Zatacznik Nr 1 do SIWZ
Szczegoétowy Opis Przedmiotu Zamowienia

Czes¢ A — ogdlna

l. Przedmiot zamoéwienia

1. Opracowanie idei kreatywnej oraz hasta kampanii spotecznej dotyczagcej pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

W oparciu o te koncepcje:

2. wyprodukowanie 4 animowanych spotéw w wersji do Internetu i VoD oraz na ekrany LCD (np.
w komunikacji miejskiej),

3. przygotowanie 2 linii kreacyjnych baneréw w 10 najpopularniejszych formatach na potrzeby dziatan
w Internecie,

4. przygotowanie strony www kampanii w jezyku polskim, zgodnie z okreslonymi zatozeniami
i wymaganiami zawartymi w cze$ci B opz.

Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ obstuge techniczng systemu CMS przez okres 12 miesiecy od
dnia realizacji zadania z opcjg przedtuzenia maksymalnie o kolejne 12 miesiecy, zgodnie z zapisami
Istotnych postanowien umowy (Zatgcznik Nr 8 do SIWZ)

Il. Kontekst — definicja, wstepne zrédta informaciji

1. Definicjai opis systemu

Pozasgdowe rozwigzywanie sporow konsumenckich to procedury stosowane przez bezstronne podmioty
trzecie w sytuacji, gdy przedsiebiorca nie uznaje reklamacji konsumenta, cho¢ ten jest przekonany o swojej
racji.

Za zgoda obydwu stron ta trzecia, neutralna osoba posredniczy w kontaktach miedzy nimi, pomagajac
w samodzielnym wypracowaniu rozwigzania (mediacja), proponujgc rozwigzanie (koncyliacja) lub rozstrzygajac
spor (arbitraz).

Cho¢ wszystkie te metody sg pozasgdowe, to kazda z nich ma swojg specyfike — np. poréwnujgc mediacje
z arbitrazem, te pierwszg cechuje samodzielno$¢ w wypracowaniu rozwigzania i mniejszy formalizm.

Sposoby te znane sg rowniez jako metody ADR (ang. Alternative Dispute Resolution), co oznacza alternatywne
wobec postepowania sgdowego sposoby rozwigzywania sporow.

Synonimy do okreslenia ,pozasgdowo”: polubownie (dobrowolnos¢), ADR, alternatywnie (wobec sadu).

System ADR konsumenckich w Polsce istnieje juz od kilkunastu lat. Obecnie oparty jest na 2 filarach.

Pierwszy tworzg podmioty ADR w ramach struktur wojewoddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej.
Obejmujg swym zasiegiem caty kraj, zakres ich dziatania jest ogdlny i wielosektorowy. Zajmujg sie tagodzeniem

sporow powstatych na tle sprzedazy produktéw przemystowych (np. obuwie, odziez, sprzet AGD i RTV),
produktéw spozywczych (np. mieso, wyroby alkoholowe i mleczne) oraz ustug (remontowo-budowlane,
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gastronomiczne). Podmioty te prowadzg postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich oraz state sgdy polubowne (arbitraz).

Drugi filar to tzw. podmioty ADR o charakterze sektorowym, utworzone dla rozwigzywania $cisle okreslonych
sporow w konkretnych sektorach rynku (np. dostawy energii, ustugi finansowe). Wykorzystywane sg tu mediacja,
arbitraz (badz tez obie z tych form) oraz koncyliacja.

Polubownym rozwigzywaniem sporéw zajmujg sie instytucje panstwowe oraz niepubliczne (tworzone przez
organizacje przedsigbiorcéw).

Uwaga - system ADR nie obejmuje rozpatrywania skarg i reklamacji klienta bezposrednio przez
przedsiebiorce (np. przez jego wewnetrzy dziat reklamacji), ani tez bezposrednich porozumieh polubownych
zawartych pomiedzy nimi.

2. Przykiad dziatania jednego z ADR - postepowanie ws. pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich Inspekcji Handlowej (IH)

Najczesciej konsumenci zwracajg sie do Inspekcji Handlowej w sytuacji, kiedy przedsiebiorca odmowit uznania
ich reklamacji albo nie w pefni zrealizowat zgdania, jakie klient skierowat do sprzedawcy/ustugodawcy. Czesto
konsumenci nie znajg swoich uprawnien i nie wiedza jakie majg mozliwosci prawnej interwencji, po prostu
zgtaszajg sie po pomoc do Inspekcji Handlowej, w celu rozwigzania zaistniatego sporu.

Zasadniczo, aby skorzysta¢ z tej metody nie jest wymagane przekazanie informacji na okreslonym
formularzu. Wazne jest, by konsument szczegétowo opisat sprawe i zawart wymagane elementy takie jak: dane
obu stron, przedmiot sporu, zgdanie, a takze dotgczyt kserokopie pism zgromadzonych w sprawie. Forma
skfadania wniosku moze by¢ pisemna (poczta, poczta elektroniczna, faks, bezposrednio w sekretariacie) lub
ustna (do protokotu).

