Pytania zgtoszone w zwiazku z oferta konkursowa na realizacje
zadania ,,Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023”

Z uwagi na to, ze obecnie prowadzony konkurs jest powtorzeniem konkursu ogtoszonego 28
pazdziernika i uniewaznionego, zamieszczamy ponizej takze pytania zgtoszone w zwiazku
z poprzednim konkursem, gdyz sa nadal aktualne i moga pomoc oferentom w przygotowaniu
ofert.

Pytanie 1

Co oznacza sformutowanie “"certyfikowana firma zewnetrzna” w pkt. 4.10 w Regulaminie
Konkursu ,,Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023”?

Odpowiedz:

Poprzez certyfikowang firme zewnetrzna, nalezy rozumied firme, ktora posiada aktualny
certyfikat Programu Kontroli Jakosci Pracy Ankieterow PKJPA (https://www.pkjpa.pl) lub
certyfikat rownowazny, dla metody (techniki), ktora bedzie prowadzone badanie satysfakcji.

Pytanie 2

(a) Jaka jest srednia dzienna ilos¢ potaczen przychodzacych na infolinii?

(b) W jakich godzinach jest najwiecej telefonow od konsumentow? Prosze podac rowniez
usredniong ilos¢ potaczen przyjetych i oczekujacych.

(c) W jakich godzinach jest najmniej telefonéow od konsumentow? Prosze podac réwniez
usredniong ilos¢ potaczen przyjetych i oczekujacych.

Odpowiedz:

Ponizej dane, ktérymi dysponujemy.

Raport kwartalny nr 7 ze statystykami potaczen na Infolinii Konsumenckiej prowadzonej
przez Fundacje Konsumentow za okres 1.07 - 30.09.2021

Definicje statystyczne potaczen

potaczenie przychodzace - potaczenia odebrane i nieodebrane, ktore weszty do kolejki
oczekujacej na odebranie

potaczenie odebrane - potaczenie, ktore weszto do kolejki oczekujacej na odebranie i
zostato odebrane przez konsultanta

potaczenie nieodebrane - potaczenie, ktore byto w kolejce oczekujacych na odebranie
przez wiecej niz 20 minut i NIE zostato odebrane przez konsultanta (nowa definicja
ustalona w 2020 roku)

Tabela 1: Liczba potaczen wg dnia w okresie od 1.07.2021 do 30.09.2021

bot | ot _ Sredni czas
. otaczenia | Potaczenia . .
Potaczenia przychodzace odebrane | nieodebrane oczeklgll\;vjécrga w




(dla potaczen

odebranych)
2021-07-01 334 332 2 237 s
2021-07-02 339 339 0 291 s
2021-07-05 378 372 6 538 s
2021-07-06 375 375 0 349 s
2021-07-07 379 379 0 248 s
2021-07-08 344 344 0 493 s
2021-07-09 359 359 0 330s
2021-07-12 374 370 4 542 s
2021-07-13 317 314 3 1061 s
2021-07-14 373 373 0 187 s
2021-07-15 361 361 0 305s
2021-07-16 320 320 0 285s
2021-07-19 434 430 4 454 s
2021-07-20 380 376 4 495 s
2021-07-21 359 359 0 423 s
2021-07-22 347 347 0 320 s
2021-07-23 327 327 0 197 s
2021-07-26 363 363 0 448 s
2021-07-27 366 365 1 402 s
2021-07-28 332 332 0 461 s
2021-07-29 325 322 3 733 s
2021-07-30 310 309 1 644 s
2021-08-02 328 326 2 849 s
2021-08-03 291 284 7 924 s
2021-08-04 292 283 9 1175 s
2021-08-05 316 315 1 784 s
2021-08-06 301 298 3 820 s
2021-08-09 326 323 3 829 s
2021-08-10 298 296 2 1012 s
2021-08-11 325 321 4 703 s
2021-08-12 326 322 4 615s
2021-08-13 304 304 0 575s
2021-08-16 325 319 6 955s
2021-08-17 328 323 5 696 s
2021-08-18 325 320 5 835s
2021-08-19 331 330 1 407 s
2021-08-20 339 339 0 306 s
2021-08-23 310 297 1 1080 s
2021-08-24 334 332 2 395s
2021-08-25 321 321 0 408 s
2021-08-26 357 357 0 288 s
2021-08-27 333 333 0 400 s
2021-08-30 384 384 0 531s
2021-08-31 350 346 4 333s
2021-09-01 336 336 0 289 s




