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OGLOSZENIE

Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ogfasza otwarty konkurs ofert na
realizacjg zadan publicznych w latach 2018-2019, w zakresie upowszechniania i ochrony
praw konsumentéw przez organizacje pozarzadowe oraz podmioty, o ktérych mowa w art. 3
ust. 3 ustawy o pozytku publicznym i o wolontariacie oraz zaprasza do sktadania ofert.
Zlecenie realizacji zadan publicznych nastgpi w formie ich powierzenia.

Opis systemu poradnictwa konsumenckiego finansowanego ze $srodkéw UOKiK

Infolinia Konsumencka to cze$¢ systemu poradnictwa konsumenckiego finansowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Przed zapoznaniem sie z wymaganiami
dotyczacymi konkursu na prowadzenie INFOLINII KONSUMENCKIE] w latach 2018-2019
nalezy zapoznac sie z opisem catego systemu.

System poradnictwa konsumenckiego finansowany przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow sktada sie z nastepujacych elementéw:

1. infolinia Konsumencka — w jej ramach udzielane s3 odpowiedzi na telefoniczne zapytania
konsumentdéw dotyczgce:
a. informacji o tresci przepiséw konsumenckich,
b. poradnictwa w prostych sprawach konsumenckich niewymagajacych analizy
dokumentow,
c. przekazania informacji o wtasciwych instytucjach/organizacjach/instytucjach
zajmujacych sig polubownym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich (ADR).

W przypadku pytan wymagajacych podstawowej analizy dokumentéw konsultant Infolinii
powinien zaproponowa¢ konsumentowi kontakt e-mailowy z Konsumenckim Centrum
E-porad.

W przypadku spraw bardziej skomplikowanych oraz gdy przewidywana jest koniecznoéé
osobistego kontaktu z doradcg konsultant powinien zaproponowaé konsumentowi mozliwoéé
kontaktu z oddziatem udzielajagcym porad stacjonarnych (punkt 3 systemu).

| Jezeli w danej miejscowosci nie ma takiego oddziatu, konsultant Infolinii powinien
poinformowac o mozliwosci zasiegniecia porady w biurze Miejskiego/Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw/Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej najblizszego miejsca
zamieszkania konsumenta.

W przypadku, gdy konieczne jest udzielenie specjalistycznej porady, konsultant Infolinii moze
odesta¢ konsumenta do specjalnie powotanych w tym celu instytucji, np. Centrum Informaciji
Konsumenckiej przy UKE, Rzecznika Finansowego, Punktu Informacyjnego dla Odbiorcéw
Energii i Paliw Gazowych, Europejskiego Centrum Konsumenckiego.




2. Konsumenckie Centrum E-porad — w jego ramach udzielane sa odpowiedzi na pytania
konsumenckie przestane drogg elektroniczna dotyczace:

d. informacji o tresci przepiséw konsumenckich,

e. poradnictwa w prostych sprawach konsumenckich, gdzie nie jest wymagana
analiza dokumentéw, a wystarczy opis stanu faktycznego podany przez
konsumenta,

f. poradnictwa w prostych sprawach konsumenckich wymagajacych analizy
dokumentow,

g. przekazania informacji o wtasciwych instytucjach/organizacjach/ instytucjach
zajmujacych sig polubownym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich (ADR.

Konsultant poinformuje konsumenta o mozliwoici skorzystania z porady stacjonarnej
w oddziale organizacji realizujacej to zadanie ze $érodkéw UOKIK (punkt 3 systemu)
w przypadku, gdy:

a. sprawa jest skomplikowana i wymaga analizy dokumentéw,

b. konieczne jest przygotowanie pisemnego wystapienia do przedsiebiorcy lub pisma

procesowego.

Gdy w miejscowosci wiasciwej dla miejsca zamieszkania konsumenta nie ma takiego oddziatu,
konsultant wskaze dane kontaktowe do Miejskiego/Powiatowego Rzecznika
Konsumentdéw/Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej najblizszego miejsca
zamieszkania konsumenta.
W przypadku, gdy konieczne jest udzielenie specjalistycznej porady, konsultant Centrum
E-Porad moie odesta¢ konsumenta do specjalnie powotanych w tym celu instytucji, np.
Centrum Informacji Konsumenckiej przy UKE, Rzecznika Finansowego, Punktu Informacyjnego
dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych, Europejskiego Centrum Konsumenckiego.
Niedopuszczalne jest odsytanie konsumenta na Infolinie, ktérej zakres merytoryczny jest
weiszy.

3. Oddziaty $wiadczace porady stacjonarne — w ich ramach udzielane sg porady osobiste,
pisemne (w tym e-mailowe) i telefoniczne. Zakres dziatania oddziatu obejmuje:

a. przekazywanie informacji o tresci przepiséw konsumenckich,

b. poradnictwo w prostych sprawach konsumenckich, gdzie nie jest wymagana
analiza dokumentéw, a wystarczy opis stanu faktycznego podany przez
konsumenta,

c. poradnictwo w prostych sprawach konsumenckich wymagajacych analizy
dokumentow,

d. poradnictwo w sytuacjach innych niz w lit. ,,¢” powyzej wymagajacych analizy
dokumentow

e. przygotowanie pisemnego wystapienia do przedsigbiorcy lub pisma procesowego
w sprawach konsumenckich tego wymagajacych.




Niedopuszczalne jest odsytanie konsumenta na Infolinie, do Konsumenckiego Centrum
E-porad czy Miejskich/Powiatowych Rzecznikdw Konsumentow.

W przypadku, gdy konieczne jest udzielenie specjalistycznej porady, pracownik oddziatu moze
odestac konsumenta do specjalnie powotanych w tym celu instytucji, np. Centrum Informacji
Konsumenckiej przy UKE, Rzecznika Finansowego, Punktu Informacyjnego dla Odbiorcéw
Energii i Paliw Gazowych, Europejskiego Centrum Konsumenckiego.




Rodzaj zadania, warunki realizacji i wysoko$¢ srodkéw publicznych,
ktore Urzad ma zamiar przeznaczy¢ na realizacje tego zadania.

Realizacja przedsiewziecia pt.:
INFOLINIA KONSUMENCKA W LATACH 2018-2019

Na zadanie przeznacza sie tacznie kwote w wysokosci: 2 206 832,00 zi

w roku 2018: 1 103 416,00 zt

w roku 2019: 1 103 416,00 zt

Kosztorysy przedstawione przez Organizacje w ofercie powinny byé sporzadzone odrebnie
dla kaidego roku (w 2018 r. na okres 12 miesigcy i w 2019 r. na okres 12 miesiecy)

realizacji zadania z uwzglednieniem kwoty dotacji przeznaczonej na dany rok.

Srodki zostaty zaplanowane w projekcie budzetu w czesci 53 - UOKIK na dotacje na 2018 r.
Natomiast srodki na 2019 r. bedg zgtoszone do Ministerstwa Finanséw w czasie prac nad
projektem budzetu na rok 2019. Srodki zostang przekazane w drodze rozstrzygniecia
konkursu wybranym organizacjom pozarzagdowym pod warunkiem zabezpieczenia ich
w budzecie w latach 2018-2019.

1. Szczegdtowy opis przedmiotu zamdwienia

1.

Przedmiotem konkursu ofert jest realizacja zadania publicznego pt. ,Infolinia
Konsumencka”.
Celem zadania jest telefoniczne udzielanie wysokiej jakosci porad konsumenckich przez
wykwalifikowanych konsultantow.
Infolinia musi pracowaé¢ w wymiarze:

¢ 10 godzin dziennie,

e od poniedziatku do pigtku,

e w godzinach od 8:00 do 18:00.
Organizacja ma obowigzek uruchomi¢ Infolinige pod wskazanym numerem 0 801 440 220
oraz 22290 89 16, ktdére zostang jej udostepnione przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentdéw na czas trwania umowy.
Opfaty wobec operatora dostarczajacego infrastrukture, w tym abonament oraz
dzierzawa centrali s3 ponoszone przez Urzad Ochrony Konkurencjii Konsumentéw.
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uzyczy Organizacji Sprzet w postaci: centrali,
20 szt. aparatéw systemowych CTS-202.CL-GR, 20 szt. stuchawek na dwoje uszu



10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

wideband z redukcjg szumdw, 20 szt. kart SIM zgodnie z Zatgcznikiem nr 4 do niniejszego

ogtoszenia.

Potaczenia przychodzace do centrali realizowane beda za posrednictwem tacza GSM.