Ztozenie wniosku jest bezptatne, cho¢ w trakcie postepowania mogg pojawi¢ sie koszty takie jak np. z tytutu
sporzadzenia opinii przez rzeczoznawce.

Po uzyskaniu wszystkich informacji dotyczacych sporu osoba prowadzgca postepowanie udaje sie osobiscie
albo kontaktuje sie pisemnie z przedsiebiorcg. Warunkiem koniecznym dalszego postepowania jest zgoda
przedsigbiorcy na takg forme rozwigzania sporu z konsumentem. Jako ze cata procedura ma charakter
dobrowolny, kazdej ze stron przystuguje prawo wycofania sie z postepowania na kazdym jego etapie. Wowczas
sprawy mogg by¢ skierowane na droge sgdowg (w sgdzie polubownym lub powszechnym). W zdecydowanej
wiekszosci strony dajg sobie jednak szanse na polubowne rozwigzanie, ktére prowadzacy postepowania czy to
zaproponowat, czy umozliwit jego wypracowanie przez same strony w toku postepowania. Cata procedura
konczy sie pisemnym protokotem.

W wiekszosci przypadkéw postepowania pozasgdowe prowadzone przez Inspekcje Handlowg konczg sie
pozytywnie (65% w 2015 r.) dla konsumentéw. Z punktu widzenia konsumentéw jest to zatem instrument
skuteczny, a nadto szybki (konczy sie w ciggu maksymalnie trzech miesiecy), odformalizowany (wszelkie
procedury sg zredukowane do minimum) i tani. Przedsiebiorcom dajg natomiast mozliwos¢ sprawnego
i dyskretnego zakonczenia sporu w sposob uwzgledniajgcy racje konsumentéow. W dalszej perspektywie pozwala
to na budowanie trwatych, pozytywnych relacji ze swoimi klientami i budowanie dobrej marki i prestizu na rynku
jako firm odpowiedzialnych, uczciwych i rzetelnych.

3. Tio prawne
Na poczatku 2017 r. wejdzie w zycie ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, ktéra ma

rozwija¢ w Polsce wysokiej jakosci system instytucji prowadzacych tego rodzaju postepowania. Ustawa
wynika z wdrozenia dyrektywy UE, ktérej celem jest zwiekszenie poczucie bezpieczehstwa konsumentdéw Unii




i rozwoj handlu transgranicznego.

Nowe, polskie regulacje w duzym stopniu opierajg sie na juz funkcjonujgcych rozwigzaniach, ale jednoczes$nie
otwierajg mozliwos¢ tworzenia nowych podmiotow ADR.

Zasadniczg zmiang bedzie to, ze system bedzie opierat si¢ na 3 filarach (a nie jak dotychczas na 2). Elementami
systemu beda:

e niepubliczne podmioty ADR,
e sektorowe — publiczne podmioty ADR utworzone przez organy administracji publicznej,

e podmiot horyzontalny — Inspekcja Handlowa wiasciwa w pozostatych sprawach/sektorach, dla ktérych
nie utworzono wtasciwego podmiotu ADR.

Podmioty ADR, bedg musiaty spetnia¢ jednolite, okreslone w ustawie wymagania. Nastgpi réwniez ujednolicenie
procedur i uprawnien stron postepowania pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Tylko publiczne podmioty ADR majg przymus przynaleznosci do systemu; niepubliczne zas same o tym
decyduja.

Wszystkie podmioty ADR uczestniczace w systemie bedg wpisane do rejestru prowadzonego przez UOKIK.
Urzad bedzie monitorowat spetnianie przez te podmioty warunkéw ustawowych, takich jak odpowiednie
kwalifikacje, niezaleznos¢ i bezstronnosé.

Ponadto przedsiebiorcy bedg mieli nowe obowigzki informacyjne — np. w odmownej odpowiedzi na ztozong przez
konsumenta reklamacje, przedsiebiorca bedzie musiat poinformowaé¢ go czy zgadza sie czy nie na udziat
w pozasgdowym postepowaniu. Dalej — zgadzajac sie, bedzie musiat wskaza¢ jaki podmiot ADR moze zajg¢ sie
sporem.

4. Kampanie dotyczace zagadnienia

Kampania billboardowa pod hastem ,Po co drze¢ koty” zrealizowana przez UOKIiK oraz Inspekcje Handlowg. Jej
gtdbwnym celem byta promocja instytucji polubownych sadéw konsumenckich oraz zachecenie konsumentow
i przedsiebiorcéw do pozasgdowego rozstrzygania sporéw (2008 r.)

