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REGULAMIN OTWARTEGO KONKURSU OFERT
,Poradnictwo konsumenckie 2.0
w latach 2022-2023”

Informacje wstepne

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej ,,UOKiK”) ponownie ogtasza
otwarty konkurs ofert ,Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023” (dalej
»konkurs”), ktory prowadzi zgodnie z przepisami:

e ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (tekst jedn.: Dz. U.
z 2021 r. poz. 305 ze zm.),

e ustawy z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego
i o wolontariacie (tekst jedn.: Dz. U. z 2020 r. poz. 57 ze zm.),

e rozporzadzenia Przewodniczacego Komitetu do spraw Pozytku Publicznego z dnia
24 pazdziernika 2018 r. w sprawie wzorow ofert i ramowych wzorow umow
dotyczacych realizacji zadan publicznych oraz wzoréw sprawozdan z wykonania
tych zadan (Dz. U. poz. 2057, dalej ,,rozporzadzenie”),

e zarzadzenia nr 20/2019 Prezesa UOKiK z 18 pazdziernika 2019 r. w sprawie
regulaminu dotacji udzielanych organizacjom konsumenckim, zmienionego
zarzadzeniem nr 6/2020 Prezesa UOKiK z dnia 10 kwietnia 2020 r. w sprawie
nadania regulaminu organizacyjnego Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz zarzadzeniem nr 14/2020 Prezesa UOKIK z dnia 28 lipca 2020 r. w sprawie
nadania regulaminu organizacyjnego UOKiK.

Srodki na realizacje zadania publicznego objetego konkursem pochodza z rocznych
dotacji celowych w rozumieniu przepiséw ustawy o finansach publicznych, ktorych
wysokos¢ jest ustalana w ustawie budzetowej w czesci 53 budzetu panstwa, ktorej
dysponentem jest Prezes UOKiK. Finansowanie zadania w kazdym roku zalezy od
przyznania srodkow na dotacje w odpowiedniej czesci budzetu panstwa.

Ogtoszenie o konkursie UOKiK publikuje w Biuletynie Informacji Publicznej, w swojej
siedzibie i na swej stronie internetowej, a takze na stronie ngo.pl. Wyniki konkursu
beda opublikowane w Biuletynie Informacji Publicznej, w siedzibie UOKIK i na stronie
www.uokik.gov.pl.

Opis konkursu i zadania publicznego

Cel konkursu i zadania

Celem konkursu ,,Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023” jest wytonienie
organizacji, ktora przez dwa lata bedzie prowadzi¢ poradnictwo konsumenckie oraz
edukacje konsumencka (dalej ,,organizacja”).

Pierwszym elementem zadania jest udzielanie wysokiej jakosci porad przez
wykwalifikowanych konsultantow przynajmniej dwoma kanatami:

o telefonicznie (Infolinia Konsumencka, dalej ,,infolinia”),
e poczta elektroniczng (Konsumenckie Centrum e-Porad, dalej ,,e-poradnictwo”).

W tym zakresie zadaniem organizacji jest:
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2.2,
2.2.1.
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2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.4.

e udzielanie konsumentom kompleksowych porad prawnych,
e maksymalizacja efektu synergii roznych kanatéw komunikacji,
e wykorzystanie w tym celu mozliwosci, jakie daja nowe technologie i media,

e utrzymywanie satysfakcji konsumentow z uzyskanych porad na poziomie

przynajmniej 90%,

e raportowanie i biezaca wspotpraca z UOKiK przy identyfikowaniu nowych zagrozen

dla konsumentow i naruszen prawa konsumenckiego na rynku.

Drugim elementem zadania jest edukacja konsumentow, czyli upowszechnienie
informacji o aktualnych problemach konsumenckich i sposobach ich rozwiazania.
W tym zakresie organizacja bedzie miata za zadanie przeprowadzanie w mediach
spotecznosciowych comiesiecznych webinariow na biezace tematy konsumenckie.
Realizujac to zadanie, organizacja bedzie odnosi¢ sie do probleméw zidentyfikowanych
przy realizacji zadania pierwszego, czyli przy udzielaniu porad.

Zatozenia funkcjonowania infolinii

Organizacja bedzie prowadzi¢ infolinie pod numerami 0 801 440 220 oraz 22 290 89
16, ktore zostang jej udostepnione przez UOKiK na czas trwania umowy.

Infolinia bedzie pracowac¢ w wymiarze nie mniejszym niz:
e 10 godzin dziennie,

od poniedziatku do piatku, w dni robocze, w godzinach od 8:00 do 18:00
(dopuszcza sie skrocenie pracy infolinii do godz. 13:00 w dniach przypadajacych
przed niektorymi swietami w dniach 15.04.2022, 07.04.2023, 24.12.2023 i 31.12.)

e w obsadzie, ktora bedzie adekwatna do potrzeb.

Organizacja musi tak zorganizowac prace konsultantéw, zeby w godzinach dziatania
infolinii byto nie wiecej niz 5% potaczen nieodebranych, a czas oczekiwania na
potaczenie wynosit nie wiecej niz cztery minuty (Srednio, liczac w skali tygodnia).
Przez potaczenie nieodebrane rozumie sie potaczenie od konsumenta, ktory dzwonit
na infolinie, odstuchat automatyczng odpowiedz i trafit do kolejki oczekujacych na
potaczenie, ale nie zostat obstuzony przez konsultanta. A zatem nie podpadaja pod
te definicje osoby, ktore kilkakrotnie w krotkich odstepach czasu probuja sie potaczy¢
z infolinia, a nastepnie sie roztaczaja.