2021-09-02 331 330 1 381s
2021-09-03 312 311 1 398s
2021-09-06 350 344 6 533s
2021-09-07 359 357 2 426 s
2021-09-08 302 297 5 643 s
2021-09-09 331 331 0 499 s
2021-09-10 288 288 0 457 s
2021-09-13 294 282 12 1005 s
2021-09-14 305 300 5 926 s
2021-09-15 291 287 4 853s
2021-09-16 272 267 5 1033's
2021-09-17 288 283 5 1062 s
2021-09-20 318 307 11 884 s
2021-09-21 325 325 0 742 s
2021-09-22 280 274 6 610's
2021-09-23 293 292 1 729 s
2021-09-24 260 257 3 867 s
2021-09-27 309 299 10 966 s
2021-09-28 315 315 0 673 s
2021-09-29 291 288 3 848 s
2021-09-30 294 290 4 765s
SUMA 21684 21501 183

Wykres 1: Liczba potaczen przychodzacych wg dnia w okresie od 1.07.2021 do 30.09.2021

Potgczenia przychodzace wg dnia w okresie od 1.07.2021 do 30.09.2021

W Potfaczenia odebrane W Potgczenia nieodebrane

Tabela 2: Liczba potaczen wg tygodnia

Tydzien Potaczenia Potaczenia Potaczenia
przychodzace odebrane nieodebrane
2021-07-01 - 2021-07-04 673 671 2
2021-07-05 - 2021-07-11 1835 1829 6
2021-07-12 - 2021-07-18 1745 1738 7
2021-07-19 - 2021-07-25 1847 1839 8
2021-07-26 - 2021-08-01 1696 1691 5
2021-08-02 - 2021-08-08 1528 1506 22




2021-08-09 - 2021-08-15 1579 1566 13
2021-08-16 - 2021-08-22 1648 1631 17
2021-08-23 - 2021-08-29 1655 1640 15
2021-08-30 - 2021-09-05 1713 1707 6

2021-09-06 - 2021-09-12 1630 1617 13
2021-09-13 - 2021-09-19 1450 1419 31
2021-09-20 - 2021-09-26 1476 1455 21
2021-09-27 - 2021-09-30 1209 1192 17

SUMA 21684 21501 183

Liczba potgczen wg tygodnia

m Potfaczenia odebrane

m Potgczenia nieodebrane

Tabela 3: Liczba potaczen wg miesigca w okresie od 1.07.2021 do 30.09.2021

Miesigc Potaczenia Potaczenia Potaczenia
przychodzace odebrane nieodebrane
2021-07 7796 7768 28
2021-08 7144 7073 71
2021-09 6744 6660 84

Tabela 4: Srednia liczba potaczen wg dnia tygodnia w okresie od 1.07.2021 do 30.09.2021

Dzien tygodnia Potaczenia Potaczenia Potaczenia
przychodzace odebrane nieodebrane
Poniedziatek 346,6 339,6 7,0
Wtorek 334,8 331,3 3,5
Sroda 325,8 320,7 5,1
Czwartek 326,6 324,2 2,4
Piatek 315,4 312,8 2,6

Tabela 5: Srednia liczba potaczen w rozktadzie godzinowym w okresie od 1.07.2021 do

30.09.2021

Przedziat godzinowy

Potaczenia
przychodzace

Potaczenia

odebrane

Potaczenia
nieodebrane




8-9 25,7 25,7 0,0
9-10 34,7 34,6 0,1
10 - 11 37,6 37,6 0,1
11-12 37,9 37,8 0,1
12- 13 37,4 37,2 0,2
13- 14 34,4 34,3 0,1
14-15 32,6 32,5 0,2
15 - 16 30,6 30,5 0,2
16 - 17 29,4 29,2 0,2
17 - 18 (i pozniej) 28,0 26,5 1,6

