Załącznik nr 3 do SWZ – Opis przedmiotu zamówienia  


1. Zakres obsługi 
1. W ramach świadczonych przez Wykonawcę usług dotyczących biletów lotniczych Wykonawca dokona: 
· wyszukania i przedstawienia Zamawiającemu, każdorazowo po zgłoszeniu przez Zamawiającego zapotrzebowania, alternatywnych propozycji połączeń (o ile istnieje alternatywa połączeń na danej trasie, w danym terminie), najkorzystniejszych pod względem: długości trasy, czasu podróży i w przypadku konieczności przejazdu w danym mieście z jednego lotniska na drugie czasu transferu między lotniskami oraz ceny biletu, uwzględniającej promocje oferowane przez przewoźników, zniżki grupowe, zniżki wynikające z terminu rezerwacji i skorzystania z połączeń weekendowych. Wymagane jest, aby podczas wyszukiwania najkorzystniejszych wariantów połączeń, brane były pod uwagę połączenia na wszystkie linie lotnicze, w tym linie tanich przewoźników (low cost). Wymagane jest również, aby w przypadku połączeń (przelotów) z przesiadkami lub z przerwami podróży, przedstawione warianty połączeń (w przypadku braku alternatywy, proponowane połączenie) zapewniały najkrótszy przelot na danej trasie,
· rezerwacji biletów lotniczych, zgodnie z wyborem Zamawiającego i przekazania Zamawiającemu potwierdzenia w formie pisemnej lub mailem o dokonaniu tych rezerwacji,
· zakupu biletu lotniczego, zgodnie z wyborem Zamawiającego oraz wysyłanie PTA (przedpłata na bilet lotniczy) 
· dostarczenia, w terminach uzgodnionych z Zamawiającym, biletów elektronicznych na adresy poczty elektronicznej wskazane przez Zamawiającego, 
· dostarczenia, w terminach uzgodnionych z Zamawiającym, pod adresy wskazane przez Zamawiającego biletów papierowych – w przypadkach, gdy na danej trasie nie jest dostępny bilet elektroniczny, 
· informowania o zbliżających się terminach wykupu biletów lotniczych, przy dokonanych wcześniej rezerwacjach co najmniej jeden dzień roboczy, do godziny 14.35 lub wcześniej, 
· informowania o zbliżających się terminach odpraw lotniczych,
· zawiadamiania Zamawiającego, z chwilą otrzymania informacji od przewoźnika, o zmianach cen biletów lotniczych i kolejowych, zmianach godzin lotu /przejazdu, o odwołaniu lotu /przejazdu,
· świadczenia pomocy i doradztwa w przypadku wystąpienia problemów oraz zmian w połączeniach podczas podróży, a także w przypadku ewentualnych reklamacji składanych do przewoźnika.
1. W ramach świadczonych przez Wykonawcę usług dotyczących biletów kolejowych Wykonawca dokona: 
· wyszukania i przedstawienia Zamawiającemu, każdorazowo po zgłoszeniu przez Zamawiającego zapotrzebowania, alternatywnych propozycji połączeń (o ile istnieje alternatywa połączeń na danej trasie, w danym terminie), najkorzystniejszych pod względem: długości trasy, czasu podróży oraz ceny biletu, uwzględniającej promocje oferowane przez przewoźników, zniżki grupowe, zniżki wynikające z terminu rezerwacji i skorzystania z połączeń weekendowych. Wymagane jest również, aby w przypadku połączeń (przejazdów) z przesiadkami lub z przerwami podróży, przedstawione warianty połączeń (w przypadku braku alternatywy, proponowane połączenie) zapewniały najkrótszy przejazd na danej trasie,
· zakupu biletu kolejowego zgodnie z wyborem Zamawiającego na trasie w terminie wskazanym przez Zamawiającego, 
· dostarczenia, w terminach uzgodnionych z Zamawiającym, pod adresy wskazane przez Zamawiającego biletów papierowych – w przypadkach, gdy na danej trasie nie jest dostępny bilet elektroniczny,