Organizacja musi opracowac i wdrozy¢ plan zarzadzania kryzysowego, ktéry bedzie
uruchamiany w sytuacjach nieprzewidzianego zwigkszonego zainteresowania
konsumentow, kiedy liczba potaczen nagle zwiekszy sie o przynajmniej 30%
w stosunku do Sredniej z poprzedniego tygodnia. Plan bedzie obejmowat
w szczegolnosci harmonogram wtaczania do pracy dodatkowych konsultantow
i przewidywat ewentualne odstepstwa od wskaznika 5 % nieodebranych potaczen.

Dopuszcza sie mozliwos¢ nagrywania pytan i oddzwanianie do konsumenta, a takze
oddzwanianie po skonsultowaniu sprawy, jesli to konieczne do udzielenia petnej
porady.

Zatozenia funkcjonowania e-poradnictwa

2.4.1. Organizacja bedzie prowadzi¢ poradnictwo pod adresem porady@dlakonsumentow.pl,

ktory zostanie udostepniony przez UOKiK na czas trwania umowy na realizacje zadania.
Skrzynka pocztowa znajduje sie na serwerze UOKIK, ktory zapewni konsultantom
organizacji dostep do niej. Wtascicielem i jedynym dysponentem adresu pozostaje
UOKIK.



2.4.2.

2.5.
2.5.1.

2.5.3.

2.5.5.

2.6.
2.6.1.

Organizacja bedzie odpowiadac¢ na wszystkie pytania konsumentow, ktore wptyna na
adres poczty elektronicznej pomiedzy 27 grudnia 2021 a 26 grudnia 2023 roku..

Aspekty techniczne funkcjonowania infolinii i e-poradnictwa

Infolinia jest obecnie obstugiwana na numerze dostarczonym przez Telestrade.
Centrale wirtualng dostarcza firma E-box, ktora dzierzawi rowniez sprzet do obstugi
infolinii, aparaty telefoniczne, stuchawki). Elementem umowy dotacji bedzie umowa
uzyczenia sprzetu, ktora okresli m.in. zakres odpowiedzialnosci organizacji za awarie
lub uszkodzenia sprzetu.

. Centrala kieruje potaczenia telefoniczne do konsultantow, ktorzy odbieraja je,

korzystajac z dostarczonego sprzetu lub z aplikacji zainstalowanej na ich
komputerach.

Centrale mozna skonfigurowa¢ wedtug potrzeb uzytkownika, na przyktad tak, by po
okreslonym czasie lub po paru sygnatach niepodjete przez konsultanta potaczenie
zostato przekierowane do kolejnego wolnego konsultanta (takie przypadki beda
widoczne w statystykach). Kolejkowanie rozmow takze jest konfigurowalne. Centrala
umozliwia nagrywanie rozmow. W systemie bilingowym organizacja bedzie miata
dostep do danych statystycznych m.in. o liczbie potaczen, rozktadzie potaczen
(godzinowym, dziennym, tygodniowym), liczbie potaczen odrzuconych, czasie
oczekiwania na potaczenie itp.

. Koszty ustug telekomunikacyjnych (w tym Kkoszt potaczen do konsumentow

wykonywanych przez konsultantow infolinii) i dzierzawy sprzetu ponosi UOKiK.
Konsument dzwonigcy na Infolinie ponosi koszt potaczenia zgodnie z cennikiem
swojego operatora.

UOKiK dopuszcza realizacje zadania stacjonarnie (wszyscy konsultanci pracuja
w jednym lokalu), w systemie mieszanym (czes¢ konsultantow pracuje stacjonarnie,
czesc zdalnie) lub catkowicie zdalnie.

. Organizacja zapewni konsultantom dostep do sprzetu komputerowego niezbednego do

realizacji zadania. Dozwolone jest nabycie sprzetu za srodki pochodzace z dotacji
z uwzglednieniem ograniczenia z pkt. 3.10.

. Konsultanci musza miec staty, szerokopasmowy dostep do internetu. Kazdy konsultant,

ktory ma dostep do skrzynki pocztowej e-poradnictwa, musi dysponowac statym
numerem IP. Jesli konsultanci beda pracowac w sieci, sie¢ musi mie¢ staty numer IP.

. Ewentualne awarie tacza infolinii, centrali, sprzetu badz serwera musza byc¢

bezzwtocznie notyfikowane UOKiK i usuwane; szczegdtowa procedure okresli umowa
dotacji. W przypadku awarii powstatej na skutek okolicznosci, za ktore
odpowiedzialnos¢ ponosi organizacja, a ktora trwa dtuzej niz 24 godziny i skutkuje
brakiem mozliwosci uzyskania potaczenia z Infolinia, odpowiednia cze$¢ dotacji bedzie
podlegata zwrotowi.

. UOKiK zastrzega sobie mozliwos¢ zmiany dostawcow ustug telekomunikacyjnych,

w szczegolnosci ze wzgledu na wymogi przepisow o zamowieniach publicznych.
W takim wypadku wszelkie koszty zwiazane ze zmiang infrastruktury i udostepnieniem
innych ustug poniesie UOKiK. Organizacja bedzie zobowigzana scisle wspotdziatac
z UOKiK oraz dostawcami, by zapewnic realizacje zadania bez uszczerbku dla ciagtosci
pracy i jakosci Swiadczonych porad i ograniczy¢ do minimum wszelkie zaktocenia
techniczne i organizacyjne.

Zatozenia dotyczace edukacji

Organizacja przeprowadzi 24 webinaria tematyczne (czas trwania 40-60 min.), po
jednym w kazdym miesigcu zadania, podczas ktorych konsultanci beda opowiadac
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2.7.
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2.7.2.

2.7.3.

2.7.4.