Wykres 2: Srednia liczba potaczen w rozktadzie godzinowym w okresie od 1.07.2021 do
30.09.2021

Srednia liczba potaczen w rozktadzie godzinowym
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Pytanie 3

Czy obnizajac taczny budzet na te zadania przy réwnoczesnym zwiekszeniu wymagan
jakosciowych Urzad zaktada, iz liczba porad udzielonych w latach 2022-23 bedzie znaczaco
mniejsza niz obecnie? Jesli tak, prosimy o podanie - o ile oraz na jakiej podstawie przyjeto
te zatozenia?

Odpowiedz:

Liczba udzielanych porad od kilku lat rosnie, co pokazuje ponizszy wykres. W 2020 roku
mieliSmy do czynienia z bardzo powaznym wzrostem spowodowanym gtownie przez to, ze w
pandemii ludzie wybierali bezpieczniejsze formy kontaktu niz osobiste spotkania; zreszta
dostep do poradnictwa rzecznikow byt ograniczony. Nie mamy jeszcze danych za 2021 rok,
ale spodziewamy sie wyniku podobnego do tego z 2020. Nie przewidujemy takze, by liczba
porad miata drastycznie spas¢ w kolejnych latach.
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Pytanie 4

Jesli nie, to czy Urzad uwaza za wtasciwe i realne wynagradzanie prawnikéw z wyzszym
wyksztatceniem na poziomie ok. 3300 zt brutto miesiecznie (z wyliczen wynika, ze taka
bytaby stawka liczac prace w wymiarze 8 godzin dziennie przy zatrudnieniu takiej liczby
prawnikow, ktora pozwalataby spetni¢ wszystkie wymagania zawarte w regulaminie przy
normalnym wzroscie liczby porad)?

Prognoza popytu na ustugi poradnicze $wiadczone przez organizacje konsumenckie jest
kluczowa dla podjecia decyzji o tym, czy i jaka oferte sktada¢ w konkursie.
Dotychczasowi operatorzy zadan poradniczych wielokrotnie w sprawozdaniach z
realizacji tych zadan informowali Urzad o statym wzroscie zapotrzebowania ze strony
konsumentéw na poradnictwo mailowe i telefoniczne. Wedtug danych z ostatnich lat,
liczba potaczen przychodzacych do Infolinii Konsumenckiej systematycznie rosnie, a od
rozpoczecia pandemii wzrosta znaczaco, dochodzac w rekordowym miesigcu do ponad
12 000, co w poréwnaniu do wczesniejszej liczby potaczen w ostatnich dwoch latach
stanowi wzrost o ponad 50% (Srednia liczba potaczen przychodzacych w miesiacach od
stycznia 2018 r. do lutego 2020 r. = 8 022). O ponad 40% wzrosta tez liczba
konsumenckich zapytan kierowanych do Centrum E-porad.

Aby udzieli¢ wiecej porad, trzeba zatrudni¢ wieksza liczbe pracownikow, a wiec
rozsadnie rzecz biorac, budzet zlecanych zadan powinien uwzglednia¢ rosnacy popyt na
ustugi poradnicze $wiadczone przez organizacje konsumenckie, bo generuje on wprost
wzrost kosztow realizacji zadan konkursowych.

W poréwnaniu do obecnie realizowanych zadan, Urzad zawart w ogtoszeniu dodatkowe
wymagania, ktore generuja dodatkowe koszty, np. odbieranie potaczen przychodzacych
na Infolinie Konsumencka w czasie nie dtuzszym niz 4 minuty (obecnie wynosi on 8
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minut) czy udzielenie odpowiedzi e-mailowo na pytanie konsumenta w ciagu 3 (w
miejsce 5) dni. Spetnienie tych wymagan wymaga zatrudnienia wiekszej niz obecnie
liczby pracownikoéw, a wiec rozsadnie rzecz biorac, budzet zlecanych zadain powinien
uwzglednia¢ koszty wynikajace z dodatkowych wymagan ze strony Urzedu.