System bedzie wyposazony w karty GSM. Centrala potgczona bedzie z aparatami

systemowymi za pomoca kabla telefonicznego zakoriczonego gniazdkami lub za pomoca

sieci strukturalnej telefonicznej. Karty SIM stuzg jako tacza podktadowe pod numer

infolinii. Co do zasady, w obecnym ksztatcie nie ma mozliwosci potaczenia ustugi infolinii

z ustugami innych operatoréw telekomunikacyjnych.

Na wydzielonym obwodzie elektrycznym zasilajgcym infolinie wymagane jest zasilanie:

zasilanie z sieci pragdu zmiennego ~230V, 50Hz, pobér mocy max. 150W.

Centrala jest konfigurowalna dla uzytkownika zgodnie z jego potrzebami. Organizacja

razem z centralg otrzyma dostep do panelu administracyjnego. Centrala zapewnia po

konfiguracji mozliwos¢ ewidencji potaczeri przychodzacych. Organizacja za

posrednictwem systemu bilingowego bedzie miata dostep do danych w zakresie czasu

oczekiwania przez konsumenta na potaczenie. Po zarejestrowaniu pofaczen, system

umozliwi wygenerowanie statystyk dotyczacych rozktadu potfaczer (godzinowego).

W podstawowej konfiguracji system posiada oprogramowanie do bilingowania.

Do konsultanta sg kierowane potaczenia przez system, mozna skonfigurowacé system tak,

aby potaczenie po czasie lub paru sygnatach nie podjecia przez konsultanta zostato

przekierowane do kolejnego wolnego konsultanta. Tego rodzaju przypadki beda

widoczne w statystykach.

Kolejkowanie rozméw jest w petni konfigurowalne. Istnieje réwniez mozliwos$¢ dowolnej

konfiguracji ruchu na konsultantéw (opis w pliku ,Rodzaje Grup wywotar”, stanowigcym

Zatacznik nr 5 do niniejszego ogtoszenia).

Centrala jest wyposazona w system umozliwiajacy nagrywanie rozmoéw.

Organizacja ma obowigzek zapewni¢ i udokumentowa¢ posiadanie odpowiedniej

infrastruktury umotzliwiajacej prowadzenie poradnictwa za pomocg centrali uzyczonej

przez Urzad.

Organizacja ma za zadanie utozyc grafik prac konsultantéw w taki sposéb, zeby zapewnic,

ze potaczen nieodebranych w godzinach pracy Infolinii bedzie nie wiecej niz $rednio 20 %

w skali 1 dnia.

a) Wskainik maksimum 20% nieodebranych potaczen nie bedzie miat zastosowania, jesli
w danym dniu konsultanci infolinii udzielg przynajmniej 500 porad.

Przez potaczenie nieodebrane rozumie sie sytuacje, w ktérej konsument odstucha

automatycznej zapowiedzi i trafi do kolejki oczekujacych na potaczenie i nie ustyszy gtosu

konsultanta.

Konsument dzwonigcy na Infolinie ponosi koszt pofaczenia zgodnie z cennikiem

operatora.



2. Dane statystyczne
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw przedstawia ponizej dane statystyczne w ramach

realizacji zadania Infolinia Konsumencka:

Liczba potaczern w ramach realizacji zadania Infolinia Konsumencka:

Liczba potaczen 1.06.2016 - 31.05.2017 (1 peten rok)

liczba potgczen przychodzacych 85379

liczba udzielonych porad konsumenckich 68 954

Statystyki potaczen na Infolinii Konsumenckiej prowadzonej przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich i Fundacje Konsumentéw

Srednia liczba potaczen przychodzacych w rozktadzie
godzinowym
za okres od 1.06.2016 do 31.05.2017

50 7
40
30
20
10

Za okres 31.05.2016 - 31.12.2016 (czas funkcjonowania Infolinii Konsumenckiej w 2016
roku)

a) Liczba pofaczen przychodzacych = 47 182
b) Liczba udzielonych porad konsumenckich = 38 602

Srednia liczba potaczen przychodzacych w rozktadzie
godzinowym
za okres od 31.05.2016 do 31.12.2016




3. Doswiadczenie

Od Organizacji wymaga sie co najmniej dwuletniego, doswiadczenia w zakresie poradnictwa
konsumenckiego. Jest to wymadg dopuszczalnosci udziatu w konkursie.

Dodatkowo premiowane bedzie, zgodnie z zasadami okreslonymi w czeéci VI, 6.2 pkt 3,
posiadanie przez organizacje doswiadczenia w zakresie prowadzenia Infolinii
konsumenckiej.

4. Kadra

1. Od Organizacji konsumenckiej wymaga sie posiadania wyspecjalizowanej kadry, ze
znajomoscia zagadnied dotyczacych praw i obowigzkéw konsumentéw oraz
przedsiebiorcow. W tym celu niezbedna jest znajomo$¢ przepisow prawa
konsumenckiego, m.in. odpowiednich przepiséw ustaw: o prawach konsumenta
o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, o kredycie konsumenckim,
o ochronie niektdrych praw konsumentéw i odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny, o ustugach turystycznych, o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, o pozasgdowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich (ADR),
o kredycie hipotecznym i nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami,
o ochronie konkurencji i konsumentéw, o ochronie praw nabywcéw lokali mieszkalnych
i domow jednorodzinnych, przepisy Kodeksu cywilnego (w szczegdélnosci przepiséw
dotyczacych niedozwolonych postanowien umownych, rekojmi przy sprzedazy), Prawo
telekomunikacyjne, o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng, Prawo przewozowe, Prawo
lotnicze.

2. Przez caly okres obowigzywania umowy konieczne jest zapewnienie konsultantéw
posiadajacych wyksztatcenie wyisze prawnicze.

3. Organizacja zapewni przeszkolenie konsultantéw w zakresie przepiséw konsumenckich

przed przystapieniem do zadania.

4. Organizacja zobowigzana jest do biezgcego podnoszenia kwalifikacji konsultantéw.

5. Konsultanci sa zobowiazani $ledzi¢ aktualne problemy konsumenckie pojawiajace sie na
rynku.

6. Organizacja udokumentuje wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie konsultantéw
poprzez ztozenie ich CV wraz z podpisang klauzulg wyrazajgca zgode osoby sktadajacej
CV na przetwarzanie jej danych osobowych przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow dla celdw realizacji zadania:
a) na etapie sktadania oferty, w przypadku, gdy Organizacja chce, aby doswiadczenie
konsultantéw byto przedmiotem oceny (pkt 6.2. Kryterium merytoryczne 3.

Doswiadczenie organizacji i kadra
b) po ogtoszeniu wyniku konkursu a przed podpisaniem umowy.

7. Organizacja udokumentuje dwuletnie doswiadczenie organizacji z zakresu poradnictwa
konsumenckiego poprzez wskazanie realizowanych projektéow i ich opis, okresu ich



realizacji oraz budzetu, a takze przedstawi dokumenty na potwierdzenie przytoczonych

okolicznosci.

5. Infrastruktura
1. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uzyczy Organizacji centrale (System do

Infolinii) dzierzawiong przez Urzad.

Z uwagi na powyisze, Organizacja zobowigzana jest zapewnié¢, aby w wydzielonym

pomieszczeniu przeznaczonym do instalacji Centrali, ktére Organizacja udostepni na

czas trwania Umowy dotacji byty:

a.
b.

zasieg telefonii komérkowej GSM,

odpowiednie warunki klimatyczne - zaleca sie unika¢ gwattownych zmian
temperatury (wigkszych niz 100C/godz.), zmian wilgotnosci (wiekszych niz 15%/godz.).
Temperatura otoczenia dopuszczalna w pomieszczeniu: od +50 C do +350 C,
wilgotnos¢ wzgledna bez kondensacji pary wodnej: w granicach od 8% do 80%,
miejsce o wymiarach niezbednych do zainstalowania Centrali i osprzetu dodatkowego
(przetgcznica, komputer itp.),

. pomieszczenie musi by¢ przygotowane do montazu, wolne od kurzu, wilgoci; podczas

montazu, jak réwniez po jego wykonaniu, zabrania sie jakichkolwiek prac
budowlanych w pomieszczeniu, w ktérym znajduje sie Centrala, bez pisemnego
powiadomienia Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

miejsce usytuowania Centrali nie moze byé wystawione bezposrednio na dziatanie
promieni stonecznych,

swobodny dostep do szafy centrali (w przypadku zamontowania Centrali w szafie Rack
19") zaréwno z przodu jak i z tytu (minimalna odlegtoéé z tytu ok. 0,70m), swobodny
dostep do przetgcznicy gtdownej,

doprowadzony wydzielony obwdd zasilania 230V z odpowiednim zabezpieczeniem
nadmiarowo-pragdowym,

