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Szacunek kosztow swiadczenia ustugi obshugi
infolinii prawnej na rzecz klienta rynku bankowo -
kapitatowego

Warszawa, dnia 17.02.2023 r.

Szacunek kosztow swiadczenia ustugi obstugi infolinii prawne;

na rzecz klienta rynku bankowo - kapitatowego

W zwiazku z koniecznoscig oszacowania wartosci zamdéwienia prosimy o wstepny szacunek
kosztéw dotyczacy Swiadczenia ustugi obstugi przez konsultantow infolinii prawnej
dedykowanej klientom podmiotow rynku finansowego, w zakresie problematyki spraw
rynku bankowego i kapitalowego. Porady udzielane beda w jezyku polskim przez 2/4
wykwalifikowanych konsultantow-prawnikéw (szczegoty w pkt. 3.1).

[. ZAMAWIAJACY
Rzecznik Finansowy
ul. Nowogrodzka 47a
00-695 Warszawa

NIP: 5251566173Szacowanie wartosci jest prowadzone zgodnie z art. 36 i nie stanowi
przedmiotu zamoéwienia publicznego, regulowanego ustawa z dnia 11 wrzesnia 2019 r. -
Prawo zamdwien publicznych (tekst jedn.: Dz.U. z 2022 r. poz. 1710 z p6zn. zm.).

II. OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA



1. OBOWIAZKI KONSULTANTA

Konsultacje telefoniczne na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego obejmujace
rozmowe o zaistniatym problemie prawnym klienta, w szczegoélnosci:

a. zebranie relewantnych informacji faktycznych i prawnych o zgtaszanym
problemie klienta;

b. udzielanie adekwatnych i rzetelnych informacji prawnych utatwiajacych
rozwigzywanie zgtaszanych probleméw, w szczegolnosci w oparciu o powszechnie
obowiazujace przepisy prawa polskiego oraz orzecznictwo, poglady doktryny
prawnej, branzowe wytyczne regulatorskie i dobre praktyki (tzw. ,soft law”);

c. zasugerowanie sposobu postepowania w indywidualnych sprawach tak, by klient
byl w stanie samodzielnie doprowadzi¢ do zakonczenia sporu z podmiotem rynku
finansowego lub nadac¢ sprawie przewidziany przepisami dalszy bieg;

d. przekazanie informacji o uprawnieniach Rzecznika Finansowego, w tym
poinformowanie o mozliwosci skorzystania z poradnictwa e-mailowego w razie
skomplikowanego charakteru problemu i niecelowosci/nieadekwatnosci jego
rozwigzywania droga telefoniczna, lub koniecznosci analizy dokumentacji celem
zajecia stanowiska;

e. w razie braku kompetencji Rzecznika Finansowego w sprawie - wskazanie
wlasciwego do zatatwienia ich sprawy podmiotu lub urzedu - w oparciu o
ogolnodostepne informacje;

f. ewidencjonowanie prowadzonych rozmoéw w arkuszu udostepnionym przez
Zamawiajacego na biezaco w trakcie rozmowy lub bezposrednio po jej
zakonczeniu.

2. DOSWIADCZENIE I KADRA PODMIOTU

2.1. Przez caly okres obowiazywania umowy Wykonawca musi zapewni¢ obstuge infolinii
przez osoby z wyksztalceniem wyzszym prawniczym (absolwenci polskich wydziatow
prawa), ktore sa zobowiazane do biezacego podnoszenia swoich kwalifikacji i sledzenia
wydarzen z zakresu ochrony klientéw podmiotu rynku finansowego (w tym materiatow
publikowanych na stronie internetowej Zamawiajacego).