2.8.
2.8.1.

o problemach konsumenckich w wybranych przez siebie (i uzgodnionych z UOKIiK)
dziedzinach. Webinaria bedg transmitowane na zywo w mediach spotecznosciowych
(szczegbty dotyczace miejsca publikacji zostang okreslone w umowie) i bedg
umozliwiaty interakcje z widzami (zadawanie pytan, na ktore prowadzacy
odpowiedza), a nastepnie zostang w catosci opublikowane na stronie
prawakonsumenta.uokik.gov.pl.

Kadra realizujaca zadanie

Przez caty okres obowigzywania umowy poradnictwo w ramach zadania muszg
swiadczy¢ konsultanci z wyzszym wyksztatceniem prawniczym.

Organizacja musi dysponowa¢ wyspecjalizowana kadra, ktora zna zagadnienia
dotyczace praw i obowigzkow konsumentow oraz przedsiebiorcow. Niezbedna jest
dobra znajomos¢ przepisow prawa konsumenckiego, m.in. odpowiednich przepisow
ustaw: o prawach konsumenta, o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach
turystycznych, o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich (ADR), o kredycie konsumenckim, o kredycie
hipotecznym i nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami,
o ochronie konkurencji i konsumentow, o ochronie praw nabywcy lokalu mieszkalnego
lub domu jednorodzinnego, Kodeksu cywilnego (zwtaszcza przepisow dotyczacych
niedozwolonych postanowien umownych irekojmi przy sprzedazy), o swiadczeniu
ustug droga elektroniczna, o informowaniu o cenach towarow i ustug, o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, a takze
Prawa telekomunikacyjnego, Prawa przewozowego, Prawa pocztowego, Prawa
lotniczego oraz bezposrednio stosowanych aktow prawa konsumenckiego Unii
Europejskiej.

Organizacja jest zobowiazana na biezaco aktualizowac¢ wiedze konsultantow i podnosic¢
ich kwalifikacje, wtaczajac w to szkolenia z umiejetnosci miekkich - zasad obstugi
klienta, prawidtowej i skutecznej komunikacji, rozwiazywania konfliktow itp. Plan
szkolen nalezy przedstawi¢ w ofercie. Bedzie on aktualizowany stosownie do potrzeb
w ramach ewaluacji projektu. Organizacja bedzie przekazywa¢c do UOKiK
udokumentowane informacje o przeszkoleniu konsultantow oraz podnoszeniu na
biezaco ich kwalifikacji.

Jesli w trakcie realizacji zadania zajdzie potrzeba zaangazowania nowych
konsultantow, organizacja przekaze do UOKiK dokumentacje potwierdzajaca ich
wyksztatcenie idoswiadczenie (w tym CV ze zgoda na przetwarzanie danych
osobowych przez UOKiK dla celow realizacji zadania). Nowi konsultanci beda mogli
rozpoczac swiadczenie poradnictwa dopiero po akceptacji przez UOKiK.

Obstuga konsumentow
W ramach zadania organizacja bedzie zobowiazana:

a. udziela¢ konsumentom kompleksowych i rzetelnych informacji prawnych, ktore
utatwiaja rozwigzywanie probleméw konsumenckich, zarowno w prostych
sprawach konsumenckich, gdy nie jest wymagana analiza dokumentow, jak
i w bardziej ztozonych, ktore wymagaja analizy dokumentow przekazanych przez
konsumenta (np. poczta elektroniczna);

b. kazdorazowo dazy¢ do zapoznania sie ze stanem faktycznym sprawy w takim
stopniu, by udzieli¢ wyczerpujacej porady;

c. dostosowywac kanaty komunikacji z konsumentami do ich potrzeb i stopnia
skomplikowania spraw, by jak najefektywniej udzieli¢ porady; bra¢ pod uwage
szczegolne potrzeby konsumentow i realizowac projekt w sposob jak najbardziej
inkluzywny, w szczego6lnosci zapewniajac mozliwos¢ skorzystania z ustugi osobom,
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2.8.2.

2.8.3.

2.8.4.

2.9.

2.9.1.

2.9.2.

o ktorych mowa w ustawie z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczeg6lnymi potrzebami (w szczego6lnosci art. 6) oraz ustawy z dnia 4
kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotow publicznych;

d. doradza¢ konsumentom w ich sprawach indywidualnych tak, by byli w stanie
w miare mozliwosci samodzielnie doprowadzi¢ do zakonczenia sporu
konsumenckiego;

e. dostarcza¢c  konsumentom materiaty pomocne w  rozwigzaniu  sporu
(w szczegolnosci wzory oswiadczen woli lub pism);

f. wskazywac podstawe prawng proponowanego rozwigzania;

g. postugiwaé sie w komunikacji w konsumentami (zwtaszcza pisemnej) prostym,
zrozumiatym jezykiem;

h. przekazywac informacje o instytucjach i organizacjach, ktore sa odpowiedzialne
za udzielanie specjalistycznych porad i rozwigzywanie skomplikowanych spraw
konsumenckich, instytucjach zajmujacych sie polubownym rozwiazywaniem
sporow konsumenckich - odpowiednio do przedmiotu i zakresu merytorycznego
przedstawionego problemu konsumenckiego;

i. pozyskiwa¢ i rozpowszechnia¢c wsrod konsumentow informacje o projektach
pomocy konsumentom realizowanych przez inne organizacje i instytucje;

j. dba¢ o state aktualizowanie wiedzy konsultantow o zmianach prawa
konsumenckiego, orzecznictwie i praktyce instytucji, ktore stoja na jego strazy;

k. gromadzi¢, analizowac i przekazywa¢ do UOKiK informacje o przedsiebiorcach,
ktorych  dotycza skargi, oraz najczesciej wystepujacych problemach
konsumenckich;

. bada¢ satysfakcje konsumentow z ustugi metoda CATI i nie rzadziej niz dwa razy
w roku we wspétpracy z UOKiK poddawac projekt ewaluacji.