. zasilanie komputerow dla stanowisk taryfikacji i zarzadzania oraz modemu do

zdalnego nadzoru winno by¢ zapewnione z tej samej fazy, z ktdrej zasilana bedzie
centrala. Linie zasilajgce w/w stanowiska winny byé zakoriczone gniazdami
elektrycznymi z uziemieniem zamontowanymi w poblizu tych stanowisk,
doprowadzony wydzielony poziom telekomunikacyjny (przewdd minimum 16 mm?2,
oporno$¢ mniejsza niz 5 Ohm potwierdzona aktualnym pomiarem) do stojaka Centrali
lub listwa uziemiajaca w pomieszczeniu Centrali z wolnymi zaciskami do podtfgczenia
obudowy centrali, przefacznicy gtéwnej — niedopuszczalne jest taczenie tych obwoddéw
w szereg. Protokét z wykonania pomiaru uziemienia nalezy przedstawié¢ przed
przystapieniem do prac,

doprowadzone i czynne trakty miejskie i inne tacza zewnetrzne, odpowiednio
skonfigurowane,

pomieszczenie wyposazone w sie¢ strukturalng lub gniazdka telefoniczne
umozliwiajgce podfaczenie telefonii analogowe;j.



2. Wymiary Centrali (Systemu do Infolinii: wysokos¢: 134 mm (3U), szeroko$¢: 483 mm 19”7,
gtebokos¢: 310 mm, waga: 8 kg.

3. Istotne postanowienia umowy uzyczenia Organizacji Centrali stanowig Zatgcznik nr 4 do
niniejszego ogtoszenia.

4. Ewentualne awarie Infolinii, Centrali, Sprzetu badZ serwera musza by¢ usuwane
niezwlocznie i zgodnie z procedura obowigzujaca w umowie uzyczenia §4 pkt. 1
stanowigcej Zatgcznik nr 4 do niniejszego ogtoszenia. Po podpisaniu umowy na realizacje
zadania zostanie podpisane porozumienie dotyczace uzyczenia centrali telefonicznej
Organizacji przez Urzad.

5. Zakres odpowiedzialnosci z tytutu awarii Sprzetu zostat okreélony w umowie uzyczenia
stanowigcej Zatacznik nr 4 do niniejszego ogtoszenia.

6. Organizacja musi informowac¢ Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o zaistnieniu
awarii i przyblizonym czasie jej usunigcia. Taka informacja musi zostaé réwniez
opublikowana na stronie internetowej Organizacji.

7. W przypadku awarii, powstatej na skutek okolicznosci za ktére odpowiedzialnosé¢ ponosi
Organizacja, trwajacej dtuzej niz 24 godziny i skutkujacej brakiem mozliwosci uzyskania
potaczenia z Infolinia, wynagrodzenie Organizacji z tytutu realizacji zadania bedzie
proporcjonalnie zmniejszone.

8. Obnizenie wynagrodzenia bedzie naliczane za kazdg petng godzine niedziatania Infolinii
powyiej 24 godzin, w godzinach jej pracy zgodnie ze wzorem:

Kwota dotacji na dany rok
-------- --- - x liczba godz. niedziatania

Liczba dni roboczych pracy Infolinii w danym roku x 10 godzin

Kwota obnizenia wynagrodzenia stanowi¢ bedzie dotacje pobrang w nadmiernej
wysokosci w rozumieniu przepiséw o finansach publicznych i bedzie podlegaé zwrotowi
wraz z odsetkami w wysokosci okreslonej jak dla zalegtosci podatkowych na zasadach
okreslonych w tych przepisach.

6. Oferowane ustugi
1. Infolinia musi by¢ uruchomiona niezwtocznie po podpisaniu protokotu zdawczo
odbiorczego centralki Diatonis z zastrzezeniem, e termin ten nie moze by¢ dtuiszy niz
10 dni roboczych. (Termin moze zosta¢ wydtuzony do maksymalnie 20 dni roboczych
w przypadku wystapienia nieprzewidzianych przyczyn technicznych nieleiacych po
stronie Organizacji)
2. Po potaczeniu sig z Infolinig dzwonigcy powinien ustyszeé komunikat informujacy o:
a. godzinach dostepnosci infolinii,
b. fakcie finansowania zadania przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
c. ptatnym potaczeniu zgodnie z cennikiem operatora.
Tres¢ komunikatu zostanie ustalona w porozumieniu z Urzedem.
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3. W przypadku, gdy wszystkie linie s zajete dzwonigcy powinien otrzymaé komunikat
o koniecznosci oczekiwania na potgczenie z prawnikiem i spodziewanym czasie
oczekiwania. Niedopuszczalne jest przyjecie rozwigzania, w ktérym dzwoniacy styszy
sygnat ciagty lub zajety

4. Organizacja konsumencka w ramach zadania musi:

a) Udziela¢ informacji ufatwiajgcych rozwigzywanie podstawowych probleméw
konsumenckich.

b) Przekazywac informacje o urzedach i organizacjach, ktére s odpowiedzialne za
udzielanie specjalistycznych porad i rozwigzywanie skomplikowanych spraw
konsumenckich, instytucjach zajmujacych sie polubownym rozwigzywaniem sporéw
konsumenckich odpowiednio do przedmiotu i zakresu merytorycznego
przedstawionego problemu konsumenckiego.

c) Zadba¢ o to, aby kadra realizujgca zadanie $ledzita biezgce wydarzenia z zakresu
ochrony konsumentéw tak, aby konsultanci byli gotowi udziela¢ porad takie
w sprawach nietypowych, w ktdérych zostaty naruszone interesy znacznej liczby
konsumentdéw.

d) W sprawach o tematyce wykraczajgcej poza wyzej wymieniony zakres, mozliwe jest
wskazanie konsumentowi wyspecjalizowanej instytucji np. Rzecznika Finansowego,
Punktu Informacyjnego dla Odbiorcédw Paliw i Energii.

e) Niedopuszczalne jest odsytanie konsumentéw w sprawach indywidualnych do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

7. Sprawozdawczos$¢
Organizacja konsumencka w ramach zadania zobligowana jest:

1. Odnotowywac rodzaj sprawy i poruszany problem, z ktérym konsument zwrdcit sie do
Organizacji.

2. Prowadzi¢ biezacy, statg ewidencje swiadczonych — w ramach realizacji zadania — porad
prawnych wedfug wzoru ewidencji stanowigcego Zatacznik nr 2 do niniejszego
ogtoszenia. Ewidencja bedzie prowadzona elektronicznie w pliku zgodnym z formatem
stosowanym w arkuszu kalkulacyjnym MS Office. Porady bedg klasyfikowane zgodnie
z systematyka przekazang przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw stanowiaca
Zatacznik nr 2 do niniejszego ogtoszenia.

3. Przekazac zbiorcze statystyki na temat ilosci udzielonych porad prawnych. Statystyki
bedq przekazane w pliku zgodnym z formatem stosowanym w arkuszu kalkulacyjnym MS
Office stanowigcym Zatgcznik nr 3 do niniejszego ogtoszenia.

4. W przypadku rotacji konsultantéw w trakcie wykonywania projektu dostarczyé
dokumentacje potwierdzajgcg ich wyksztatcenie wraz z podpisang klauzulg wyrazajaca
zgode osoby sktadajgcej CV na przetwarzanie jej danych osobowych przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw dla celéw realizacji zadania.
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5. Udokumentowa¢ przeszkolenie konsultantéw oraz zadbanie o podnoszenie na biezgco
ich kwalifikacji.
6. Udokumentowac w sprawozdaniu z realizacji zadania, ile wynosit czas oczekiwania na
potaczenie z Infolinig w ujeciu dziennym.
7. Przekazac 1 raz na kwartat statystyki dotyczace:
7.1 llosci potaczen przychodzacych, w tym:
a. ilosci odebranych potaczent w godzinach pracy Infolinii w ujeciu 1 dnia,
b. ilo$¢ nieodebranych potaczen w godzinach pracy Infolinii w ujeciu 1 dnia.
7.2 Rozktadu potaczern przychodzacych w uktadzie dziennym, tygodniowym oraz
kwartalnym.