Jak wiadomo, analitycy NBP przewiduja w tzw. centralnej prognozie inflacje na
poziomie 5,8 proc. w 2022 r. i 3,6 proc. w 2023 r. co oznacza, ze koszty realizacji zadan
publicznych wzrosna, a wiec rozsadnie rzecz biorac, budzet zlecanych zadan powinien
uwzglednia¢ planowang stope inflacji oraz wzrost kosztéow prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej (ZUS i podatki), wynikajacy z planowanych zmian w polityce gospodarczej.
Skoro jednak Urzad zwiekszajac wymagania jakosciowe, obnizyt taczny budzet
przeznaczony na poradnictwo konsumenckie w latach 2022-23, to prawdopodobnie
dysponuje badaniami wskazujacymi na inne prognozy niz wynikajace z doswiadczen
dotychczasowych operatorow.

Poniewaz nie wynika to wprost z dokumentéw konkursowych, a nawet jest sprzeczne z
danymi statystycznymi zataczonymi do ogtoszenia - prosimy o wyjasnienia i odpowiedzi
na zadane pytania.

Dziatajagc w duchu transparentnosci i rownych szans dla wszystkich potencjalnych
wykonawcow zadania, przypominamy o obowiazku udostepnienia petnej wersji naszych
pytan wszystkim potencjalnym oferentom poprzez ich opublikowanie na stronie
internetowej UOKIiK zgodnie z pkt. 5.1.11. Regulaminu.

Odpowiedz:

To, jak oferent zorganizuje prace konsultantow i jak ich wynagradza, jest oczywiscie
wewnetrzng sprawa kazdej organizacji. Na kazdy rok realizacji zadania przypada 1 400 000
zt. Przy zatozeniu, ze 15% tej kwoty jest przeznaczone na koszty administracyjne (nadzor
nad wykonywaniem zadania, koszty ksiegowosci, ewentualny wynajem pomieszczen, HR
itp.), na pokrycie pozostatych wydatkow (z ktérych zapewne zasadnicza czes¢ beda
stanowity wynagrodzenia) pozostaje ok. 100.000 zt miesiecznie. W naszej ocenie ta kwota
wystarczy na uczciwe wynagrodzenie prawnikow za ich prace.

W tym kontekscie chcielibysmy podkresli¢, ze UOKiK ma $wiadomosc wzrastajacych kosztow
pracy i cen ustug. Naszym zdaniem budzet na dotacje dla organizacji konsumenckiej
powinien by¢ znacznie wyzszy i przez lata staraliSmy sie (z réznym skutkiem) uzyskiwac
dodatkowe srodki na ten cel z budzetu panstwa. Niestety w tym roku nasz budzet na dotacje
zostat drastycznie okrojony nawet w stosunku do tego, czym dysponowalismy w poprzednich
latach. Dlatego, konstruujac warunki tego konkursu, zdecydowalismy sie potaczy¢ dwa
zadania, na ktore dotad rozpisywaliSmy dwa konkursy (tj. e-poradnictwo i infolinie
konsumencka), by mozna byto obnizy¢ koszty administracyjne prowadzenia tych zadan.
Zrezygnowalismy z naktadania na organizacje wykonujaca zadanie obowiazkéw promowania
poradnictwa, co zmniejsza koszty realizacji tych zadan w stosunku do poprzednich lat.
DopusciliSmy takze mozliwos¢ zdalnej pracy konsultantow, co pozwoli zaoszczedzi¢ na
wynajmie lokalu do realizacji zadania. By¢ moze realizacja tego zadania na nowych
warunkach bedzie wymagata innej organizacji pracy niz dotad i czekamy na oferty od
organizacji, ktore beda potrafity temu wyzwaniu sprostac.