· informowania o zbliżających się terminach wykupu biletów kolejowych, przy dokonanych wcześniej rezerwacjach, co najmniej jeden dzień roboczy, do godziny 14.35 lub wcześniej.
· zawiadamiania Zamawiającego, z chwilą otrzymania informacji od przewoźnika, o zmianach cen biletów kolejowych, zmianach godzin wyjazdu (odjazdu), lub o odwołaniu,
· świadczenia pomocy i doradztwa w przypadku wystąpienia problemów oraz zmian w połączeniach podczas podróży, a także w przypadku ewentualnych reklamacji składanych do przewoźnika.
1. W ramach świadczonych przez Wykonawcę usług dotyczących biletów autobusowych Wykonawca  
     dokona: 
· wyszukania i przedstawienia Zamawiającemu, każdorazowo po zgłoszeniu przez Zamawiającego zapotrzebowania, alternatywnych propozycji połączeń (o ile istnieje alternatywa połączeń na danej trasie, w danym terminie), najkorzystniejszych pod względem: długości trasy, czasu podróży oraz ceny biletu, uwzględniającej promocje oferowane przez przewoźników, zniżki grupowe, zniżki wynikające z terminu rezerwacji i skorzystania z połączeń weekendowych. Wymagane jest również, aby w przypadku połączeń (przejazdów) z przesiadkami lub z przerwami podróży, przedstawione warianty połączeń (w przypadku braku alternatywy, proponowane połączenie) zapewniały najkrótszy przejazd na danej trasie,
· zakupu biletu autobusowego zgodnie z wyborem Zamawiającego na trasie w terminie wskazanym przez Zamawiającego, 
· dostarczenia, w terminach uzgodnionych z Zamawiającym, pod adresy wskazane przez Zamawiającego biletów papierowych – w przypadkach, gdy na danej trasie nie jest dostępny bilet elektroniczny,
· informowania o zbliżających się terminach wykupu biletów autobusowych, przy dokonanych wcześniej rezerwacjach, co najmniej jeden dzień roboczy, do godziny 14.35 lub wcześniej,
· zawiadamiania Zamawiającego, z chwilą otrzymania informacji od przewoźnika, o zmianach cen biletów autobusowych, zmianach godzin wyjazdu (odjazdu), lub o odwołaniu,
· świadczenia pomocy i doradztwa w przypadku wystąpienia problemów oraz zmian w połączeniach podczas podróży, a także w przypadku ewentualnych reklamacji składanych do przewoźnika.
d) W ramach świadczonych przez Wykonawcę usług dotyczących rezerwacji pokoi hotelowych i sprzedaż miejsc hotelowych w kraju i zagranicą – Zamawiający zastrzega sobie prawo wskazania standardu hotelu oraz lokalizacji – oraz przekazywanie Zamawiającemu voucherów. 
1. Zakres świadczonych usług 
1. Rezerwacja biletów lotniczych. 
1. Zakup biletów lotniczych na przeloty krajowe i międzynarodowe z  uwzględnieniem tzw. tanich linii.
1. Zakup biletów na bagaż i nadbagaż. 
1. Dokonanie odprawy elektronicznej za zgodą Zamawiającego.
1. Dostawa i odbiór dokumentów podróży, jeżeli jest to konieczne. 
1. Rezerwacja i zakup biletów kolejowych.
1. Rezerwacja i zakup biletów autobusowych
1. Dostarczanie w formie papierowej kupionych biletów lotniczych, kolejowych lub autobusowych do siedziby Zamawiającego bez dodatkowych opłat. 
1. Rezerwacja pokoi hotelowych w kraju i zagranicą i dostawa voucherów zgodnie z załącznikiem do Rozporządzenia Ministra Pracy i Polityki Społecznej z dnia 29 stycznia 2013r. w sprawie należności przysługujących pracownikowi zatrudnionemu w państwowej lub samorządowej jednostce strefy budżetowej z tytułu podróży służbowej 
1. Sprzedaż miejsc hotelowych. 
1. Rejestracja on-line oraz opłacanie udziału pracowników zakup) pakietów konferencyjnych w kraju i zagranicą, w ramach projektów realizowanych przez Zamawiającego, które są finansowane lub współfinansowane ze środków zewnętrznych.
1. Dostarczanie potwierdzeń dokonanych rejestracji.