8. Ocena realizacji zadania

W ramach oceny realizacji zadania podjete zostang nastepujgce czynnosci:

1. Ocena jakosci zadania przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Urzad ma
prawo do weryfikacji poziomu merytorycznego udzielanych porad - zdalnie lub
bezposrednio w miejscu wykonywania zadania przez Organizacje, takie w formie
niezapowiedzianej wizyty (w szczegdlnosci kontrola moze zosta¢ przeprowadzona w ten
sposob, ze osoba upowazniona przez Urzad, podajac sie za konsumenta, skontaktuje sie
z Infolinig w sprawie porady).

2. Ocena poziomu satysfakcji konsumenta z uzyskanej porady — w ramach zadania
Organizacja bedzie miata za zadanie zlecenie badania satysfakcji zewnetrznej firmie,
ktora bedzie odpowiedzialna za przeprowadzenie ankiety wéréd konsumentéw, ktérzy
uzyskali poradg telefoniczna. Pozycja ta powinna byé uwzgledniona w kosztorysie.

3. Zakres pytan do ankiety oraz préba respondentéw zostang ustalone w porozumieniu
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

a. Badanie satysfakcji typu CATI bedzie realizowane w dwdch falach rocznie
(w czerwcu i listopadzie 2018 r. oraz w czerwcu i listopadzie 2019 r.),
kazdorazowo na prébie 360 respondentéw (N=360), przy czym ankiety
Organizacja przekaze niezwtocznie Urzedowi w formie graficznej po kazdej fali
badania.

b. Organizacja bedzie odpowiedzialna za przygotowanie metodologii badania we
wspotpracy z Urzedem.

4. Urzad uprawniony bedzie réwniez do kontroli szkolen przeprowadzanych przez
Organizacje kadrom udzielajgcym porad konsumentom, w szczegdlnoéci moze wizytowacé
szkolenia, zada¢ przestania materiatéw szkoleniowych oraz sprawozdan ze szkoler
i protokotdw ze spotkan.

Urzad zastrzeze sobie w umowie prawo nalozenia na Organizacje kary umownej
w  kwocie 100 zI (slownie: sto zlotych) za kaidy przypadek stwierdzonej
nieprawidlowosci przy wykonywaniu powierzonego zadania publicznego w zakresie
obstugi konsumentéw w ramach prowadzonej Infolinii.
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9. Promocja zadania
1. Organizacja jest zobowigzana do promowania Infolinii, w szczegdlnosci: w Internecie,
poprzez wysytanie komunikatow do mediéw o zasiegu krajowym oraz lokalnym oraz
rozpowszechnianie materiatéw informacyjnych (ulotki, wizytéwki, plakaty, bannery).
Pozycja ta powinna zosta¢ uwzgledniona w kosztorysie.
a) Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przekaze Organizacji logotyp
infolinii do stosowania na materiatach informacyjnych.
2. Organizacja ma takie obowigzek zaangazowania sie w dziatania promocyjne (np.
targi, dni otwarte) zwigzanych 2z wudziatem Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w projekcie Koalicji Infolinii (maksymalnie raz w roku). Nie wigze sie
to z udziatem konsultantéw w danym wydarzeniu a np. kierownictwa Organizacji lub
koordynatora zadania. Pozycja ta powinna zostaé uwzgledniona w kosztorysie.
Organizacja ma rowniez obowigzek udziatu w bezptatnych szkoleniach i warsztatach
organizowanych przez Koalicje Infolinii (maksymalnie dwa szkolenia).

[I. Zasady przyznawania dotacji

1. Postgpowanie konkursowe odbywaé sie bedzie zgodnie z zasadami okreslonymi
w ustawie z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci poizytku
publicznego i o wolontariacie (t. . Dz. U. z 2016 r. poz. 1317 ze zm.).

2. Srodki pochodzace z dotacji nie moga by¢ wykorzystane na dziatania niezwigzane
w catosci z realizacja zadania zleconego.

3. Srodki pochodzace z dotacji nie mogg by¢ wykorzystane na: wydatki inwestycyjne
(wtym zakup sprzetu powyzej kwoty 3500 z1), zakup gruntéw, dziatalnosé
gospodarcza oraz dziatalnos¢ polityczna i religijna.

W przypadku dokonywania zakupéw wyposazenia za $rodki pochodzace z dotacji,
jego zbycie nie bedzie mogto nastgpi¢ bez zgody Prezesa UOKiK przez 5 lat od daty
zakupu.

4. Udziat pozostatych kosztdw niezwiagzanych bezposrednio z realizacjg zadania (cz. I
kosztorysu — , koszty obstugi zadania publicznego, w tym koszty administracyjne”) nie
moze przekracza¢c 20 % ogétu zaplanowanych kosztdw przewidzianych do
sfinansowania ze srodkéw pochodzacych z dotacji.

5. W przypadku, gdy Oferent jest czynnym podatnikiem podatku VAT, za$ realizacja
zadania okreslonego w umowie w ramach srodkéw finansowych uzyskanych z dotaciji
bedzie powiagzana z czynnosciami podlegajgcymi opodatkowaniu podatkiem od
towaréw i ustug, Oferent zobowigzany bedzie do zwrdcenia kwoty stanowiacej
rownowartos¢ kwoty podatku VAT naliczonego, jaka moze zosta¢ uwzgledniona
w rozliczeniu podatku VAT naleznego lub alternatywnie do rozliczania w takim
przypadku w kwotach netto wydatkéw finansowanych ze $rodkéw pochodzacych
z dotacji.
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6. Wydatkowanie przyznanych srodkéw finansowych z dotacji mozliwe jest od dnia 1
stycznia 2018 r. lub od dnia podpisania umowy w przypadku jej zawarcia po
1 stycznia 2018 r.

7. Srodki przyznane na dany rok muszg by¢ wykorzystane do 31 grudnia danego roku.

[II. Termin realizacji zadania

1. Terminem realizacji zadania publicznego bedzie okres od 1 stycznia 2018 r. (a w
przypadku, gdyby umowa zostata podpisana pézniej: od dnia podpisania umowy) do 31
grudnia 2019.

2. Infolinia musi by¢ uruchomiona niezwtocznie po podpisaniu protokotu zdawczo-
odbiorczego centrali w terminie nie dtuzszym niz 10 dni roboczych z zastrzezeniem ust.
3.

3. Termin, o ktérym mowa w ust. 2 moze zostaé¢ wydtuzony do maksymalnie 20 dni
roboczych w przypadku wystapienia nieprzewidzianych przyczyn technicznych
nielezacych po stronie Organizacji.

4. Urzad zastrzeze w umowie kare umowng za niedotrzymania terminu, o ktérym mowa
w ustepie 2 powyiej (z zastrzeieniem ustepu 3 powyzej) w wysokosci 1.000 zt (jeden
tysiagc ztotych) za kazdy dzier opéinienia.

5. W przypadku gdy, umowa nie zostanie zawarta do 1 stycznia 2018 r. kwota dotacji
przyznanej Organizacji na realizacje zadania publicznego zostanie proporcjonalnie
pomniejszona o kwote obliczong wedtug nastepujgcego wzoru:

Kwota dotacji na dany rok

---------------------------- -- x liczba dni roboczych Infolinii od 1
stycznia 2018 do dnia podpisania
umowy
Liczba dni roboczych pracy Infolinii w danym roku

Kwota obnizenia stanowi¢ bedzie dotacje pobrang w nadmiernej wysokosci w rozumieniu
przepisow o finansach publicznych i bedzie podlega¢ zwrotowi wraz z odsetkami
w wysokosci okreslonej jak dla zalegtosci podatkowych na zasadach okreslonych w tych
przepisach.

[V. Warunki realizacji zadania
1. Zadanie przedstawione w ofercie moze by¢ realizowane wspdlnie przez kilku Oferentow,

jezeli oferta zostata ztozona wspdlnie, zgodnie z art. 14 ust. 2-5 ustawy z dnia 24 kwietnia
2003 roku o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie. W przypadku

realizowania zadania wspdlnie - Oferenci odpowiadajg solidarnie za realizacje zadania.
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2. Organizacja, ktérej zostanie przyznana dotacja, jest zobowigzana do prowadzenia
dokumentacji z realizacji zadania i jest zobowigzana do jej udostepnienia na kaide
wezwanie UOKiK.