Pytanie 5

Czy istnieje mozliwo$¢ otrzymania petnego ale zanonimizowanego billingu potaczen
telefonicznych na infolinie konsumencka za poszczegélne przedziaty czasowe:
*01.01.2020-31.12.2020

*01.01.2021-30.11.2021




Format danych dowolny, ale w ustandaryzowanym formacie (xls/xlsx/csv)/sql)
jednoznacznie okreslajacym pola danych na ktore sktadaja sie:

a. data i godz. nawiazania potaczenia tel. przez konsumenta

b. czas odstuchu zapowiedzi

c. czas oczekiwania na podjecie potaczenia przez agenta

g. czas trwania konsultacji telefonicznej z agentem

gdzie: anonimizacja - informacje pozbawione danych identyfikujacych konsumenta
(prosimy o niedostarczanie informacji o nr dzwoniacym); czas - ilos¢ sekund lub minut
i sekund trwania potaczenia; agent - zalogowany do systemu aparat telefoniczny/soft
phone jednoznacznie identyfikujacy gotowos¢ operatora =konsultanta do pracy

Odpowiedz:
Skontaktowalismy sie z operatorem centrali, ponizej odpowiedz:
Generalnie my takich informacji nie zbieramy, robi to wtasnie API i sa przekazywane w trybie

rzeczywistym do obecnego operatora prawnikow - jest to bardzo duzo informacji, ktorych
nie gromadzimy, bo nie musieliSmy do tej pory.

1. Catos¢ systemu zostata wdrozona w momencie kulminacji drugiej fali Covid-19,
w momencie, kiedy nie kazdy mogt i chciat pracowac "na miejscu w biurze", dlatego jest to
bardzo nowoczesny i rozbudowany system, ktory jednoczesnie pozwala pracowac prawnikom
z domu i "firmy":

a. na aparatach stacjonarnych voip podtaczonych do internetu w biurze,

b. na aparatach stacjonarnych voip podtaczonych do internetu w domach prawnikow,

c. na aplikacji voip w laptopach prawnikéw w ich domach, badz w biurze (potrzeba
stuchawek z mikrofonem),

d. poprzez aplikacje na prywatnych aparatach komoérkowych prawnikow poprzez przesyt
danych gtosowych voip poprzez internet LTE.

Pozyskane od operatora pliki zataczamy jako osobne zataczniki, rozmiary nie pozwalaja ich
wklei¢ ponizej. O inne informacje moga Panstwo wystapi¢ do Fundacji Konsumentéow na
podstawie przepiséw o dostepie do informacji publicznej.

Pytanie 6

Czy istnieja raporty pracy/zaangazowania agentow takie jak aktywnosci i gotowos¢ do
pracy, lub jakiekolwiek inne miary pozwalajace oszacowac gotowos¢ i zaangazowanie
operatoréow do Swiadczenia ustug? Jezeli tak to jakie i jakie byty ich wartosci?

Odpowiedz:

UOKiK nie dysponuje takimi informacjami. Co wiecej, uznajemy, ze jest to know-how
organizacji, ktora realizuje projekt. Nie mozemy wykluczy¢, ze takie dokumenty istniejg -
moga Panstwo wystapi¢ do Fundacji Konsumentow o ich udostepnienie na podstawie
przepisow o dostepie do informacji publicznej.

Pytanie 7

Czy UOKiK dysponuje dokumentacja do wirtualnej centrali obstugujacej Infolinie, czy
istnieje do niej API i jaki jest poziom dostepu do centrali (czy sa uprawnienia
administracyjne, a jezeli nie to jaki jest ich poziom)?




UOKiK nie ma zadnej dokumentacji do wirtualnej centrali obstugujacej Infolinig, nie ma tez
zadnego dostepu do niej - centrala jest wtasnoscig Operatora ebox.pl, ktory realizuje
potaczenia przychodzace od innego Operatora obstugujacego numeracje - Telestrada - opis
powyzej. Zgodnie z przetargiem na obstuge koncowa rozmow wiekszos¢ udogodnien nie byto
przedmiotem przetargu, ALE ebox.pl jak najbardziej wspotpracowat z obecnym podmiotem
obstugujacym infolinie i zastosowat APl zgodnie z jego prosba, wielokrotnie zmieniajac
zakres samego API i ebox.pl nie widzi przeszkdd, aby jawnie i otwarcie wspotpracowac z
innym podmiotem w zwiazku z obstuga infolinii UOKiK, w przypadku wybrania innego
podmiotu $wiadczacego ustugi prawnicze, w tym w dostosowaniu APl pod inne
uwarunkowania i prosby - bez zadnych dodatkowych optat.

