréw bez pobierania od

Zamawiajacego dodatkowej optaty manipulacyjnej Wykonawcy za

posrednictwo;

Wykonawca zobowigzany jest do przedstawienia Zamawiajacemu

biletow w klasie biznes i ekonomicznej;

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu

potwierdzenia rezerwacji (e-mail).

Wykonawca zobowiazany jest do przesyfania na adres e-mail pasazera

oraz osoby wyznaczonej przez Zamawiajgcego informacji o odprawie

biletowo-bagazowej online;

Wykonawca zobowigzany jest do wystawienia biletéw w wersji

elektronicznej badZ w przypadku braku takiej mozliwosci — w wersji

papierowe;j;

Wykonawca zobowiazany jest do niepobierania od Zamawiajacego

opfat za wystawienie biletu w wersji elektronicznej oraz papierowej,

chyba ze warunki przewoznika stawiajg ograniczenia w tym zakresie, a

Wykonawca poinformuje o tym Zamawiajacego przed realizacja

zlecenia;

Wykonawca zobowigzany jest do umozliwienia odbioru biletu poza

granicami Polski;

Wykonawca zobowigzany jest do dostarczenia biletéw w wersji

papierowej do siedziby Zamawiajacego oraz do niepobierania za to

dodatkowych optat;

Dostarczenie droga elektroniczng na adres e-mailowy wskazany przez

Zamawiajacego, w ciggu 24 godzin zamowionych dokumentéow w

postaci:

2.18.1. rezerwacji elektronicznej (w przypadku dokonania rezerwacji),

2.18.2. biletu elektronicznego (w przypadku wykupienia biletu);



2.19.

2.20.

2.21.

2.22,

2.23,

2.24.

2.25.

£.20,

2.27.

2.18.3. przypomnienia o zblizajacych sie terminach wykupu biletéw przy
dokonanych wczesniej rezerwacjach, w czasie umozliwiajgcym
dokonanie bezkosztowej zmiany lub anulacji rezerwaciji.

Wprowadzanie zmian w dokonanych rezerwacjach/wykupionych
biletach (w tym mozliwos¢ rezygnacji z biletu), zgodnie z zasadami
obowiazujacymi w regulaminach odpowiednich przewoznikéw.
Bezkosztowe anulowanie rezerwacji przez Zamawiajacego w
okreslonym w ramach zawieranej rezerwacji terminie.
Realizacje przedmiotu zamoéwienia z uwzglednieniem wszystkich
niezbednych kosztéw, w szczegdlnosci kosztéw zwigzanych z
obowigzujacymi przepisami krajow docelowych.
Nieobcigzanie Zamawiajgcego kosztami manipulacyjnymi przy zmianie
trasy, terminu lotu lub przejazdu oraz rezygnacji z lotu lub przejazdu
przed okreslonym terminem oraz dokonywanie zwrotu kosztu za
niewykorzystane i zwrécone bilety lotnicze bez zadnych potracen, pod
warunkiem, ze zwrot nastapi zgodnie z wymogami zastosowanej w nich
taryfy lotniczej.

Nieobcigzanie Zamawiajgcego kosztami roznic kursowych i innych optat

bankowych w przypadku rezerwacji i sprzedazy biletéw zagranicznych.

Wszelkie uzgodnienia i rozliczenia pomiedzy Zamawiajagcym i

Wykonawca beda prowadzone w PLN.

Wykonawca zobowigzuje sie, e bazowa cena biletu bedzie

obowigzujagca w chwili tworzenia rezerwacji w systemach

rezerwacyjnych przewoznika (w uzasadnionych wypadkach zmiana ceny
moze by¢ wprowadzona po uzyskaniu zgody Zamawiajacego).

Wykonawca zobowigzuje sie do stosowania najnizszych cen z

uwzglednieniem cen promocyjnych przewoznika w danym terminie z

zachowaniem wymaganego przez Zamawiajgcego standardu podrozy.

Wykonawca zobowiazuje sie do wyznaczenia statego dyzuru opiekuna

Zamawiajacego (helpdesk), dostepnego przez 7 dni w tygodniu przez

cata dobeg, w celu zapewnienia statej opieki oraz natychmiastowej

reakcji na potrzebe rezerwacji dodatkowego biletu bad? zmiany trasy,
celu podrozy, wykupienia noclegu w przypadku koniecznosci przerwania
podrozy

W  przypadku stwierdzenia nadbagazu pasazera Wykonawca

zobowigzuje si¢ do dokonania ptfatnosci ze srodkéw wiasnych

Wykonawcy i rozliczenia nastepnie na podstawie faktury VAT.

Ustugi rezerwacji i sprzedazy miejsc hotelowych obejmuja:

3.1.
8.3,

3.3.

3.4.

Wyszukiwanie ofert hoteli, pensjonatdw, hosteli.

Dokonywanie rezerwacji miejsc noclegowych (hotel, pensjonat, hostel)
w Polsce i za granica w wybranych i po ustalonych przez Zamawiajacego
stawkach.