3. Oferta bedzie stanowi¢ zatgcznik do umowy; Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
zastrzega sobie prawo do weryfikacji, czy zadanie jest realizowane przez Organizacje,
zgodnie ze zfozong oferts.

4. Podmioty, ktére otrzymaja dotacje na realizacje zadania, sa zobowigzane zamiescié
w sposéb czytelny informacje w wydawanych przez siebie w ramach zadania
publikacjach, materiatach informacyjnych, promocyjnych i reklamowych, poprzez media,
W tym na swojej stronie internetowej, jak rowniez stosownie do charakteru zadania,
poprzez widoczng w miejscu jego realizacji tablice lub przez ustna informacje kierowana
do odbiorcdw, o fakcie finansowania realizacji zadania przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w nastepujgcym brzmieniu:

»Zadanie/nazwa zadania zostalo/jest zrealizowane/jest realizowane dzieki
finansowaniu ze $rodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw”.

5. Informacja powyzsza powinna zawiera¢ réwniez logo Urzedu w formacie przekazanym
Organizacji przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

6. Podmiot, realizujgc zadanie, zobowigzany jest do stosowania przepiséw prawa,
w szczeg6lnodci ustawy o finansach publicznych, ustawy o dziatalnosci poiytku
publicznego i wolontariacie oraz ustawy o ochronie danych osobowych.

7. W zwigzku z realizacjg zadan zleconych w formie dotacji, w przypadku przetwarzania
danych osobowych (np.: numer telefonu, imie i nazwisko) przez organizacje
konsumenckie, Prezes UOKiK jest administratorem danych osobowych i zastrzega, ze
bedzie wymagat podpisania umowy o powierzenie przetwarzania danych osobowych.

8. UOKiK moze dokonywac kontroli i oceny realizacji zadania, przez upowaznionych

pracownikow centrali lub delegatur UOKIK, w szczegdlnosci:
a. stopnia realizacji zadania,
b. efektywnosci, rzetelnosci i jakosci realizacji zadania,
¢. prawidfowosci wykorzystania srodkéw publicznych otrzymanych na realizacje
zadania.
9. Oferent bedzie prowadzi¢ dokumentacje zwigzang z realizowanym zadaniem | jest
zobowigzany do jej udostepnienia UOKiK na kazde jego zadanie.

10. Dokonywanie przesunigé w zakresie ponoszonych wydatkéw. Jeieli dany wydatek
finansowany z dotacji wykazany w sprawozdaniu z realizacji zadania publicznego nie jest
rowny odpowiedniemu kosztowi okreslonemu w umowie, to uznaje sie go za zgodny
z umowq wtedy, jezeli nie nastgpito zwigkszenie tego wydatku o wiecej niz 10%. Takie
przesunigcia wymagajg zachowania udziatu , kosztéw obstugi zadania publicznego, w tym
kosztéw administracyjnych”, o ktérych mowa w art. Il ust. 5 niniejszego ogtoszenia, na
poziomie nieprzekraczajgcym 20% catosci kosztéw pokrywanych z dotacji. Nie moga one
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V.

1

rowniez powodowac zwiekszenia ogdlnej kwoty dotacji. Naruszenie powyiszego
postanowienia uwaza sie za pobranie czesci dotacji w nadmiernej wysokosci.

Termin i warunki sktadania ofert

Oferta powinna by¢ sporzadzona wedtug wzoru okreslonego w zatgczniku nr 1 do
rozporzadzenia Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 17 sierpnia 2016 r. w sprawie
wzoru oferty i ramowego wzoru umowy dotyczacych realizacji zadania publicznego oraz
wzoru sprawozdania z wykonania tego zadania (Dz. U. z 2016 r. poz. 1300) i wraz
z zatagcznikami podpisana przez osobe (osoby) uprawnione do sktadania oswiadczen
woli w imieniu Organizacji.

Oferte sktada sie w 1 egzemplarzu.

Oferty nalezy sktada¢ w nieprzekraczalnym terminie do 21 listopada 2017 roku do
godz. 10:00 w Kancelarii Ogdlnej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przy

Placu Powstancéw Warszawy 1
(liczy sie data wptywu do Kancelarii)

lub przesta¢ pocztg na adres:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Pl. Powstaricow Warszawy 1;
00-950 Warszawa
(Kancelaria Ogdlna)

(liczy sie data wptywu do Kancelarii)

4,

10.

Oferte oraz wszystkie zatgczniki nalezy sporzadzic w jezyku polskim, pismem
maszynowym (komputerowym).
Poszczegolne strony oferty winny by¢ ze sobg potaczone, ponumerowane i parafowane
przez osobe (osoby) podpisujace oferte.
Poszczegolne zatgczniki do oferty musza by¢ ze sobg potaczone, ponumerowane
i parafowane.
Oferta powinna zawierac spis zatgcznikow.
Wszystkie dokumenty tworzace oferte nalezy przedstawi¢ w formie oryginatow albo kopii
poswiadczonej za zgodnos¢ z oryginatem przez osoby upowaznione przez Organizacje do
sktadania w jej imieniu oswiadczen woli.
Wszelkie poprawki lub zmiany w tekscie oferty muszg by¢ datowane i parafowane przez
osobe (osoby) podpisujaca oferte. Organizacji nie wolno dokonywac¢ zadnych zmian
w ukfadzie wyznaczonym wzorem oferty.
Oferte wraz z zatgcznikami nalezy umiesci¢ w zamknietej kopercie lub paczce opatrzonej
danymi:
DOTACIE - Konkurs ofert 2017 dla konsumenckich organizacji pozarzagdowych
URZAD OCHRONY KONKURENCII | KONSUMENTOW,
Pl. Powstancow Warszawy 1,
00-950 Warszawa
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nie otwiera¢ przed 21 listopada 2017 godz.10.00
Nazwa i adres Organizacji:
Identyfikacja poszczegdlnych konkurséw: (okresli¢ tytut zgodnie z tytutem zadania

wskazanym w ogtoszeniu).
11. Jawne otwarcie ofert odbedzie sie w dniu 21 listopada 2017 r. o godz. 10.30 w Centrum

Konferencyjnym UOKIK.

12. Organizacja ponosi wszelkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

13. Oferty nieczytelne, niekompletne (zawierajace braki formalne), niespetniajace wymagar
wymienionych w punktach 1-10, lub wskazujace, iz Organizacja nie spetnia wymagan
formalnych okreslonych w kolejnej czeéci niniejszego ogtoszenia jak réwniez ztozone po
terminie wskazanym w ogtoszeniu, zostang odrzucone.

14. Organizacja moze ztozy¢ tylko 1 oferte na jedno zadanie.

Przed ztoieniem oferty Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw udzieli wyjasnienia na

ztozone pytania Organizacji, dotyczace wskazanego zadania oraz wymogéw formalnych.

Kontakt: Biuro Prezesa, e-mail: bp@uckik.gov.pl.

VI. Kryteria wyboru oferty

6.1. Kryteria formalne

1. Ocena, czy ztozona oferta jest kompletna.

2. Ocena, czy ztozona oferta wraz z zatacznikami jest zgodna z rozporzadzeniem oraz
wzorami, ktére stanowia zatgczniki do niniejszego Ogtoszenia.

3. Ocena, czy oferta jest podpisana przez osoby uprawnione do reprezentowania
Organizacji zgodnie z KRS. _

4. Ocena, czy Organizacja posiada status organizacji pozarzagdowe] lub innego podmiotu
prowadzgcego dziatalnos¢ pozytku publicznego, zgodnie z art.3 ust.3 ustawy z dnia 24
kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie (t. j. Dz. U. z 2016 r.
poz. 239 ze zm.).

5. Ocena, czy Oferent jest Organizacja, do ktdrej statutowych zadan naleiy ochrona
interesow konsumentéw (zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw —t. j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.).

W przypadku ofert ztoionych wspdlnie, kazda z Organizacji winna mieé w statutowych
zadaniach ochrone intereséw konsumentoéw.

6. Ocena, czy Oferent spetnia warunek aktywnoséci w dziedzinie ochrony konsumentéw
tzn. czy prowadzit faktyczna, udokumentowang dziatalnosé non-profit w ochronie praw
konsumentoéw w ciggu ostatnich 3 lat oraz czy spetnia warunek posiadania co najmniej
dwuletniego doswiadczenia w zakresie poradnictwa konsumenckiego.