Organizacja bedzie udziela¢ porad bez zbednej zwtoki, biorac pod uwage sposob
komunikacji z konsumentem, stopien skomplikowania sprawy, liczbe dokumentow.
W przypadku pytan zadanych emailem konsultanci powinni udzielic merytorycznej
odpowiedzi najpdzniej w terminie trzech dni roboczych, a w sprawach szczegoélnie
skomplikowanych, zwtaszcza takich, ktore wymagaja uzyskania dodatkowych
informacji lub dokumentacji od konsumenta - w ciagu 10 dni roboczych.

Odsytanie konsumentéw w sprawach indywidualnych do UOKIK jest niedopuszczalne.
Odsyta¢ konsumentow po porade do innych instytucji (rzecznikéw konsumentow,
organdw nadzorczych) mozna tylko wtedy, gdy nie ma mozliwosci udzieli¢
konsumentowi skutecznej porady na odlegtos¢, nawet po zmianie kanatu komunikacji.

Po potaczeniu sie z Infolinig dzwoniacy powinien ustysze¢ komunikat o warunkach
korzystania z niej i czasie oczekiwania na potaczenie; tres¢ komunikatu zostanie
ustalona w umowie o dotacje. Po wystaniu wiadomosci do Konsumenckiego Centrum
E-porad nadawca powinien dosta¢ automatyczne potwierdzenie wptywu z informacja
o terminie odpowiedzi i przetwarzaniu danych osobowych.

Sprawozdawczos$¢

Realizujac zadanie, organizacja bedzie na biezaco prowadzi¢ elektroniczng ewidencje
udzielonych porad prawnych, wprowadzajac do systemu dane dotyczace
przedsiebiorcy i zagadnienia prawnego, ktorych dotyczy sprawa. Szczegotowy zakres
danych okresla zatacznik nr 2.

Organizacja bedzie przesytac te dane (wszystkie tabele) do UOKiK na biezaco (w czasie
5



2.9.3.

2.9.4.

2.9.5.

3.1,

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

rzeczywistym) lub cyklicznie, ale nie rzadziej niz raz w miesiacu.

Jesli przed rozpoczeciem lub w trakcie realizacji zadania UOKiK wdrozy system
elektronicznego raportowania, organizacja bedzie gromadzi¢ i przekazywa¢ dane za
jego posrednictwem. Organizacja moze postugiwaé sie w tym celu wtasnym
oprogramowaniem, o ile zapewni, ze wymagane dane beda przekazywane do UOKiK
w formacie kompatybilnym z tym, ktore stosuje UOKiK.

Ponadto organizacja bedzie gromadzi¢ dane statystyczne dotyczace infolinii, w tym
w szczegolnosci: o liczbie potaczen przychodzacych, odebranych, nieodebranych,
czasie oczekiwania na potaczenie, i co miesiac przekazywac je do UOKiK.

Organizacja bedzie w trybie roboczym powiadamia¢ UOKiK o kazdym przypadku
podejrzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

Zasady przyznania dotacji

O przyznanie dotacji moga ubiegac sie organizacje konsumenckie w rozumieniu art. 4
pkt 13 ustawy z 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U.
z 2021, poz. 275).

0 przyznanie dotacji nie mogg sie ubiegac organizacje konsumenckie, ktore:

a. dodnia, w ktorym uptywa termin do sktadania ofert w konkursie, nie przedstawity
wymaganego przed tym terminem sprawozdania z realizacji innego zadania
publicznego zleconego przez Prezesa UOKIK;

b. nie zwrocity w wymaganym terminie naleznosci budzetu panstwa, ktora podlegata
zwrotowi z tytutu:

« niewykorzystanej czesci dotacji,

» dotacji lub jej czesci wykorzystanej niezgodnie z przeznaczeniem, pobranej
nienaleznie lub w nadmiernej wysokosci,

« z tytutu dotacji lub jej czesci wykorzystanej niezgodnie z warunkami umowy.

O przyznanie dotacji nie moga sie ubiegac organizacje, w ktorych zarzadach sa osoby,
wobec ktorych orzeczono zakaz petnienia funkcji zwigzanych z dysponowaniem
srodkami publicznymi, lub takie osoby zostaty upowaznione do podpisania umowy
o realizacje zadania publicznego lub rozliczenia dotacji.

Planowane kwoty na realizacje zadania publicznego objetego konkursem wynosza
1 400 000 zt w roku 2022 i 1 400 000 zt w roku 2023.

Dotacja bedzie miata forme powierzenia realizacji zadania publicznego. Wktad wtasny
oferenta jest wykluczony.

Dotacja moze zosta¢ udzielona w wysokosci odpowiadajacej catosci lub czesci kwoty
whioskowanej przez oferenta.

Srodki pochodzace z dotacji musza by¢ wykorzystane na dziatania w catoéci zwiazane
z realizacja zadania zleconego.

Srodkéw pochodzacych z dotacji nie mozna wykorzysta¢ na: wydatki inwestycyijne,
w tym zakup sprzetu powyzej kwoty 10 000 zt, zakup gruntow, dziatalnosc gospodarcza
oraz dziatalnosc polityczng i religijna.

W przypadku zakupu wyposazenia za $rodki pochodzace z dotacji nie bedzie mozna go
zby¢ bez zgody Prezesa UOKiK przez piec lat od zakonczenia realizacji zadania. Taka
zgoda moze zosta¢ udzielona jedynie z waznych przyczyn i pod warunkiem, ze
organizacja zobowiaze sie przeznaczyc srodki pozyskane ze zbycia rzeczy na realizacje
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3.10.