1. Sposób obsługi - zamawianie usług 
1. Zamawiający za pomocą poczty elektronicznej zgłasza Wykonawcy zapotrzebowanie na usługę podając termin wyjazdu i powrotu, trasę podróży, ilość zamawianych biletów oraz zapotrzebowanie na noclegi.
1. Po otrzymaniu propozycji dotyczących trasy podróży, ceny biletów, rodzajów hotelów, ceny noclegów, Zamawiający przesyła do Wykonawcy wypełniony formularz zlecenia (załącznik nr 2) do umowy zawierający informacje o wyborze trasy podróży oraz hotelu.
1. Wykonawca, na podstawie otrzymanego od Zamawiającego formularza zlecenia, zakupi bilety lotnicze, kolejowe lub autobusowe oraz dokona rezerwacji i sprzedaży miejsca hotelowego, w terminie uzgodnionym z Zamawiającym, i dostarczy je pod adres wskazany w zleceniu, 
1. W przypadku sytuacji nagłych i pilnych dopuszcza się złożenie zlecenia telefonicznie. Zlecenie pozostaje w mocy pod warunkiem jego potwierdzenia najpóźniej następnego dnia roboczego, zgodnie z postanowieniami zawartymi w pkt. 3 podpunkt a i b).

1. Obsługa rezerwacji połączeń lotniczych, połączeń kolejowych oraz rezerwacji i sprzedaży miejsc hotelowych. 
1. Wykonawca jest zobowiązany każdorazowo przedstawić nie mniej niż 3 warianty połączeń, w tym 1 wariant tanich linii lotniczych, zgodnie ze specyfikacją zlecenia, z uwzględnieniem najkorzystniejszych stawek obowiązujących w dniu realizacji zlecenia oraz optymalnych połączeń dla pasażera, spośród ofert wszystkich Przewoźników. W przypadku kiedy Zamawiający jest w stanie wyszukać  tańszą ofertę lotu, przejazdu Zamawiający może dokonać rezerwacji i zakupu biletu lotniczego, kolejowego we własnym zakresie.  
1. Z ramienia Zamawiającego osoba odpowiedzialna za rezerwacje lotnicze, kolejowe, autobusowe i rezerwacje hotelu ma prawo do dokonania każdorazowo, przed zleceniem wystawienia danego biletu, ostatecznej weryfikacji wskazanego przez Wykonawcę wyboru najkorzystniejszej dla Zamawiającego opcji trasy przelotu, przejazdu (oraz standardu hotelu). 
1. Wykonawca jest zobowiązany do bieżącego weryfikowania dokonanych dla Zamawiającego rezerwacji lotniczych, kolejowych lub autobusowych pod kątem możliwości znalezienia dodatkowych oszczędności dla Zamawiającego, przez co rozumie się uzyskanie oferty na przelot lotniczy, trasę kolejową lub autobusową najkorzystniejszej cenowo i optymalnych połączeń dla pasażera. Wykonawca będzie dokonywał weryfikacji zarówno w momencie dokonywania rezerwacji, w okresie pozostającym do dnia wykupienia biletu a najpóźniej w dniu wystawienia biletu. 
1. Wykonawca jest zobowiązany każdorazowo przesyłając propozycje połączeń lotniczych, kolejowych, autobusowych i zakładając rezerwację dla Zamawiającego dokonywać odpowiedniego wpisu informacyjnego o restrykcjach związanych z proponowaną taryfą oraz podawać termin jej ważności. 
1. Wykonawca jest zobowiązany do przedstawienia pełnej wartości biletu lotniczego uwzględniającej wszelkie koszty w tym opłatę lotniskową, podatki lokalne i międzynarodowe, opłatę paliwową i wartość wymaganą przez linię lotniczą – przewoźnika za konkretny bilet. 
1. Wykonawca jest zobowiązany do przedstawienia pełnej wartości biletu kolejowego uwzględniającej wszelkie koszty związane z zakupem biletu.
1. Wykonawca jest zobowiązany do przedstawienia pełnej wartości biletu autobusowego uwzględniającej wszelkie koszty związane z zakupem biletu.
1. Wykonawca ma obowiązek udzielenia odpowiedzi na złożone zgłoszenie w terminie do 3 godzin roboczych (w godzinach pracy) od momentu jego przekazania przez osobę zamawiającą. Jednakże w miarę możliwości, zgłoszenia po ich otrzymaniu będą przetwarzane w najkrótszym możliwym czasie. 
1. W przypadku, gdy realizacja zgłoszenia nie jest możliwa w czasie krótszym niż 3 godziny, pracownik Wykonawcy ma obowiązek skontaktowania się z osobą zgłaszającą telefonicznie bądź pocztą elektroniczną celem poinformowania o przyczynach zwłoki w przetwarzaniu zgłoszenia i ustalenia dalszego trybu postępowania i ram czasowych odpowiedzi. 