7. Ocena, czy Organizacja:

e jest niezalezna od przedsiebiorstw oraz ich zwigzkdw,
e nie prowadzi dziatalnosci gospodarczej lub prowadzi dziatalnoéé¢ gospodarcza na
zasadach ogdlnych i przeznacza dochdd z tej dziatalnosci wytacznie na realizacje
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celéw statutowych Organizacji, zgodnie z art. 4 ust. 13 ustawy z dnia 16 lutego

2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdw.

8. Ocena, czy Organizacja jest wiarygodna pod wzgledem finansowym.

Do udziatu w konkursie ofert (oceny merytorycznej) dopuszczona zostanie kazda

z Organizacji, ktéra spetnia tacznie wyzej wymienione wymagania formalne.

6.2.

Kryteria merytoryczne

1. Cena- do 40 pkt

Do obliczenia wartosci punktéw za oferowang cene zostanie uzyty nastepujacy wzér:

Najnizsza cena oferowana przez Organizacje w zakresie finansowanym z dotacji

x40

Cena badanej oferty oferowanej przez Organizacje w zakresie finansowanym z dotacji

2. Sposob organizacji pracy Infolinii Konsumenckiej celem optymalizacji liczby uzyskanych

porad i ich jakosci - do 40 pkt

1. liczba konsultantéw jednoczesnie udzielajgcych porad w godzinach szczytu | 10 pkt
(przy zatozeniu, ze godziny szczytu znajduja sie w przedziale 10.00-15.00)

2. procedury podnoszace kwalifikacje zespotu i jakosé udzielanych porad (np. | 10 pkt
rodzaj i czgstotliwosci szkolert merytorycznych i tzw. miekkich)

3. liczba konsultantéw jednoczesnie udzielajacych porad poza godzinami 4 pkt
szczytu

4. procedury zapewniajace zapoznanie sie kadry ze zmieniajgcym sie stanem 4 pkt
prawnym

5. zarzadzanie sytuacja kryzysowa powodujacy zwiekszenie liczby telefonéw 3 pkt
(np. masowe naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw), np. jak
szybko oraz o ilu konsultantéw zwiekszy sie obsada Infolinii
inne propozycje Organizacji usprawniajagce prace Infolinii 3 pkt
wewnegtrzne monitorowanie jakosci udzielanych porad przez konsultantéw 3 pkt
i sposéb eliminowania btedéw

8. inne propozycje Organizacji na podnoszenie jakosci udzielanych porad 3 pkt

Urzad bedzie uprawniony do zastrzeienia w umowie kary umownej za niedotrzymanie

zadeklarowanej liczby konsultantéw w godzinach szczytu oraz poza godzinami szczytu.
Kara umowna zostanie zastrzezona w kwocie 100 zt (sto ztotych) liczonej za kaidego
konsultanta ponizej zadeklarowanej liczby w danej godzinie (przyktadowo, jezeli pomiedzy
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godzinami 11.00 i 13.00 bedzie dwdch konsultantéw mniej niz zadeklarowata Organizacja,

kara umowna zostanie naliczona w kwocie 400 zfotych).

3. Doswiadczenie organizacji i kadra - do 20 pkt

1)

2)

Doswiadczenie organizacji w prowadzeniu infolinii konsumenckiej

Od 1 roku do 2 lat — 3 pkt

Powyzej 2 lat — 10 pkt.

Liczba konsultantéw posiadajacych co najmniej roczne doswiadczenie
w poradnictwie konsumenckim:

Od 1 do 5 konsultantéw — 5 pkt

6 konsultantéw i wiecej — 10 pkt.

VII. Wymagana dokumentacja

7.1.

Dokumenty stuzace potwierdzeniu spetnienia wymagan okre$lonych w

pkt. VL. 1 - 8 przedktadane przez Oferentéw

Kserokopia aktualnego wypisu/odpisu z wiasciwego rejestru albo zaswiadczenia
o wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej, potwierdzajgcego dopuszczenie do
obrotu prawnego w zakresie objetym przedmiotem zadania oraz zawierajacego
nazwisko osoby (os6b) uprawnionych do reprezentowania Oferenta, wystawionego
nie wczesdniej niz 6 miesigcy przed uptywem terminu sktadnia ofert, po$wiadczona za
zgodnos$é z oryginatem przez Oferenta.

Kserokopia zaswiadczenia REGON, poswiadczona za zgodno$¢ z oryginatem przez
Oferenta.

Kserokopia zaswiadczenia NIP, poswiadczona za zgodno$é z oryginatem przez
Oferenta.

Kserokopia statutu podmiotu, poswiadczona za zgodno$¢ z oryginatem przez
Oferenta.

Kserokopia sprawozdania finansowego z ostatniego roku — bilans oraz rachunek
zyskow i strat, a w przypadku Oferentéw niezobowigzanych do sporzadzania bilansu,
informacji okreslajacych obroty, zysk oraz zobowiazania i naleznosci — za okres 1 roku
poswiadczona za zgodno$¢ z oryginatem przez Oferenta, dopuszcza sie mozliwoéé
przedfozenia sprawozdania ztozonego do wtasciwego organu, ale jeszcze nie
zatwierdzonego przez organ zatwierdzajacy, o ktérym mowa w art. 53 ust. 1 w zw.
z art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy o rachunkowosci.

Informacja pisemna o stanie zadtuzenia (zobowigzania wymagalne) na koniec
miesigca poprzedzajgcego ztozenie oferty podpisana przez Oferenta.

Oswiadczenie Organizacji o niezaleganiu z ptatnosciami z ZUS i Urzedzie Skarbowym.
Oswiadczenie Oferenta o niezaleznosci zgodnie z art. 4 ust.13 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw —t. j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.)
wg wzoru okreslonego w Zatgczniku nr 1 do ogloszenia.
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9. Zestawienie realizowanych projektéw w zakresie poradnictwa konsumenckiego
zawierajacy ich opis, okres realizacji oraz budiet wraz z dokumentami
potwierdzajgcymi te okolicznosci (np. referencje, umowa na ¢wiadczenie
poradnictwa konsumenckiego, sprawozdanie z realizacji projektu).

10. Umowa regulujaca wspotprace podmiotéw w sytuacji udziatu konsorcjum
w konkursie.

7.2.  Dokumenty stuzgce do oceny wymagan merytorycznych okreslonych w
pkt VL. 6.2 ust 3.

1. Dokumenty potwierdzajagce doswiadczenia Organizacji w prowadzeniu infolinii
konsumenckiej, ztozone w postaci referencji badz innego dokumentu wystawionego przez
podmiot na rzecz ktérego byty lub s wykonywane ustugi infolinii.

2. Na potwierdzenie wymagania dotyczacego doswiadczenia konsultantéw nalezy ztozy¢ CV
konsultantéw, ktérych Organizacja planuje zatrudnié na potrzeby niniejszego zadania
wraz z zawarta w nich klauzulg wyrazajaca zgode osoby sktadajacej CV na przetwarzanie
jej danych osobowych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dla celéw
realizacji zadania.

7.3.  Dokumenty sktadane w przypadku otrzymania dotacji

Oferent zobowigzany w ciagu 3 dni roboczych od daty otrzymania od Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw informacji o przyznaniu dotacji, dostarczyé niezbedne
dokumenty potrzebne do podpisania umowy, w tym:

1. Oswiadczenie o przyjeciu badz nieprzyjeciu dotacji.

2. Zaktualizowany harmonogram i kosztorys realizacji zadania stanowiace zataczniki do
umowy.

3. Potwierdzenie aktualnosci danych Organizacji, zawartych w ofercie, niezbednych do
przygotowania umowy.

4. Numer rachunku bankowego wyodrebniony dla poszczegdlnego zadania.

5. CV konsultantéw Infolinii, ktérych Organizacja planuje zatrudnié¢ na potrzeby niniejszego

zadania.

VIII. Termin i tryb wyboru oferty

1. W celu przeprowadzenia konkursu ofert Dyrektor Generalny UOKiK powotuje Komisje
Konkursowsa.

2. Komisja Konkursowa dziata na zasadach okreslonych w Regulaminie Komisji
Konkursowe;j.

3. Po analizie ztozonych ofert Komisja Konkursowa przedtozy rekomendacje co do wyboru
ofert Prezesowi UOKIK.

4. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw odrzuca oferte:
ztozong przez Oferenta po terminie badz niespetniajaca wymogéw formalnych,
zawierajacg nieprawdziwe informacje,
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c. jezelijest niewazna na podstawie odrebnych przepiséw,

d. jezeli Oferent ztozyt oferte alternatywna,

e. jezeli Oferent lub oferta nie spetniajg warunkéw okreslonych w przepisach.