3.11.

4.1.
4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

celow statutowych.

Udziat kosztow niezwiazanych bezposrednio z realizacja zadania (administracyjnych)
nie moze przekracza¢ 15% wszystkich zaplanowanych kosztow, ktore maja byc
sfinansowane z dotacji.

Wysokos¢ dotacji przekazanej w danym roku budzetowym zalezy od wysokosci sSrodkow
publicznych zaplanowanych w budzecie UOKiK na realizacje zadan publicznych. Jezeli
wysokos¢ dotacji zostanie zmniejszona w stopniu, ktory by nie pozwolit zrealizowac
zadania w catosci, strony przystapia do negocjacji, by zmniejszy¢ zakres zadania lub
rozwiazac¢ umowe.

Warunki realizacji zadania publicznego
Zadanie nalezy zrealizowac w terminie od 1 stycznia 2022 r. do 31 grudnia 2023 r.

Kilka organizacji moze wspolnie realizowa¢ zadanie, jezeli ztozyty oferte wspolng
zgodnie z art. 14 ust. 2-5 ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie.
Za realizacje zadania odpowiadaja wowczas solidarnie.

Organizacja bedzie prowadzi¢ dokumentacje z realizacji zadania i udostepniac ja na
kazde wezwanie UOKiK.

Organizacja bedzie zamieszcza¢ w wydawanych w ramach zadania publikacjach,
materiatach informacyjnych, promocyjnych, reklamowych, medialnych logo UOKiK
i czytelng informacje, ze zadanie jest finansowane przez UOKiK (o tresci: ,,Zadanie
Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023 jest realizowane dzieki
finansowaniu ze srodkow Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow”).

Organizacja realizujaca zadanie jest zobowigzana stosowal przepisy prawa,
w szczegolnosci ustaw wymienionych w pkt. 1.1, a takze przepisow o ochronie danych
osobowych (RODO).

Administratorem danych osobowych przetwarzanych w zwiazku z realizacja zadan
zleconych w formie dotacji bedzie Prezes UOKiK. Umowa o powierzenie przetwarzania
danych osobowych bedzie elementem umowy dotacji.

UOKiK moze kontrolowac i ocenia¢ realizacje zadania, w szczegdlnosci:

a. stopien jego realizacji,

b. efektywnosc, rzetelnosc i jakos¢ jego realizacji,

c. prawidtowos¢ wykorzystania srodkow publicznych otrzymanych na jego realizacje.

UOKiK bedzie weryfikowaé poziom merytoryczny udzielanych porad - zdalnie lub
bezposrednio w kazdym miejscu wykonywania zadania przez organizacje, takze
w formie niezapowiedzianej wizyty. Kontrola moze by¢ przeprowadzona takze w ten
sposob, ze pracownik UOKiK, podajac sie za konsumenta (,tajemniczy klient”),
skontaktuje sie z organizacja (np. telefonicznie, mailowo) w sprawie porady. UOKiK
moze tez prosi¢ organizacje o udostepnienie okreslonej liczby nagranych rozméw lub
maili od konsumentéw i udzielonych im odpowiedzi.

UOKiK moze kontrolowac szkolenia konsultantéw przeprowadzane przez organizacje,
w szczegolnosci moze je wizytowad, zadac przestania materiatow szkoleniowych oraz
sprawozdan ze szkolen i protokotow ze spotkan.

W ramach zadania organizacja bedzie zleca¢ badania satysfakcji konsumentow
certyfikowanej firmie zewnetrznej. Przeprowadzi ona ankiety wsrod konsumentow,
ktorzy uzyskali porade. Badanie satysfakcji bedzie realizowane w dwoch falach rocznie
(W maju i pazdzierniku 2022 i 2023 r.), kazdorazowo na probie nie mniejszej niz 360
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4.12.

4.13.

4.14.

5.1.
5.1.1.

5.1.3.

5.1.5.

5.1.6.
5.1.7.

respondentow (N=360) w ciagu dwoch miesiecy przed badaniem w kazdym kanale
komunikacji z klientami (infolinia, e-porady). Pozycje te nalezy uwzglednié
w kosztorysie. Przed badaniem organizacja ustali z UOKiK firme, ktora przeprowadzi
badania i ich szczegotowa metodologie (w tym pytania do ankiety CATI w przypadku
infolinii konsumenckiej), a po kazdej fali badania niezwtocznie przekaze UOKiK wyniki
ankiety w formie graficznej.

. W oparciu o wyniki ankiet UOKiK i organizacja beda wspolnie przeprowadzaty

ewaluacje projektu, w ramach ktorej przeprowadza analize mocnych i stabych stron
projektu i ustala, jakie dziatania organizacja podejmie, by lepiej wykorzystac szanse,
a zminimalizowac zagrozenia w dalszym ciagu projektu.

W umowie o realizacje zadania publicznego zostang zastrzezone kary umowne za
niedotrzymanie warunkow umowy

Pieniadze przyznane z dotacji mozna wydawac od 1 stycznia 2022 r. Srodki przyznane
na dany rok musza by¢ wykorzystane do 31 grudnia tegoz roku.

Dany wydatek wykazany w sprawozdaniu z realizacji zadania nie moze by¢ wyzszy od
odpowiadajacej mu pozycji w umowie (kosztorysie) o wiecej niz 10%, przy czym:

e nie moze to spowodowac zwiekszenia kosztow niezwigzanych bezposrednio
z realizacja zadania (o ktorych mowa w pkt. 3.12 powyzej) powyzej 15% catosci
kosztow pokrywanych z dotacji;

e nie moze to spowodowac zwiekszenia ogolnej kwoty dotacji.
Naruszenie tego warunku oznacza pobranie czesci dotacji w nadmiernej wysokosci.