2.2. Wykonawca musi dysponowa¢ wyspecjalizowana kadra, ktéra zna zagadnienia z
zakresu rynku bankowo-kapitatowego:

» Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku



finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 187 z p6zn. zm.);

» Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 2324 z
pozZn. zm.).;

» Ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz.
246 z pozn. zm.).;

» Ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 2245).;

» Ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz.
2360 z pdzn. zm.).;

» Ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (t.j. Dz. U. z
2022 r. poz. 1500 z pézn. zm.).;

» Ustawy z dnia 15 stycznia 2015 r. o obligacjach (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 2244 z
pdzn.zm.).;

» Ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 287
z pézn. zm.).;

» Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 2070 z p6zn. zm.).;

» Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z
2021 r. poz. 275 z p6zn. zm.);

» Ustawy z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (Dz. U. poz. 1488 z pdzn. zm.).;

> stosowne instytucje z zakresu rynku bankowo-kapitalowego uregulowane w
kodeksie cywilnym, oraz kodeksie postepowania cywilnego;

» poglady doktryny prawnej;
» branzowe wytyczne regulatorskie i dobre praktyki (tzw. ,soft law”);

» biezace orzecznictwo krajowe i UE.

2.3. Przed przystapieniem do zadania Wykonawca przeszkoli konsultantow w zakresie
przepisow regulujacych prawa i obowiazki klientéw rynku bankowego i kapitatowego.
Wykonawca jest tez zobowiazany do biezacego podnoszenia kwalifikacji konsultantow, w
tym do szkolenia ich z umiejetnosci prawidtowej i skutecznej komunikacji, w tym
komunikacji z trudnym klientem, itp. Wykonawca bedzie tez przekazywac do
Zamawiajacego udokumentowane informacje o przeprowadzonych szkoleniach
konsultantéw oraz podnoszeniu na biezaco ich kwalifikacji.

2.4. Wykonawca udokumentuje wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie konsultantéw



poprzez dotaczenie do oferty ich CV wraz z podpisana klauzula wyrazajaca zgode danej
osoby na przetwarzanie jej danych osobowych przez Zamawiajacego dla celéw oceny ofert
i realizacji zadania. W przypadku rotacji konsultantéw w trakcie wykonywania zadania,
Wykonawca bedzie przekazywa¢ do Zamawiajacego dokumentacje potwierdzajaca ich
wyksztatcenie wraz z podpisana klauzula wyrazajaca zgode osoby sktadajacej CV na
przetwarzanie jej danych osobowych przez Zamawiajacego dla celéw realizacji zadania.

2.5. Wykonawca udokumentuje wtasne doswiadczenie w wykonywaniu poradnictwa
prawnego oraz zlozy stosowne oswiadczenie o braku konfliktu intereséw.

2.6. Wykonawca nie moze by¢ podmiotem rynku finansowego w rozumieniu ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej.

2.7. Zamawiajacy ma prawo weryfikowa¢ poziom merytoryczny udzielanych porad -
zdalnie lub bezposrednio w miejscu wykonywania zadania przez podmiot, takze w formie
niezapowiedzianej wizyty (kontrola moze zosta¢ przeprowadzona takze w ten sposob, ze
osoba upowazniona przez Zamawiajacego, podajac sie za klienta podmiotu rynku
finansowego, skontaktuje sie z infolinia w sprawie porady).

3. ZALOZENIA FUNKCJONOWANTIA INFOLINII

3.1. Wykonawca ma obowigzek uruchomi¢ infolinie obstugiwang réwnoczesnie przez:
a) dwéch konsultantéw w okresie od zawarcia umowy do 21 kwietnia 2023 r.

b) czterech konsultantow w okresie od 22 kwietnia 2023 r. do 30 maja 2023 r.

3.2. Infolinia bedzie dostepna dla korzystajacych codziennie w dni robocze, od
poniedziatku do piatku, w godzinach 8-16.

4. SPRAWOZDAWCZOSC

4.1 W ramach realizacji zadania Wykonawca ma obowiazek prowadzi¢ stala ewidencje
udzielonych porad prawnych. Elektroniczny wzor pliku zostanie udostepniony Wykonawcy



przez Zamawiajacego w postaci strony internetowej (w ustudze Office 365) z
umozliwieniem dostepu zaréwno konsultantom Wykonawcy jak i upowaznionym
pracownikom Zamawiajacego.

4.2. Wykonawca zobowigzany jest na biezaco weryfikowa¢ uzupetnianie przez konsultanta
ewidenciji.

4.3. Wykonawca zobowigzany jest na biezaco informowa¢ Zamawiajagcego na wskazany
adres e-mail, o ewentualnej awarii funkcjonalnosci dostarczonego przez Zamawiajacego
arkusza a takze o koniecznosci jego rozbudowy / uzupelnienia o zgtaszana problematyke.