Pytanie 8

Jak bedzie traktowane porzucone/roztaczone przez konsumenta potaczenie, ktorego
czas oczekiwania na rozmowe z konsultantem wynosit mniej niz 4 minuty (np. 3,5 min.)
w kontekscie pkt 2.2.3. regulaminu konkursu?

Odpowiedz:

Zgodnie z punktem regulaminu, ktory Panstwo przywotali, kilkukrotne préby potaczenia
w krotkich odstepach czasu nie ,,psuja” statystyki potaczen nieodebranych, ale a contrario,
jesli konsument dzwonit raz, po czym roztaczyt sie, zanim zostat obstuzony, to nie ma
znaczenia, jak dtugo czekat na rozmowe, bedzie to potaczenie nieodebrane.

Pytanie 9

Jaka jest srednia dzienna ilos¢ zapytan sktadanych za posrednictwem poczty
elektronicznej Konsumenckiego Centrum e-Porad?

Wedtug informacji od organizacji, ktore obecnie obstuguja e-poradnictwo, Srednio jest ok.
2400-2600 zapytan miesiecznie (odpowiednio IX - 2501, X - 2461, XI - 2603). A zatem, liczac
srednio wszystkie dni miesigca (wtacznie z weekendami), wychodzi codziennie ok. 80 - 87
zapytan. W praktyce w weekendy jest ich mniej, w ciagu tygodnia jest zazwyczaj dziennie
ponad 100 merytorycznych maili do odpowiedzi, a w sobote i niedziele tacznie jest ich tyle,
co w przecietny dzien roboczy.

Pytanie 10

Czy mozliwe jest sfinansowanie 2z dotacji rozwigzan teleinformatycznych
usprawniajacych prace konsultantow i efektywne zarzadzanie zgtoszeniami?

Odpowiedz
Tak, w ramach zadania takie dziatania mozna sfinansowac z dotacji.




Pytanie 11

Czy mozliwe jest sfinansowanie z dotacji stworzenia dedykowanej dla realizowanego
zadania strony internetowej?

Odpowiedz:
Tak, w ramach zadania stworzenie takiej strony mozna sfinansowac z dotacji.

Pytanie 12

Czy w wyjatkowych przypadkach dopuszcza sie mozliwo$¢ uruchomienia automatycznej
formy teleinformatycznego przyjecia informacji od Konsumenta na temat problemu,
zarejestrowania go pod wygenerowana sygnatura oraz informacja zwrotna o tej
sygnaturze wraz z zapewhnieniem niezwtocznego kontaktu zwrotnego ze strony
konsultanta infolinii celem udzielenia porady?

Odpowiedz:

Tak, wprost dopuszcza to pkt 2.5.2 regulaminu konkursu i nie uzaleznia tego od
»Wyjatkowych przypadkow”. Niemniej zasada powinno by¢ odbieranie rozmowy przez
konsultanta w mozliwie najkrotszym czasie.

Pytanie 13

W odniesieniu do pkt. 5 Odpowiedzi na "Odpowiedzi na pytania zgtoszone w zwiazku
oferta konkursowa na realizacje zadania ,,Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-
2023" czy istnieja billingi rozméw przychodzacych Ilub raporty pozwalajace
wyseparowaé czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem oraz czas faktycznie
przeprowadzonej rozmowy? Jesli tak, prosimy o ich udostepnienie.

Odpowiedz:

Czas faktycznej rozmowy jest ujety w plikach, ktore sa zatacznikami do odpowiedzi. Sredni
czas oczekiwania na potaczenie wynosi 241 sekund, najdtuzej zanotowane czekanie to 600
sekund (10 minut).