Elementy oferty i sposob jej ztozenia
Przygotowanie oferty

Kazda organizacja konsumencka, ktora ubiega sie o realizacje zadania w tym konkursie
(,,oferent”), moze ztozy¢ tylko jedna oferte.

. Warunkiem ubiegania sie o dotacje przez organizacje konsumencka jest ztozenie

w ramach konkursu oferty, ktora:

e bedzie spetnia¢c wymagania okreslone w art. 14 ustawy o dziatalnosci pozytku
publicznego i o wolontariacie i

e bedzie zgodna ze wzorem okreslonym w rozporzadzeniu (oferent nie moze nic
zmienia¢ w uktadzie wyznaczonym wzorem oferty).

Oferte oraz wszystkie zataczniki nalezy sporzadzi¢ w jezyku polskim, pismem
komputerowym.

. Poszczegolne strony oferty nalezy ze soba potaczy¢ (np. zszy¢, zbindowad)

i ponumerowac. Poszczegodlne zataczniki do oferty tez musza byc¢ ze soba potaczone
i ponumerowane. Oferta powinna zawierac spis zatacznikow.

Oferte podpisuje osoba lub osoby upowaznione do sktadania oswiadczen woli w imieniu
oferenta. Osoba podpisujaca oferte musi parafowac kazda strone oferty oraz wszelkie
poprawki lub zmiany w tekscie oferty.

Oferte sktada sie w jednym egzemplarzu.
Oferte wraz z wymaganymi zatacznikami nalezy przesta¢ poczta na adres:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
plac Powstancow Warszawy 1



5.1.8.

5.1.9
5.1.1

5.1.1

5.2.
5.4.1

5.4.2.

5.4.3.

5.3.

5.1.1.

00-950 Warszawa

z dopiskiem na kopercie: ,,Konkurs Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023.
Nie otwierac przed 22.12.2021 godz. 12:00”

lub ztozy¢ w Kancelarii UOKiK: plac Powstancow Warszawy 1, czynnej od pn. do pt. od
8:15 do 16:15,

lub przesta¢ przez profil zaufany ePuapem.

Termin sktadania ofert uptywa 22 grudnia 2021 r. o godz. 12:00. Decyduje data
wptywu oferty do UOKiK. Oferty, ktore wptyna po tym terminie, nie beda oceniane.

. Oferta bedzie zatacznikiem do umowy dotacji.

0. UOKIK nie zwraca kosztow przygotowania oferty i nie odsyta materiatow nadestanych
przez oferentow.

1. UOKiK bedzie wyjasnia¢ watpliwosci i odpowiada¢ na pytania oferentéw dotyczace
zadania konkursowego oraz wymogow formalnych. Mozna je przesytac przed ztozeniem
oferty na adres: dak®@uokik.gov.pl. Odpowiedzi beda udzielane emailem od
poniedziatku do piatku w godz. 8:15-16:15 i dodatkowo publikowane na stronie
internetowej UOKIK.

Dokumenty i oSwiadczenia, ktore nalezy dotaczyc¢ do oferty

. Do oferty nalezy dotaczy¢ oryginaty dokumentow albo ich kopie poswiadczone za
zgodno$¢ z oryginatem przez osoby, ktore sa upowaznione do sktadania w imieniu
oferenta oswiadczen woli.

Do oferty nalezy dotaczyc:

e o$wiadczenie oferenta o niezaleznosci zgodnie z art. 4 ust.13 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow wg wzoru okreslonego w zataczniku 1 do ogtoszenia;

e o$wiadczenia, czy:
a. pracownicy UOKiK wykonuja jakiekolwiek prace lub zajecia na rzecz oferenta,
b. pracownicy UOKiK uczestniczyli w przygotowaniu oferty ztozonej w konkursie,

c. zaproponowany sposob realizacji zadania publicznego uwzglednia udziat
pracownikow UOKIK;

o kserokopie statutu oferenta,
e  zaswiadczenia o nadaniu REGON i NIP (o ile nie uwidoczniono ich w KRS);

UOKiK zacheca oferentéw, by dotaczyli do swych ofert o$wiadczenia o zgodzie na
prowadzenie korespondencji zwigzanej z konkursem poczta elektroniczna (zgodnie
z art. 2 pkt 5 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug droga elektroniczna,
t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 344). Znacznie usprawni to postepowanie konkursowe. Wzor
oswiadczenia znajduje sie w zat. 1 do regulaminu.

Inne elementy oferty

W ofercie (w tresci oferty, nie w zatacznikach) oferent powinien szczegétowo opisac,
jak zorganizuje prace zespotu (w szczegolnosci w warunkach pracy zdalnej), by
zapewnic:

e wtasciwe funkcjonowanie urzadzen niezbednych do realizacji zadania,
e ciagtosc funkcjonowania infolinii i pozostatych form poradnictwa i

e nadzor nad jakoscia i spdjnoscia Swiadczonego poradnictwa.
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5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

6.1.

6.1.1.
6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

Oferent opisze wyksztatcenie i doswiadczenie konsultantow i kadry zarzadzajacej.

Oferent powinien przedstawi¢ propozycje procedury obstugi konsumenta, ktory
(a) dzwoni na infolinig, (b) pisze na adres porady@dlakonsumentow.pl. Procedura
musi uwzglednia¢ przynajmniej nastepujace sytuacje i procesy:

e pytanie zawiera niekompletna dokumentacje,

e pytanie wykracza poza zakres prowadzonego poradnictwa,

e pytanie pochodzi od przedsiebiorcy,

o kanat komunikacji jest nieadekwatny do problemu,

¢ schemat dziatania w razie skargi konsumenta na udzielong porade,
e reguty wewnetrznego nadzoru pracy konsultantow.