Posredniczenie w sprzedazy miejsc noclegowych (hotel, pensjonat,
hostel), dokonywanie optat, posredniczenie w odwotywaniu i zmianach
rezerwacji, zwrotach opftat.

Dokonywanie rezerwacji i posredniczenie w sprzedaiy ustug
dodatkowych w obiekcie np. dodatkowe wynajgcie sali konferencyijnej,
miejsca parkingowego lub innych ustug swiadczonych w obiekcie



3.5,

3.6.

3.7

3.8.

3.9.

3.10.

11

3:12.

Zapytanie o rezerwacje zgloszone za pomocy e-mail, faksu lub

telefonicznie obejmuje:

3.5.1. Imie i nazwisko osoby, na rzecz ktérej dokonywana jest
rezerwacja

3.5.2. Terminy pobytu

3.5.3. llosc¢ i rodzaj pokoju/pokoi

3.5.4. Wymagang kategorie obiektu i jego lokalizacje. Lokalizacja
okreslona bedzie obszarem wyrazonym w promieniu kilometréw
od miejsca organizacji spotkania lub wydarzenia na terenie Polski
lub za granica, ewentualnie dodatkowe, istotne informacje
dotyczace godziny przyjazdu, alergii, niepetnosprawnosci,
$niadania w cenie noclegu (Zamawiajacy zastrzega, ze $niadanie
musi by¢ podane w obiekcie, w ktérym rezerwowane sa pokoje
lub miejsca noclegowe), specjalne potrzeby np. dodatkowe
wynajecie Sali konferencyjnej, miejsca parkingowego lub innych
ustug swiadczonych w obiekcie.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu

wariantow obiektow wraz z warunkami rezerwacji najpozniej w ciggu 24

godzin od otrzymania zapytania o rezerwacje.

Warianty obiektow beda zawieraty wskazanie:

3.7.1. co najmniej 3 propozycje obiektu lub obiektéw ze wskazaniem
kategorii obiektu, chyba ze dla danej podrézy, w danym terminie
i we wskazanej lokalizacji wystepujg mniej niz trzy propozycje —
woweczas wykonawca przedstawia je wszystkie informujac o tej
okolicznosci Zamawiajgcego.

3.7.2. ilos¢, rodzaj i standard zamawianych pokoi lub miejsc
noclegowych,

3.7.3. termin pobytu,

3.7.4. catkowita cene ustugi,

3.7.5. pozostate informacje dotyczace ustugi, zgodnie z zapytaniem o
rezerwacje.

3.7.6. Termin w jakim mozna dokona¢ bezkosztowej zmiany/anulacji
rezerwacji ( nie dtuzszy niz 3 doby )

Zamawiajacy dokona potwierdzenia rezerwacji (faks lub e-mail), ktdre

bedzie rownoznaczne z zamoéwieniem ustugi hotelarskiej, zgodnie z

warunkami rezerwacji.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu

potwierdzenia rezerwacji uzyskanej od obiektu (faks lub e-mail).

Wprowadzanie zmian w dokonanych rezerwacjach (w tym mozliwo$¢

rezygnacji z pobytu) bedzie odbywaé sie zgodnie z zasadami

obowigzujacymi w regulaminach odpowiednich obiektéw noclegowych.

Zmiany w dokonanej rezerwacji ( zmiany w ilosci rezerwacji ) w terminie

do 3 dob przed data bezkosztowej anulacji traktowane s3 jako jedna

rezerwacja i z tego tytutu Wykonawca nie naliczy kosztéow optaty

transakcyjnej jak za kolejng rezerwacje.

Wykonawca zobowigzany jest do nieobcigzania Zamawiajacego

kosztami réinic kursowych i innych optat bankowych w przypadku

rezerwacji i sprzedazy zagranicznych miejsc hotelowych. Wszelkie



3.3,

3.14.

uzgodnienia i rozliczenia pomiedzy Zamawiajgcym i Wykonawca beda

prowadzone w PLN.

Zamawiajacy podaje nastgpujace kryteria dotyczace rezerwaciji ustug

noclegowych:

3.13.1. Rezerwacje pokoi jednoosobowych, dwuosobowych i
wieloosobowych.

3.13.2. (***) trzy gwiazdki, (****) cztery gwiazdki, (*****) piec¢
gwiazdek w zaleznosci od indywidualnego zapotrzebowania
Zamawiajgcego oraz kraju zakwaterowania.

3.13.3. Zakres geograficzny obejmuje zakwaterowanie na terenie Polski
oraz za granica.

3.13.4. Wykonawca dokona rezerwacji miejsc hotelowych po pisemnym
(e-mail) potwierdzeniu zamdwienia przez upowaznionego ze
strony Zamawiajgcego pracownika.

3.13.5. Wykonawca bedzie rezerwowat miejsca hotelowe w najtariszym
i najdogodniejszym dla Zamawiajacego wariancie.

3.13.6. Zarezerwowane miejsca hotelowe musza spetnia¢ unijne normy
w zakresie wyposazenia i bezpieczeristwa odpowiednio dla pokoi
w hotelach o okreslonym standardzie.