4.1. W przypadku zaistniatych watpliwosci lub oczywistych pomytek w dokumentach komisja

wzywa Oferenta do wyjasnienia lub usuniecia pomytek w wyznaczonym terminie pod

rygorem odrzucenia oferty.

5. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uniewaznia konkurs, gdy:

a. nie wptyneta zadna oferta,

b. odrzucono wszystkie oferty,

c. nastgpita istotna zmiana okolicznosci powodujaca, ze realizacja zadan okreslonych
w ogftoszeniu lub zawarcie umowy nie lezy w interesie Urzedu, czego nie mozna byto
przewidziec.

[X. Rozstrzygniecie konkursu ofert

1. Ogtoszenie zawierajace rozstrzygniecie konkursu ofert zostanie zamieszczone na tablicy
ogtoszen niezwtocznie po dokonaniu wyboru przez Prezesa UOKiK, w siedzibie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw oraz na stronie internetowej www.uokik.gov.pl
oraz na stronie BIP.

2. Kaidy moze pisemnie zadac uzasadnienia wyboru lub odrzucenia oferty.

3. W razie odrzucenia lub oddalenia przez Komisje Konkursowa wszystkich ofert Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw niezwtocznie ogtasza nowy konkurs.

4. W przypadku, gdy na okredlony typ zadania stanowigcego przedmiot konkursu ofert,
wptyneta tylko jedna oferta, Prezes UOKIK stosownie do treéci art. 15 ust. 2 ustawy
o dziatalnosci pozytku publicznego i wolontariacie moze przyjac te oferte.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zastrzega sobie prawo odstgpienia od
rozstrzygniecia, w czesci lub w catosci, otwartego konkursu ofert.

X. Informacja o poprzednich dziataniach

Informacja, o ktérej mowa w art. 13 ust. 2 pkt 7 ustawy o dziatalnosci poiytku publicznego
i o wolontariacie o zrealizowanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
w roku ogtoszenia otwartego konkursu ofert i w roku poprzednim zadaniach publicznych
tego samego rodzaju i zwigzanych z nimi kosztami.

Nazwa zrealizowanego zadania ! ] P : .
Rok Bl Catkowity koszt zadania | W tym wysokos¢ przekazanej dotacji
u
P & publicznego (w zf) (w zt)
2017 Infolinia Konsumencka 1103 416,00 1103 416,00
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XI. Zataczniki

Zatacznik nr 1 oswiadczenie o niezaleznosci
Zatacznik nr 2 wzdr ewidencji

Zatacznik nr 3 zbiorcze statystyki

Zatgcznik nr 4 umowa uzyczenia

Zatacznik nr 5 rodzaje grup wywotan
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ZAYACZNIKNR 1

OSWIADCZENIE

Uprzedzony(a) o odpowiedzialnosci karnej za fatszywe zeznania (art. 233 § 1 Kodeksu
karnego: Kto, skfadajac zeznanie majgce stuzy¢ za dowdd w postepowaniu sgdowym lub
innym postepowaniu prowadzonym na podstawie ustawy, zeznaje nieprawde lub zataja
prawde, podlega karze pozbawienia wolnosci do lat 3) o$wiadczam, Ze reprezentowana
przeze mnie organizacja jest niezalezna od przedsiebiorstw oraz ich zwigzkdw oraz

. hie prowadzi dziatalnosci gospodarczej

o Pprowadzi dziatalnos¢ gospodarczg na zasadach ogdlnych oraz przeznacza dochdd z tej

dziatalnosci wytacznie na realizacje celdw statutowych organizacji*

podpis(y)

* niepotrzebne skresli¢
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ZALACZNIKNR 4

UMOWA UZYCZENIA
zawarta Wdnill . e vvncsivssmmnsins 2016 r. w Warszawie pomiedzy:

Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z siedziba przy pl. Powstancow
Warszawy 1, 00-950 Warszawa, posiadajacym NIP PL 526-10-09-497, REGON 006212789,
reprezentowanym przez:

................................ y 7 8iedziba, pray ul. ey s DOSIBdRgoe/-ym
NIP wowvsvvsaceniinns o OUN ine i it avemmammaseme , wplsanq/ ym do Krajowego Rejestru
Sadowego pod numerem ................ ,

zwana/-ym dalej Bioracym do uzywania,

0 nastgpujacej tresci:

§1

1. Uzyczajacy oddaje Bioracemu do bezplatnego uzywania Centrale (system do Infolinii)
sktadajacy si¢ z:

a. 20 Bramki GSM (20 kanatow),

b. 20 porty wewngtrzne systemowe,

¢. 20 szt. aparat systemowy CTS-202.CL-GR,
d. zapowiedzi glosowe,

e. taryfikacja podstawowa,

f. obudowa RACK,

g

20 szt. HW26IN SupraPlus - stuchawka na dwojga uszu wideband z redukcja
szumow ( Homologacja),
h. 20 szt. kart SIM,
zwany dalej ,,Sprzetem”.
2. Strony o$wiadczaja, Ze Sprzet jest kompletny i sprawny, nie posiada uszkodzen i brakow.
3. Laczna warto$¢ Centrali wynosi 29 997,00 zt brutto (stownie ztotych: dwadziescia
dziewig¢ tysigey dziewigcset dziewigédziesiat siedem 00/100).

§2

Podpisanie umowy przez Bioracego do uzywania oznacza, Ze potwierdza on odbiér Sprzetu
oraz ze zapoznal si¢ z jego stanem faktycznym i nie wnosi zadnych zastrzezen.
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§3

Biorgcy do uzywania zobowiazuje sig¢, ze bedzie uzywal Sprzetu oddanego mu do
uzywania w sposob odpowiadajacy jego wiasciwosciom, zgodnie z ich przeznaczeniem
1 wymogami technicznymi.

Bioracy do uzywania zobowiazuje sig, Ze nie odda Sprzetu osobie trzeciej do uzywania
ani pod jakimkolwiek innym tytulem, pod rygorem odstapienia od umowy przez
Uzyczajacego w terminie 7 dni od dnia powzigcia wiadomo$ci o naruszeniu umowy
przez Bioracego do uzywania.

Bioracy do uzywania zobowiazuje si¢ do zabezpieczenia Sprzetu przed kradzieza,
uszkodzeniem lub zniszczeniem.

Uzyczajacy zastrzega sobie prawo do kontrolowania stanu oraz  sposobu
wykorzystywania oddanego do uzywania Sprzetu.

Sprzet zostanie umieszczony w pomieszezeniach spetniajacych nastepujace kryteria:

a. odpowiednie warunki klimatyczne — zaleca sie unikaé¢ gwaltownych zmian
temperatury (wigkszych niz 100C/godz.), zmian wilgotnosci (wickszych niz
15%/godz.). Temperatura otoczenia dopuszczalna w pomieszezeniu: od +50 C
do +350 C, wilgotno$¢ wzgledna bez kondensacji pary wodnej: w granicach od
8% do 80%,

b. migjsce o wymiarach niezbednych do zainstalowania Centrali i osprzetu
dodatkowego (przetacznica, komputer itp.),

¢. pomieszczenie musi by¢ przygotowane do montazu, wolne od kurzu, wilgoci;
podczas montazu, jak rowniez po jego wykonaniu, zabrania sig jakichkolwiek
prac budowlanych w pomieszczeniu, w ktérym znajduje sie Centrala, bez
pisemnego powiadomienia Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,

d. miejsce usytuowania Centrali nie moze by¢ wystawione bezposrednio na
dziatanie promieni stonecznych,

e. swobodny dostgp do szafy centrali (w przypadku zamontowania Centrali w
szafie Rack 19°’) zaréwno z przodu jak i z tytu (minimalna odlegtosé z tytu ok.
0,70m), swobodny dostep do przetacznicy gtéwnej,

f. doprowadzony wydzielony obwdd zasilania 230V z odpowiednim
zabezpieczeniem nadmiarowo-pradowym,

g. zasilanie komputerow dla stanowisk taryfikacji i zarzadzania oraz modemu do
zdalnego nadzoru winno by¢ zapewnione z tej samej fazy, z ktorej zasilana
bedzie centrala. Linie zasilajace w/w stanowiska winny byé zakonczone
gniazdami elektrycznymi z uziemieniem zamontowanymi w poblizu tych
stanowisk,