Standard obstugi konsumenta powinien zawiera¢ réwniez szablon modelowej
odpowiedzi stosowany przy udzielaniu konsumentom porad z uwzglednieniem
w szczegolnosci: czcionek, zwrotow grzecznosciowych, obowiazkowych pouczen itd.

Tryb udzielenia dotacji i kryteria oceny
Tryb udzielenia dotacji
Oferty zostana otwarte 22 grudnia2021 r. o godz. 12.15.

Jesli w konkursie wptynie tylko jedna oferta, Prezes UOKiK moze ja przyjaé¢ bez
zachowania trybu okreslonego w tym punkcie (art. 15 ust. 2 ustawy o dziatalnosci
pozytku publicznego i wolontariacie).

Oferty ztozone w ramach konkursu bedzie opiniowa¢ pod wzgledem formalnym
i merytorycznym komisja powotana zarzadzeniem Prezesa UOKiK. Wytacznie oferty
pozytywnie ocenione pod wzgledem formalnym podlegaja nastepnie opiniowaniu pod
wzgledem merytorycznym.

Liste ofert zaopiniowanych negatywnie pod wzgledem formalnym zatwierdza Prezes
UOKIK i jest ona publikowana w Biuletynie Informacji Publicznej, w siedzibie UOKiK
i na stronie internetowej UOKIK.

Po merytorycznej ocenie ofert komisja przedstawia Prezesowi UOKiK rekomendacje
dotyczace udzielenia dotacji.

Prezes UOKiK wybiera jedna z ofert ipowierza organizacji realizacje zadania.
Przyznanie lub nieprzyznanie dotacji przez Prezesa UOKiK nie jest decyzja
administracyjnga w rozumieniu Kodeksu postepowania administracyjnego i nie
przystuguje od niego odwotanie.

Niezwtocznie po wybraniu oferty przez Prezesa UOKiK ogtoszenie o rozstrzygnieciu
konkursu zostanie zamieszczone w Biuletynie Informacji Publicznej, w siedzibie UOKiK
i na stronie internetowej UOKiK. UOKiK poinformuje tez o wyniku konkursu oferenta,
ktorego oferta zostanie wybrana.

W ciagu trzech dni roboczych od daty otrzymania informacji o przyznaniu dotacji
organizacja ma obowiazek dostarczy¢ dokumenty potrzebne do podpisania umowy:

. oswiadczenie o przyjeciu lub nieprzyjeciu dotacji;

. zaktualizowany opis poszczegolnych dziatan, harmonogramu i kalkulacji
przewidywanych kosztow realizacji zadania publicznego, ktore beda stanowic
zataczniki do umowy o realizacje zadania publicznego;
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. potwierdzenie aktualnosci danych organizacji konsumenckiej, zawartych
w ofercie, ktore sa niezbedne do zawarcia umowy;

. numer rachunku bankowego do obstugi zadania,

. CV konsultantéw wraz z podpisanymi klauzula wyrazajaca zgode danej osoby na
przetwarzanie jej danych osobowych przez UOKiK dla celow oceny ofert
i realizacji zadania.

6.1.9. Jesli organizacja dostarczy wymagane dokumenty, UOKiK ogtasza wyniki konkursu
i zawiera z nig umowe dotacji. W przeciwnym razie Prezes UOKiK wybiera inng oferte,
wskazujac wysokos¢ dotacji, albo uniewaznia konkurs.

6.1.10. Wynik konkursu zostanie ogtoszony najpozniej 29 grudnia 2021 r.

6.1.11. W terminie 30 dni od dnia ogtoszenia wyniku konkursu kazdy moze zazadac
uzasadnienia wyboru lub odrzucenia oferty.

6.1.12. Prezes UOKiK moze uniewazni¢ konkurs w przypadkach, o ktorych mowa w art. 18a
ust. 1 ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie.

6.2. Kryteria formalne
6.2.1 W toku formalnej oceny ztozonych ofert komisja konkursowa weryfikuje:

e czy oferta jest czytelna i kompletna i zawiera prawdziwe informacje;
czy oferta wraz z zatacznikami jest zgodna z rozporzadzeniem oraz wzorami, ktore
stanowia zataczniki do niniejszego ogtoszenia;

e czy oferta jest podpisana przez osoby uprawnione do reprezentowania oferenta
(zgodnie z danymi uwidocznionymi w KRS lub zgodnie z udzielonymi
petnomocnictwami);

e czy oferent ma status organizacji pozarzadowej lub innego podmiotu prowadzacego
dziatalnos¢ pozytku publicznego zgodnie z art. 3 ust. 3 ustawy o dziatalnosci pozytku
publicznego i o wolontariacie;

e czy oferent jest organizacjg konsumencka, o ktorej mowa w art. 4 pkt 13 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow (w przypadku oferty wspolnej ochrona
interesow konsumentoéw musi by¢ statutowym zadaniem wszystkich organizacji).