3.13.7. Zamawiajacy okredli kazdorazowo szczegétowe wymagania co
do lokalizacji oraz granic cenowych noclegu, a takie
dodatkowych ewentualnych preferencji w zakresie jakosci
hotelu i obstugi.

3.13.8. Zamawiajacy zastrzega, ze moze wskazaé w zamowieniu
preferowane przez siebie w danej lokalizacji obiekty. W takim
przypadku Wykonawca zobowigzany jest do uwzglednienia w
proponowanych wariantach danego hotelu/hostelu/pensjonatu
wskazanego przez Zamawiajacego.

3.13.9. Wykonawca jest zobowigzany zaoferowaé¢ Zamawiajacemu
obiekty potozone jak najblizej wskazanej lokalizacji, chyba, ze z
przyczyn niezaleznych od Wykonawcy jest to niemozliwe.

Wykonawca zobowiazuje sie do wyznaczenia statego dyzuru opiekuna

Zamawiajgcego (helpdesk), dostepnego przez 7 dni w tygodniu przez

catg dobe, w celu zapewnienia statej opieki oraz natychmiastowej

reakcji na potrzebe rezerwacji dodatkowego noclegu lub zmiany miejsca
noclegu.

Wymagania dodatkowe:

4.1.

4.2,

4.3.

Zamawiajacy wymaga, aby Wykonawca przydzielit osobe (tzw.
Opiekuna) odpowiedzialng za realizacje umowy zawartej na podstawie
niniejszego zamowienia oraz przekazat bezposrednie dane kontaktowe
(numer telefonu oraz adres email) Opiekuna Zamawiajacemu.

Osoba wyznaczona jako opiekun klienta musi postugiwac sie biegle
jezykiem polskim oraz angielskim umozliwiajgcym bezproblemowe
kontaktowanie sig z przewoznikami lotniczymi oraz hotelami w krajach
Europejskich

W razie nieobecnosci Opiekuna wyznaczone zostanie zastepstwo w
postaci osoby posiadajgcej podobne umiejetnosci w zakresie rezerwacji
ustug objetych umowa z Zamawiajacym oraz wiedze na temat realizac;ji
podpisanej z Zamawiajagcym umowy.



4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

Wykonawca zobowijzuje sie do posrednictwa w obstudze

ewentualnych reklamacji sktadanych przez Zamawiajgcego lub pasazera

Zamawiajacego w zakresie reklamacji dotyczacych usterek i uchybien w

realizacji ustug ze strony przewoznikdw oraz hoteli (np. niedziatajaca

klimatyzacja w pokoju hotelowym, zniszczenie bagaiu podréinego
przez linie lotniczg);

Wykonawca zobowigzany jest do comiesigcznego (na koniec miesiaca

kalendarzowego) przekazywania Zamawiajagcemu raportow (za

posrednictwem poczty elektronicznej) na ktérych widnieé¢ bedzie
zestawienie wystawionych przez Wykonawce Zamawiajagcemu faktur

VAT, zwanych dalej w skrécie FV, za ustugi opisane w pkt. 1-2 powyze;

rosngco, od pierwszej FV wystawionej od poczatku trwania swiadczenia

ustug opisanych w pkt. 1-2 powyzej do ostatniej faktury w miesiacu,
ktorego zestawienie bedzie dotyczy¢. Zestawienie to powinno zawieraé
co najmnie;j:

4.5.1. date oraz wartos¢ wystawionej FV za dokonang rezerwacje i
sprzedaz ustugi,

4.5.2. Dane osob ktdre wykorzystaty ustuge hotelowa oraz bilety
lotnicze (w formie zestawienia) a takie liste oséb ktore
wykupionych ustug noclegu i lotu nie wykorzystaty ( w formie
zestawienia).

Oferowana wysoko$¢ kazdorazowej optaty za realizacje ustugi
rezerwacji i sprzedazy miejsc hotelowych, obejmuje jednostkowe
zlecenie ztozone przez Zamawiajacego, niezaleznie od liczby oséb, na
rzecz ktorych zostata dokonana rezerwacja i sprzedaz i niezaleznie od
dtugosci pobytu.
Sktadanie rezerwacji na realizacje ustugi sprzedazy biletéw i miejsc
hotelowych bedzie sie odbywato za pomoca e-mail, faksu lub
telefonicznie przez osoby, o ktérych mowa w § 5 Umowy.
Zamawiajgcemu przystuguje prawo poréwnywania cen biletéw i
noclegow oferowanych przez Wykonawce z cenami oferowanymi przez
inne biura lub przewoinikéw lub hotele w sprzedazy bezposredniej, w
tym przez Internet. W przypadku stwierdzenia réznicy w cenie
oferowanej przez Wykonawce w stosunku do ceny oferowanej przez
inne biuro, przewoznika lub hotel Wykonawca jest zobowigzany naby¢
dla Zamawiajacego bilet zgodnie z warunkami okre$lonymi we wzorze
umowy stanowigcym Zatacznik nr 6 do SIWZ;