Pytanie 14

Czy w 2021 roku konsultanci infolinii realizowali potaczenia wychodzace, do
konsumentéw? Jesli tak, to prosimy o udostepnienie zanonimizowanych billingéw tych
potaczen.

Odpowiedz:

Konsultanci nie wykonywali potaczen wychodzacych. Warunki zadania realizowanego w
2021 roku nie przewidujg takiej mozliwosci.
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Pytanie 15

W odniesieniu do punktu 2.5.3 Regulaminu konkursu prosze o doprecyzowanie:

(a) warunkow i zasad na jakich odbywa sie mozliwosé konfigurowania centrali wedtug
potrzeb uzytkownika ?

(b) jaki jest zakres konfiguracji - specyfikacja mozliwosci konfiguracyjnych?

(c) jaki jest zakres uprawnien uzytkownika (w rozumieniu operator infolinii) do
dostarczonego przez Zamawiajacego rozwiagzania teleinformatycznego?

(d) jezeli zmiana konfiguracji centrali uzalezniona jest od dostawcy ustug lub firmy
trzecich, jaki jest czas reakcji na przyjecie zgtoszenia, oraz jaki jest czas na wdrozenie
zmian?

Odpowiedz:

UOKiK nie ma szczegdtowej wiedzy na ten temat. Odpowiedz na to pytanie opracowalismy
w porozumieniu z operatorem centrali wirtualnej (ebox.pl). Konfiguracja zostata
przeprowadzona w wyniku ustalen pomiedzy organizacja a operatorem, ktory byt przy tym
bardzo elastyczny i wprowadzat wszelkie zmiany zgodnie z potrzebami infolinii. Umowa
z ebox.pl nie przewiduje zadnych termindw, ale jak stwierdza sam operator: ,,dziatalismy
jak najszybciej dla dobra ogotu”. Zasady: wszelkie proste zmiany sa wprowadzane
w najblizsza noc, wszelkie trudniejsze zmiany, dla bezpieczenstwa dziatania systemu, sa
wprowadzane w najblizszy weekend. Oczywiscie poprawki krytyczne sa wprowadzane na
biezaco. Dodatkowo: zmiany niewptywajace na dziatania dziatajacego systemu, np.
konfiguracja API, sa wprowadzane na biezaco, poprzez bezposrednie telefoniczne potaczenie
pomiedzy adminem ebox.pl, a organizacja obstugujaca infolinie.

Wedtug informacji od operatora nie ma instrukcji konfigurowania centrali, kazdy admin
konfiguruje ja pod specyficzne potrzeby klienta - jest to inna (w zaleznosci od klienta)
konfiguracja nawet tych samych funkcji. Informacja od operatora ,, podmiot obstugujacy nie
ma centrali, tylko potrzebuje danych wsadowych do swojego APl oraz nagran rozmow -
chociaz nie mamy tego w umowie”. Dokumentacja dotyczaca central PBX OpenPBX oraz
Asterisk jest dostepna za darmo w wielu miejscach online. Przyktadowe funkcjonalnosci to
np. kolejkowanie, informacja dla oczekujacego o miejscu w kolejce (,jestes trzeci
w kolejce”), przekazywanie rozmoéw losowo, albo wg jakiegos scenariusza, itp.

W sensie prawnym organizacja obstugujaca infolinie nie ma zadnych uprawnien wobec
operatora. Strona umowy z ebox.pl jest UOKiK. Natomiast patrzac od strony informatycznej,
ma szerokie uprawnienia. Uzytkownik (konsultant organizacji) loguje sie do systemu poprzez
wpisanie kodu na klawiaturze, czyli informuje, ze jest dostepny i aby do niego kierowac
rozmowy, odbiera rozmowy, rozmawia, a na koniec wylogowuje sie z systemu wpisaniem
kodu na klawiaturze. Reszte rzeczy, czyli np. przebieg rozmowy, wpisuje sam recznie
w programie dostarczonym przez podmiot obstugujacy infolinie. Rozmowa jest nagrywana
i przekazywana na serwer podmiotu obstugujacego. Jak juz wspomniano powyzej, UOKiK
w praktyce w zaden sposéb nie uczestniczyt i nie posredniczyt w konfiguracji i obstudze
infolinii od strony technicznej - cata komunikacja w tym zakresie odbywata sie miedzy
organizacja a operatorem.
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Pytanie 16