6.3. Kryteria merytoryczne

Komisja ocenia:

czy oferent ma mozliwosc zrealizowania zadania; 0-15 pkt.

kalkulacje kosztow realizacji zadania publicznego, w tym w odniesieniu do | 0-15 pkt.
zakresu rzeczowego zadania;

pomyst (innowacyjnos¢, kreatywnos¢) i proponowana jako$¢ wykonania | 0-60 pkt.
zadania i kwalifikacje osob, przy udziale ktorych organizacja pozarzadowa lub
podmioty okreslone w art. 3 ust. 3 beda realizowac zadanie publiczne;

analize i ocene realizacji zleconych zadan publicznych w przypadku | 0-10 pkt.
organizacji pozarzadowej lub podmiotow wymienionych w art. 3 ust. 3, ktore
w latach poprzednich realizowaty zlecone zadania publiczne, biorac pod
uwage rzetelnos¢ i terminowosc oraz sposob rozliczenia otrzymanych na ten
cel srodkow.
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7. Informacja o poprzednich dziataniach

Informacja, o ktdrej mowa w art. 13 ust. 2 pkt 7 ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego
i o wolontariacie o zrealizowanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w roku

ogtoszenia otwartego konkursu ofert i w roku

samego rodzaju i zwiazanych z nimi kosztami.

poprzednim zadaniach publicznych tego

Koszt zadania publicznego - w catosci

Rok Nazwa zadania publicznego pokryty z przekazanej dotacj
2020 | Infolinia Konsumencka 1 300 000 zt

2020 Egsswuﬁgﬁlgg\ijnie i ochrona praw 1 000 000 zt

2020 | Konsumenckie Centrum e-Porad 250 000 zt

2021 | Infolinia Konsumencka 1 300 000 zt

2021 | Konsumenckie Centrum e-Porad 250 000 zt

8. Zataczniki

Zatacznik 1: zgoda na prowadzenie korespondencji poczta elektroniczna,

Zatacznik 2: wzor ewidencii,

Zatacznik 3: oswiadczenie o niezaleznosci,

Zatacznik 4: dane statystyczne dotyczace poradnictwa w latach ubiegtych.
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Zatacznik 1

Zgoda na prowadzenie korespondencji poczta elektroniczng

[miejscowosc], [data]

kod pocztowy, miejscowosc¢

Zgadzam sie, by Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw przesytat korespondencje
zwigzana z konkursem ofert ,,Konsumenckie Centrum E-porad” poczta elektroniczng na
adres e-mail

Oswiadczam, ze korespondencje wystang na ten adres uznaje za skutecznie dostarczona.

[Podpis/y zgodnie z zasadami
reprezentacji oferenta]
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Zatacznik 2
Wzo6r ewidencji skarg

SPIS SPRAW
1. udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

s . A. C.
Lps nazwa przedsigbiorcy  uwagi sposob zawarcia umowy _ gtowny problem

przy czym w pliku xls. w kolumnie A odpowiedz wybiera sie z listy rozwijanej:
e w lokalu/bez znaczenia
e na odlegtosc
e poza lokalem

w kolumnie B odpowiedz wybiera sie z listy rozwijanej:

o SPRZEDAZ (art. zywno$ciowe | odziez i obuwie | meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu | urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy | samochody i Srodki transportu osobistego | kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujace | produkty zwiazane z opieka zdrowotna | art.
rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci | inne)

e USLUGI (zwiazane z rynkiem nieruchomosci | biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja | czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia |
konserwacja i naprawa pojazdow i innych srodkow transportu | finansowe |
ubezpieczeniowe | pocztowe i kurierskie | telekomunikacyjne | transportowe |
turystyka i rekreacja | sektor energetyczny i wodny | zwiazane z opieka i opieka
zdrowotng | edukacyjne | inne);

zas w kolumnie C odpowiedz wybiera sie z listy rozwijanej:
e rozwigzanie umowy
e wykonanie umowy
e warunki umoéw, w tym nieuczciwe postanowienia
e nieuczciwe praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnej

e inne.
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Zatacznik 3

[miejscowosc], [data]

OSWIADCZENIA
Uprzedzony(a) o odpowiedzialnosci karnej za fatszywe zeznania' oswiadczam, ze:

(1) Organizacja, ktora reprezentuje, jest niezalezna od przedsiebiorstw oraz ich zwiazkow
i2:
o hie prowadzi dziatalnosci gospodarczej

prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza na zasadach ogolnych i przeznacza dochod z tej
dziatalnosci wytacznie na realizacje celow statutowych organizacji.

(2) pracownicy UOKiK
(a) wykonuja/nie wykonuja? prac lub zaje¢ na rzecz oferenta,
(b) uczestniczyli/nie uczestniczyli? w przygotowaniu oferty ztozonej w konkursie,

(c) sa uwzglednieni/nie sa uwzglednieni? w zaproponowanym sposobie realizacji
zadania publicznego.

[Podpis/y zgodnie z zasadami
reprezentacji oferenta]

1 Art. 233 § 1 Kodeksu karnego: Kto, sktadajac zeznanie majace stuzy¢ za dowdd w postepowaniu

sadowym lub innym postepowaniu prowadzonym na podstawie ustawy, zeznaje nieprawde lub zataja
prawde, podlega karze pozbawienia wolnosci do lat 3.

2 niepotrzebne skresli¢.
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Zatacznik 4

Dane statystyczne

UOKIK przedstawia dane statystyczne w ramach realizacji zadania ,,Konsumenckie Centrum

E-porad”:
’ Konsumenckie Centrum E-porad Infolinia Konsumencka
ro
liczba udzielonych porad liczba ‘
h przychodzacych liczba
w sprawach W sprawac W r— udzielonych
konsumenckich innych niz sprawach potac porad
konsumenckie ogélnych telefonicznych
2017 18 304 1289 18 304 94 228 72 021
+1457i

2018 15 618 1604 6252 98 222 75 295
2019 18 855 1935 6431 94 276 70 550
2020 30 070 2699 5735 90 583 88 473

i Dodatkowe wyjasnienia w sprawach, w ktorych wczesniej udzielono porade
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