h. doprowadzony wydzielony poziom telekomunikacyjny (przewdd minimum 16
mm2, oporno$¢ mniejsza niz 5 Ohm potwierdzona aktualnym pomiarem) do
stojaka Centrali lub listwa uziemiajaca w pomieszczeniu Centrali z wolnymi
zaciskami do podlaczenia obudowy centrali, przelacznicy gtdwnej —
niedopuszczalne jest faczenie tych obwodéw w szereg. Protokdt z wykonania
pomiaru uziemienia nalezy przedstawic przed przystapieniem do prac,
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i. doprowadzone i czynne trakty miejskie i inne facza zewnetrzne, odpowiednio
skonfigurowane,
J. pomieszczenie wyposazone w sieé¢ strukturalna lub gniazdka telefoniczne
umozliwiajace podtaczenie telefonii analogowe;.
W przypadku stwierdzenia przez Uzyczajacego naruszenia umowy przez Bioracego do
uzywania, Uzyczajacy moze odstapi¢ od umowy w terminie 7 dni od dnia powzigcia
wiadomosci o takim naruszeniu.
Bioracy do uzywania zobowiazuje sig, Ze Sprzet bedzie wykorzystywany przez
Biorgcego w uzyczenie wylacznie do celéw zwiazanych z prowadzeniem Infolinii
prowadzonej na podstawie umowy o realizacje zadania publicznego z dnia.

§4

Koszty zwiazane z naprawg uszkodzen mechanicznych, nieobjetych gwarancja, ponosi
Bioracy do uzywania. Wszelkie awarie Sprzetu nalezy niezwlocznie po ich wystapieniu,
zgtasza¢ pod numerem telefonu: 801 600 006 Iub 800200 800. Po zgloszeniu
telefonicznym nalezy dokona¢ réwniez zgloszenia awarii w formie pisemnej na adres
siec.in@orange.com oraz do wiadomo$ci na adres pawel.liszkiewicz@uokik.gov.pl.

Na wypadek trwalego zniszczenia lub utraty Sprzgtu Bioracy do uzywania zobowiazuje
sig pokry¢ szkode w wysokosci do kwoty okreslonej w § 1 ust. 3 niniejszej umowy:.
Bioracy do uzywania nie jest uprawniony do zadania od Uzyczajacego zwrotu
poniesionych kosztéw, wydatkéw i naktadow, o ktérych mowa w niniejszym paragrafie,
ani zwolnienia z zobowiazan, do ktorych w zwiazku z nimi sie zobowiazal.

W przypadku naruszenia ktoregokolwiek z postanowien niniejszego paragrafu
Uzyczajacy moze odstapi¢ od umowy w terminie 7 dni od dnia powziecia wiadomosci
o takim naruszeniu.

§5

1. Niniejsza umowa zostaje zawarta od dnia .................... r. do dnia
........................... 1., Z zastrzezeniem ustgpu 2.

2. Ninigjsza umowa ulega rozwiazaniu w dniu rozwiazania umowy o realizacje zadania
publicznego z dnia ...

§6

Po zakoficzeniu umowy Bioracy do uzywania obowiazany jest zwrdcié¢ Uzyczajacemu
Sprzgt w stanie niepogorszonym, jednakze Bioracy do uzywania nie ponosi
odpowiedzialnoSci za zuzycie rzeczy bedace nast¢pstwem prawidlowego uzywania.
Zwrot Sprzetu nastagpi niezwlocznie, jednak nie pézniej niz w dniu nastepujacym po
zakonczeniu umowy.

W przypadku zwloki w zwrocie Sprzgtu Uzyczajacemu przyshuguje prawo obciazenia
Bioracego do uzywania karg umowna w wysokosci 50,00 zt brutto (stownie ztotych:
piecdziesiat 00/100) za kazdy dzien zwloki.

§7
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1. Wszelkie zmiany niniejszej umowy wymagajg dla swej wazno$ci zachowania formy

pisemne;.
2. Sadem wiasciwym w przypadku sporu jest sad wlasciwy wedtug siedziby Uzyczajacego.

§8

W sprawach nieuregulowanych niniejsza umowg zastosowanie mie¢ beda przepisy Kodeksu
cywilnego (t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 459 ze zm.).

UZYCZAJACY BIORACY DO UZYWANIA
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ZALACZNIK NRS

Rodzaje grup wywotan:

»

>

Rozdzwaniajaca — najwiegcej opcji konfiguracji.
Cykliczna — nastgpny po ostatnio wywotywanym.

Liniowa - réwnocze$nie dzwoni tylko jeden telefon dzwonienie zaczyna sie od pierwszego
sktadnika w grupie.

Konferencyjna — konferencja predefiniowana.

ACD - Automatic Call Distribution

Grupy Rozdzwaniajace

Telefony nalezace do grupy rozdzwaniaja sig, lub dzwonig jednoczeénie.

Ustawienia tej grupy daja najwigcej mozliwosci kierowania potgczen:

»

>

v

Definiowany czas rozdzwaniania poszczegolnych telefondw.

Kolejki polaczen (OCap) — ,, powiadamiajq o polgczeniach”

Maksymalny czas oczekiwania w kolejce.

Maksymalna ilo$¢ rozmawiajacych w grupie MaxC — ,, mniejsza niz ilos¢ polgczen”

Maksymalna ilos¢ przekierowan potaczen z grupy.

Czas rezerwacji (zajgtoscei telefonu) po rozmowie

Grupy - Cykliczne

Telefony nalezace do grupy dzwonia pojedynczo, pierwszy w grupie dzwoni nastepny po ostatnio zajetym.

Ustawienia tej grupy daja nastgpujace mozliwoséci kierowania polaczen:

>

>

Kolejki potaczen

Maksymalna ilo§¢ rozmawiajacych w grupie
Czas rezerwacji (zajgtosci telefonu) po rozmowie.
Maksymalny czas oczekiwania w kolejce.

Definiowany czas dzwonienia poszczegélnych telefondw.

Grupy — Liniowe

Telefony nalezace do grupy dzwonia pojedynczo, wyszukiwanie wolnego skladnika zawsze od pierwszego

sktadnika grupy.
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Ustawienia tej grupy daja nastepujace mozliwosci kierowania polaczen:
» Kolejki polaczen
» Maksymalna ilo$é rozmawiajacych w grupie
»  Czas rezerwacji (zajgtosci telefonu) po rozmowie.
» Maksymalny czas oczekiwania w kolejce.
»  Definiowany czas dzwonienia poszczegdlnych telefonow.
Kolejki polaczen
» Pukanie dla abonentéw w grupie rozpoczyna sie wylgcznie w momencie wejécia potaczenia do kolejki.
» Dlatego kazdy agent powinien, przed odejéciem od stanowiska, wiaczaé ushuge DND,
» Dodatkowo z telefonéw CTS-202 mozna przechwytywaé polaczenia z kolejki lub dzwonki.

Grupy ACD

Najwazniejszy jest poziom obstugi a nie wielkos¢ kolejki.

#0znacza to iz nie jest w tym przypadku wazna ilo$¢ potgczen oczekujgcych w kolejce, a czas po
ktorym zgtosi sie zywa osoba.

s Algorytmy serwera aproksymujg szacowany czas obstugi — jesii poziom obstugi nie bedzie
dotrzymany — potaczenie moze zostac skierowane do odpowiedniej infolinii

Dystrybucja potaczen:

*Cykliczna
*Wedtug agenta najdtuzej wolnego.

Nieograniczona grupa
agentow

T O OWANIE WO goWaNE a6 grupy,

* samodzielne

Dynamicznie zmienna - smemeencn

DND
AutoBRB (jesli agent nie odbierze polgczenia) dystrybucja bedzie go omijac

. r 7 »
W I e I ko S c g r u py : dopdki nie wykona jakiejs akcji na telefonie (wystarczy podniesienie i

odloienie stuchawki), przy czym polyczenia bezposrednio skierowane do

# jestinformowany jest dzwonkiem alarmowym i odpowiednia notyfikacj na LCD o sytuacji, kiedy nie ma osaby, ktéra
mogfaby odebrac polaczenie — w takiej sytuacji moie powzigc odpowiednie kroki celem zapewnis bstugi.

Opiekun/Manager grupy:

Na wyswietlaczu telefonu

. gi /i hw kolejce
systemowego otrzymuje wszelkie  Eliriiiimsonitsismig
niezbedne informacje o poziomie B e

Obsiug it - Liczba agentaw: dostepnych/ogéina liczba agentow
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