4.4. Wykonawca bezzwlocznie zasygnalizuje Zamawiajacemu odnotowanie zwiekszenia sie
liczby skarg/udzielanych porad w stosunku do konkretnego podmiotu rynku finansowego
lub pojawienia sie nowej niewtasciwej praktyki / problematyki na rynku. Wykonawca oceni
zasadnos¢ dalszego zgtaszania tych praktyk na podstawie danych uzyskanych od
Zamawiajacego.

4.5. Niezaleznie od zapisu pkt 4.4., Wykonawca zobowigzany jest do przesylania nie
rzadziej niz raz w miesiacu raportu w zakresie najczestszych lub nowych problemow
zgtaszanych przez klientow podmiotéw rynku finansowego.

5. OBOWIAZEK ZACHOWANIA TAJEMNICY

5.1. Wykonawca zachowa w tajemnicy wszystkie informacje pozyskane w toku realizacji
zamoOwienia.

5.2. Wykonawca zapewni, ze konsultanci zachowaja w tajemnicy wszystkie informacje
pozyskane w toku realizacji zamdwienia.

5.3. Obowiazki wymienione w pkt. 6.1 i 6.2. pozostaja aktualne po wygasnieciu umowy bez
ograniczen czasowych czy terytorialnych.

6. WYMAGANIA TECHNICZNE

6.1 Wykonawca obstugujacy infolinie otrzymuje dostep do klienta SIP (aplikacja Zoiper
dostepna na systemy Windows, Linux oraz MacOS) wraz z odpowiednia liczba kont
dostepowych i ustuga wsparcia technicznego. W przypadku stosowania dodatkowych
zabezpieczen sieci Wykonawca ma obowiazek odblokowania protokotéw IAX oraz SIP na
urzadzeniu brzegowym (firewallu).



6.2. Wykonawca zobowiazany jest posiadaé sprzet i oprogramowanie niezbedne do
uzupeienia wymaganych danych sprawozdawczych.

6.3 Zleceniodawca nie zapewnia dostepu do Internetu Wykonawcy.

6.4 Wymagana minimalna przepustowos¢ (predkosc¢) Internetu Wykonawcy na kazde
stanowisko przy pobieraniu/wysytaniu to 1Mbps/1Mbps.

I1I. TERMIN WYKONANIA ZAMOWIENIA

Umowe planuje sie zawrze¢ z terminem realizacji do 30 maja 2023 r.

IV. OPIS SPOSOBU PRZYGOTOWANIA OFERTY SZACUNKOWE]

Szacunkowa oferta powinna byé sporzadzona na zataczonym do ogtoszenia formularzu
ofertowym

V. MIEJSCE ORAZ TERMIN SKEADANIA SZACUNKOWYCH OFERT

1. Szacunkowa oferta powinna by¢ przestana na adres zamowienia@rf.gov.pl do dnia
28 lutego 2023 r.

2. W toku badania i oceny ofert Zamawiajacy moze zadac¢ od oferentéw wyjasnien
dotyczacych tresci ztozonych ofert.


mailto:zamowienia@rf.gov.pl

VI. DODATKOWE INFORMACJE

Dodatkowych informacji udzieli wyznaczony pracownik Biura Rzecznika Finansowego,
odpowiadajac na zapytania wystane na adres e-mail zamowienia@rf.gov.pl

Pliki do pobrania

infolinia WBK zaproszenie do sktadania ofert celem szacowania pdf, 215.75 KB, 17.02.2023
infolinia WBK formularz ofertowy doc, 108.5 KB, 17.02.2023

Metadane

Data publikacji : 17.02.2023
Data modyfikacji : 17.02.2023

Rejestr zmian
Podmiot udostepniajacy informacje:
Rzecznik Finansowy

Osoba wytwarzajaca/odpowiadajaca za informacje:

Osoba udostepniajaca informacje:
Jacek Czarnocki WAF

Osoba modyfikujaca informacje:
Jacek Czarnocki

Poprzedni Strona
Nastepny Strona
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