1. Sprawdzanie cen usług 
     Wykonawca będzie na bieżąco sprawdzać wszystkie założone dla Zamawiającego rezerwacje pod kątem możliwości osiągnięcia oszczędności finansowych przy pomocy środków dopuszczalnych, zgodnych z przepisami i w ramach zlecenia złożonego przez Zamawiającego.

1. Zmiany 
1. Zmiana wystawionego biletu traktowana jest jak złożenie nowego zlecenia. Wykonawca ma obowiązek dokonywać wszelkich zmian mając na uwadze najniższe możliwie koszty związane ze zmianami dotyczącymi wykupionych biletów.
1. Zmiany zleceń wymagają potwierdzenia pisemnego przez osoby uprawnione do składania zleceń Zamawiającego pocztą elektroniczną pod rygorem nieważności. 
1. W sytuacjach nagłych, zlecenie złożone przez Zamawiającego telefonicznie, wymaga potwierdzenia w formie pisemnej na formularzu zleceń.

1. Rezerwacja i sprzedaż miejsc hotelowych 
1. Wykonawca jest zobowiązany każdorazowo przedstawić nie mniej niż 3 warianty cenowe możliwości dokonania rezerwacji i sprzedaży miejsc hotelowych, do wyznaczonej przez Zamawiającego kwoty. Określając cenę za  pobyt w hotelu (cena powinna zawierać wszystkie koszty związane z pobytem w hotelu), standard hotelu, wyposażenie pokoi, (odległość od np. centrum miasta, lotniska, dworca kolejowego). W przypadku, gdy Zamawiający wskaże konkretny hotel, Wykonawca nie ma obowiązku przedstawiać 3 różnych propozycji.
1. Wykonawca jest zobowiązany przedstawić Zamawiającemu dostępne w danej lokalizacji hotele o wskazanym przez Zamawiającego standardzie (Zgodnie z Rozporządzeniem Ministra Pracy i Polityki Społecznej z dnia 29 stycznia 2013r. w sprawie należności przysługujących pracownikowi zatrudnionemu w państwowej lub samorządowej jednostce strefy budżetowej z tytułu podróży służbowej).
1. W przypadku braku miejsc w hotelu w standardzie wskazanym przez Zamawiającego Wykonawca zobowiązany jest do wskazania alternatywnych możliwości rezerwacji pokoi hotelowych wraz ze szczegółową kalkulacją cenową. 

