Pytanie 1.

Dot. zdania ,, W przypadku, gdy wszystkie linie sg zajete dzwonigcy otrzymuje komunikat
jw. plus informacje o koniecznosci oczekiwania”.

Czy Zamawiajacy:

- wymaga, ze w przypadku gdy wszystkie linie s zajete konsument moze oczekiwaé na linii
dowolng ilos¢ czasu, co skutkowaé bedzie znacznym wzrostem kosztow potaczen
telefonicznych, praktycznie na dzien dzisiejszy, z braku doswiadczenia w tej kwestii, nie do
oszacowania?

- dopuszcza, ze w przypadku zajetosci wszystkich linii, konsument po wystuchaniu
zapowiedzi, ustyszy prosbe o ponowne potaczenie sie, co nieznacznie zwiekszy catkowity
koszt potaczen telefonicznych?

- proponuje inne rozwigzanie, nie obcigzajgce kosztami budzetu panstwa?

Pierwsze rozwigzanie byto wykluczone przez UOKiK w momencie powstawania Infolinii
Konsumenckiej; UOKiK uznat bowiem, Ze niedopuszczalne jest finansowanie ze srodkow
publicznych kosztu pofaczen przychodzacych oczekujacych, a wiec finansowanie czasu,
ktory nie jest efektywnie przeznaczony na udzielenie porady lub informacji, natomiast
znacznie zwieksza catkowite koszty potaczen telefonicznych. Prosimy o wyraine
potwierdzenie zmiany dotychczasowych zasad i tego, ze koszty oczekiwania na potaczenie,
istotnie wptywajace na budzet zadania i bardzo trudne do oszacowania, bedg kosztami
uznawanymi przez Zamawiajacego.

Odpowiedz UOKIK: Osoba dzwonigca na Infolinie powinna ustysze¢ informacje o tym, ze
linia jest zajeta i ze istnieje mozliwo$é oczekiwania na potaczenie. Potgczenie oczekujgce
powinno trwac nie dtuzej niz 1 minute i by¢ zakoriczone automatycznie. Przed zakornczeniem
potgczenia konsument powinien ustysze¢ prosbe o prébe ponownego potaczenia.

Intencjag zamawiajgcego jest zapewnienie, aby konsument, ktdéry nie moze uzyskaé
potgczenia z konsultantem z powodu tego, ze linia jest zajeta, nie zostat od razu roztgczony
badz ustyszat tylko sygnat zajetosci. Pomimo tego, ze linia jest zajeta konsument powinien
ustysze¢ informacje, ze dodzwonit sie na czynng infolinie, jednak wszyscy konsultanci sg
aktualnie zajeci obstugg innych potfaczen.

Pytanie 2.

Dot. zdania ,W takim przypadku organizacja zobowigzana jest przedstawi¢ umowe lub
promese umowy, na podstawie ktorej bedzie dysponowata ww. infrastrukturg przez caty
okres realizacji zadania”.

Czy Zamawiajacy uznaje umowy zawarte przez ziozeniem oferty w konkursie za
dopuszczalne i nie wymaga przeprowadzenia przetargu, np. na wynajem pomieszczen czy
infrastruktury call — center od wyspecjalizowanego dostawcy, za zaktadany okres 3 lat
realizacji zadania.



Odpowiedz UOKIK: Zamawiajacy uznaje umowy zawarte przed ztozeniem oferty za
dopuszczalne. Oferenci nie bedacy podmiotami wymienionymi w art. 3 ustawy z dnia 29
stycznia 2004 r. Prawo zamdwien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759 z pézn. zm.)
nie s zobowigzane do przeprowadzenia postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego
w trybach okreslonych w ww. ustawie.

Pytanie 3.

Dot. zdania , Organizacja konsumencka w ramach zadania musi:

[...] przekazywaé¢ w sposob udokumentowany ztoione sprawy konsumenckie, ktérych
rozwigzanie nie jest mozliwe na drodze telefonicznej do organizacji konsumenckiej, ktéra
ma podpisang umowe z UOKiK w zakresie prowadzenia bezposredniego poradnictwa i
pomocy prawnej w zakresie uprawnien konsumentow oraz dochodzenia ich roszczen oraz
sporzadzanie pism procesowych na rzecz konsumentéw.”

Czy i jakg procedure nalezy stosowac¢ w celu udokumentowania przekazania sprawy? Czy
przekazaniem sprawy jest podanie konsumentowi danych teleadresowych do wiasciwej
organizacji? Jesli nie, to jaki tryb Zamawiajacy ma na mysli, biorgc pod uwage charakter
pracy Infolinii (przyjmowanie a nie wykonywanie potaczen)? Czy zamawiajacy oczekuje od
Oferenta gromadzenia danych osobowych dzwonigcych konsumentéw, ktérych sprawy
bytyby przekazywane do rozpatrzenia do innego podmiotu?