Czy dopuszcza sie (w dalszej perspektywie czasowej, ale w ramach realizowanego
zadania) finansowanie a nastepnie wykorzystanie nowoczesnych, automatycznych
rozwigzan teleinformatycznych opartych o uczenie maszynowe i mechanizmy sztucznej
inteligencji, pozwalajace w sprawach oczywistych na szybkie dostarczenie odpowiedzi,
wiedzy na przedstawione przez Konsumenta zagadnienie, w sposéb zautomatyzowany
wykorzystujacy rozwigzania typu VoiceBot, jednoczesnie nie wykluczajac skorzystania
z mozliwosci bezposredniej konsultacji z prawnikiem?

Odpowiedz:

Punkt 2.1.2. regulaminu konkursu méwi, ze porady maja by¢ udzielane przynajmniej dwoma
kanatami - przez infolinie telefoniczng i poprzez email. ,,Co najmniej” oznacza, ze
organizacja moze zaproponowac takze inne kanaty udzielania porad. Nie ma zatem
przeszkod, by z tej dotacji zrealizowac takie rozwiazanie techniczne, ale dodatkowo, nie
zastepujac tym rozwiazaniem podstawowej funkcjonalnosci jaka jest infolinia.

Pytanie 17

Czy posiadajg Panstwo wiedze, jakie byto srednie zatrudnienie (ilos¢ osob
obstugujacych infolinie) ?

Odpowiedz:
Aktualnie w Infolinii pracuje 14 konsultantow, ale nie wszyscy jednoczesnie obstuguja
konsumentow.

Pytanie 18

W ogtoszeniu konkursu (pkt.6) oraz regulaminie (pkt.5.7.1) jest zapis o odpowiednim
opisaniu koperty z oferta.

Cyt: (...) z dopiskiem na kopercie:

Konkurs Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023.

Nie otwierac przed 22.12.2021 godz. 12:00

Czy w zwiagzku z tym, ze termin zgtaszania ofert zostat przesuniety na 23 grudnia 2021
r. tres¢ w/w dopisku nalezy dostosowa¢ do nowego terminu? Czy zostanie to oficjalnie
ogtoszone na stronie konkursu?

Odpowiedz:

Konsekwentnie - zgodnie z nowym terminem - na kopercie nalezy zamiesci¢ dopisek:
,,Konkurs Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023.

Nie otwierac przed 23.12.2021 godz. 12:00”

Zachecamy do sktadania ofert przez e-puap, bo poczta i kurierzy przed swietami moga nie
doreczy¢ przesytki na czas, a decydujaca jest data (i godzina) wptywu oferty do UOKIK.

Pytanie 18
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Czy mozna prosi¢ o przestanie wzoru umowy (w tym w zakresie szczegétowych
wymogow technicznych, kar umownych) ktéra bytaby konieczna do podpisania dla
podmiotu, ktory wygratby konkurs?

Odpowiedz:

Wzdér umowy wynika z rozporzadzenia Przewodniczacego Komitetu do spraw Pozytku
Publicznego w sprawie wzoréw ofert i ramowych wzorow umow dotyczacych realizacji
zadan publicznych oraz wzordw sprawozdan z wykonania tych zadan z dnia 24 pazdziernika
2018 r. (Dz.U. z 2018 r. poz. 2057). Jest on oczywiscie kazdorazowo dostosowywany do
warunkow konkretnej umowy, a oferta ztozona przez organizacje jest inkorporowana do
umowy. Udostepniamy obecnie obowigzujace umowy dotyczace infolinii i e-poradnictwa
zawarte w grudniu 2019 roku (zanonimizowane).
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