1. Zmiany 
1. Zmiana zakupionego noclegu w hotelu traktowana jest jak złożenie nowego zlecenia. Wykonawca ma obowiązek dokonywać wszelkich zmian mając na uwadze najniższe możliwie koszty związane ze zmianami dotyczącymi wykupionych noclegów.
1. Zmiany zleceń wymagają potwierdzenia pisemnego przez osoby uprawnione do składania zleceń Zamawiającego faksem lub pocztą elektroniczną pod rygorem nieważności. 
1. W sytuacjach nagłych, zlecenie złożone przez Zamawiającego telefonicznie, wymaga potwierdzenia w formie pisemnej na formularzu zleceń.

1. Dostarczanie dokumentów podróży (lotniczych, kolejowych, autobusowych i voucherów) 
1. dostarczenie dokumentów przewozowych, nie później niż 48 godziny przed planowanym wyjazdem, do siedziby Zamawiającego w godz. 7:00 – 14:30, 
1. w przypadku przekazywania biletów w formie tzw. e-biletów mail ze stosowaną informacją powinien wpłynąć na wskazane konto mailowe nie później niż w terminie wskazanym w pkt 9 podpunkcie a), 
1. potwierdzenie sprzedaży miejsc hotelowych oraz dostarczenie voucherów nie później niż w terminie wskazanym w pkt 9 podpunkcie a),  
1. w przypadku rozpoczęcia podróży w innym miejscu niż w Polsce bilet powinien być przekazany elektronicznie na wskazany adres mailowy (dotyczy również biletów kolejowych i autobusowych) lub danej linii lotniczej w kraju wylotu, 
1. w szczególnych wypadkach możliwe jest uzgodnienie sposobu przekazania Zamawiającemu niezbędnych dokumentów jednakże z zastrzeżeniem, że sposób ten umożliwi rozpoczęcie podróży wyznaczonym terminie, 
1. dostarczanie dokumentów podróży w wersji papierowej będą realizowane bez dodatkowych opłat. 

1. Anulacje i zwroty dokumentów podróży. 
1. Pracownicy Zamawiającego mają obowiązek niezwłocznego poinformowania Wykonawcy o anulacji potwierdzonej rezerwacji lotniczej, kolejowej, autobusowej i hotelowej. 
1. Zwroty dokumentów podróży przyjmowane są przez Wykonawcę w dniu ich zgłoszenia. 
1. Odbiór dokumentów podróży należy do obowiązków Wykonawcy w ramach niniejszej Umowy. 
1. Zwroty winny być dokonywane do Wykonawcy, który wystawił dokument podróży. 
1. [bookmark: _GoBack]Koszty związane ze zwrotem dokumentów podróży ponoszone są przez Zamawiającego zgodnie z ustalonymi przez Przewoźnika zasadami dokonywania zwrotów dla danej klasy rezerwacyjnej, o których Wykonawca ma obowiązek poinformować Zamawiającego w momencie dokonywania rezerwacji.

1. Skargi, reklamacje 
1. Reklamacje, skargi powinny być przesyłane w formie pisemnej lub za pomocą poczty elektronicznej na ręce delegowanych do obsługi Zamawiającego pracowników Wykonawcy, 
1. Po otrzymaniu skargi bądź reklamacji Wykonawca ma obowiązek: 
· potwierdzić pisemnie przyjęcie reklamacji lub skargi w dniu jej otrzymania od Zamawiającego, 
· przesłać reklamacje lub skargę do Przewoźnika lub hotelu, którego dana reklamacja lub skarga dotyczy w terminie 1 dnia roboczego od dnia jej otrzymania od Zamawiającego, 
· monitorować proces reklamacyjny lub przekazanie skargi aż do ich zakończenia i wyjaśnienia. 
1. Wykonawca zobowiązuje się do dołożenia wszelkich starań celem wyjaśnienia zaistniałych problemów w możliwie najkrótszym czasie, nie dłużej jednak niż w terminie 14 dni od daty pisemnego potwierdzenia przyjęcia reklamacji lub skargi, 
1. Termin rozpatrzenia reklamacji lub załatwienia skargi dotyczących usług świadczonych w niniejszej Umowie zależny jest od wewnętrznych procedur reklamacyjnych Przewoźników.