Odpowiedz UOKIK: W przypadku przekazania sprawy do innej organizacji, fakt ten powinien
by¢ udokumentowany np. w formie tabeli zawierajgcej minimum nastepujace informacje:
data i czas zdarzenia, krotki opis sprawy (hastowo, czego dotyczy), informacja o
konsumencie, nie zawierajgca danych osobowych (np. konsument z Warszawy), informacja o
podmiocie, ktéremu zostata przekazana sprawa.

Jako przekazanie sprawy Zamawiajacy rozumie podanie konsumentowi danych
teleadresowych do organizacji wtasciwej w danej sprawie.

Pytanie 4.

Dot. zdania , Organizacja konsumencka w ramach zadania musi:

[...] zadbaé o to, by kadra realizujaca zadanie $ledzita biezagce wydarzenia w zakresu
ochrony konsumentoéw, tak aby konsultanci byli gotowi udziela¢ takze porad w sprawach
nietypowych, w ktérych zostaty naruszone interesy znacznej liczby konsumentéow”

lle czasu w ramach godzin pracy kadra powinna poswieca¢ na Sledzenie biezgcych
wydarzen i szkolenia oraz w jaki sposob nalezy dokumentowac dbanie o wykonanie tego
zadania?

Odpowiedz UOKIK: Dbatos¢ o to, by kadra realizujgca zadania $ledzita biezgce wydarzenia z
zakresu ochrony konsumentéw lezy wytgcznie w gestii organizacji konsumenckiej. Podobnie
kwestia czasu, w ktérym konsultanci bedg zapoznawali sie z aktualnymi wydarzeniami
powinna zaleze¢ od czestotliwosci ich wystepowania oraz fakt, czy bedzie to
dokumentowane czy nie, pozostaje w gestii organizacji konsumenckiej.

Pytanie 5.



Dot. zdania ,Niedopuszczalne jest odsytanie konsumentéw do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow”.

Czy dotyczy to réwniez spraw nalezgcych do kompetencji Prezesa UOKiK, np. zbiorowych
intereséw konsumentéw lub ogdlnego bezpieczenstwa produktéow?

Odpowiedz UOKIK: Sprawy z zakresu naruszania zbiorowych intereséw konsumentéw oraz
ogdlnego bezpieczenstwa produktdw moga by¢ przekazywane, zgodnie z witasciwoscia, do
UOKIK.

Pytanie 6.
Dot. wktadu wtasnego organizacji do zadania:

A. Czy za wktad wtasny uznane bedzie wykorzystanie do realizacji zadania posiadanych
przez Oferenta zasobdw, nie wymaganych w ogtoszeniu, ale istotnie podnoszgcych
jakos¢ realizowanego zadania, takich jak profesjonalne oprogramowanie, bazy
danych i bazy wiedzy know-how, pomieszczenia materialy, jesli te zasoby nie

stanowiag wydatkow Oferenta, a pozyskane zostaty przez Oferenta w trybie
darowizny, umowy barterowej, umowy partnerskiej?

B. Czy tez by¢ moze wkiad wiasny na realizacje zadania moina przyjgé tylko i
wytacznie :

1. Prace wolontariuszy, na ktdérg faktycznie nie wydano srodkéw finansowych z
dotacji

2. Zaptacone faktycznie ze srodkéw wtasnych organizacji faktury/rachunki, w
wysokosci odpowiednio od 75% 100% wkfadu wtasnego

Odpowiedz UOKIK:
Za wkfad wtasny uznane bedg wktady w formie:

- niepienieznej takiej jak udostepnienie zasobow materialnych (np. srodkéw trwatych,
wartosci niematerialnych i prawnych, materiatdbw i wyposazenia) oraz praca
wolontariuszy,

- pienieznej, polegajgcej na poniesieniu czesci wydatkdw na realizacje zadania.

Fakt zaliczenia okreslonego sktadnika do wktadu wtasnego musi byé uzasadniony
niezbednoscig jego wykorzystana do prawidtowe] realizacji zadania publicznego. Wycena
sktadnika powinna by¢ przeprowadzona z nalezytg starannoscig i w oparciu o obowigzujgce

przepisy.
Pytanie 7.

Czy ocena punktowa dotyczgca ww oferty i stosowana zgodnie z podanym

wzorem bedzie dotyczy¢ kazdego roku oddzielnie czy tez sumy kosztow z

trzech lat?

Odpowiedz UOKIK: Ocena punktowa oferty bedzie dotyczyta sumy kosztéw z trzech lat



Pytanie 8.

Czy budzet zadania powinien obejmowac poszczegdlne grupy kosztow
zbiorczo na trzy lata, czy tez powinien wyodrebniaé koszty w
poszczegdlnych latach objetych zadaniem? Czy w zwigzku z tym nalezy
przygotowac jedna tabele budzetu, czy tez przygotowac trzy oddzielne
budzety na poszczegodlne lata trwania zadania?

Odpowiedz UOKIK: Budzet zadania powinien obejmowac poszczegdlne grupy kosztéw
rozbite na kolejne lata realizacji zadania. Oferent moze przedstawic¢ trzy osobne tabele
budzetowe na kolejne lata lub informacje w rozbiciu na kolejne lata przedstawi¢ w jednej
tabeli.