Ponadto pojecie ,mediacja” byto przyblizane spoteczenstwu w aspekcie innego rodzaju sporéw (np.
gospodarczych, rodzinnych) — np. kampania Ministerstwa Gospodarki ,Spory rozwigzuj sitg. Sitg mediacji”
(2015 r.) i kampania Ministerstwa Sprawiedliwo$ci ,Mediacja. Rozmowa, zrozumienie, rozwigzanie” (2016 r.).

5. Badaniainne — wstepna diagnoza

Zrédlo — raport ,Diagnoza stanu stosowania mediacji oraz przyczyn zbyt niskiej w stosunku do oczekiwanej
popularnosci mediacji” powstaty w 2015 r. na zlecenie Ministerstwa Sprawiedliwosci; obejmuje badanie tego
zagadnienia z bardzo szerokiej perspektywy.

»(...) Jako bariery dla popularyzacji mediacji wynikajgce z postaw stron sporu wskaza¢ mozna:

Oczekiwania wobec wymiaru sprawiedliwosci i nieche¢ do samodzielnego decydowania o sposobie
rozstrzygniecia konfliktu. Za nieche¢ Polakow do uczestnictwa w mediacji czesciowo odpowiada brak gotowosci
do wziecia odpowiedzialnosci za konflikt, w ktérym uczestniczg. Polacy preferujg podejmowanie decyzji
rozstrzygajgcej przez zewnetrzng instancje, stad tak wielka liczba spraw kierowanych do sagdéw oraz mata liczba
mediacji, zaréwno sgdowych, jak i pozasgdowych. Ponadto badani mediatorzy i sedziowie wskazywali na fakt, ze
uczestnictwo w mediacji postrzegane jest czesto przez strony jako przyznanie sie do wspétodpowiedzialnoéci za
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zaistniaty konflikt. Potencjalni uczestnicy mediacji oczekujg od mediatora zaproponowania konkretnych
sposobdw rozwigzania konfliktu. Pokazuje to, ze postepowanie mediacyjne postrzegane jest jako nieformalna
droga sadowa, na ktorej rozstrzygniecie zostanie wypracowane za uczestnikéw.

REKOMENDACUJA: Dziatania informacyjno-promocyjne podejmowane zaréwno wobec ogotu spoteczeristwa, jak
tez wobec stron konfliktu powinny jasno formutowac, jakg role petni mediator, a jakie zadania i wyzwania beda
musiaty podjg¢ strony konfliktu podczas mediacji. W przekazie medialnym nalezy wskazywaé na korzysci
wynikajgce z mediacji, ale nie nalezy budowa¢ wizerunku mediacji jako narzedzia do fatwego rozwigzywania
probleméw. Rozméwcy oceniajgcy poszczegolne kampanie informacyjno-promocyjne realizowane w Polsce
w ostatnich latach wskazywali na czesto zbyt optymistyczne hasta przewodnie, jak np. ,Mediacja: to nic nie
kosztuje”, czy ,Mediacja czyni cuda”. Sprawa formutowania przekazu, ktéry moze by¢ zachecajgcy, ale nie do
koAca prawdziwy, wymaga przemyslenia, gdyz jego skuteczno$¢ w dluzszym okresie moze byc
ograniczona.(...)"*

6. Problem spoteczny

Konsumenci i przedsiebiorcy wcigz nie sg swiadomi istnienia pozasgdowych mechanizméw dochodzenia
roszczeh. Sama wiedza na ten temat moze nie zapewnia¢ korzystania z tego typu rozwigzan m.in. z powodow
okreslonych postaw wynikajgcych z uwarunkowan kulturowych (np. brak gotowosci Polakéw do wziecia
odpowiedzialnosci za konflikt, w ktérym uczestnicza).

Il Badania znajomosci ADR zlecone na potrzeby kampanii

Ponizej przedstawiamy zatozenia i gtéwne wyniki badania przeprowadzonego przez ARC Rynek i Opinia
Sp. z 0.0. na zlecenie UOKIK (lipiec-sierpien 2016 r.). Raport stanowi zatgcznik nr 10 do SIWZ.

Warunkiem skorzystania z ADR jest wyczerpanie drogi reklamacyjnej. Dlatego zdecydowano o wydzieleniu
Z grupy odbiorcow osob, ktére w ostatnim czasie sktadaty reklamacje i potencjalnie mogty znalez¢ sie w sporze
ze sprzedawca/ustugodawcg. Takie osoby podswiadomie mogg by¢ nastawione na przyswajanie tresci
0 sposobach jego rozwigzania i jednoczesnie przejawiaé gotowosé do przyjecia przekazu o pomocy i do
wskazania wykonania nastepnego kroku dziatania.

Cele badania: demograficzne zdefiniowanie grupy docelowej oraz rozpoznanie zachowan i emocji w sytuaciji
reklamaciji, znajomosci i stosunku do poszczegolnych metod ADR, rozumienia terminéw, optymalnych kanatéw
komunikacji wraz ze wstepnym zbadaniem jezyka kampanii.
Najwazniejsze wnioski:
o 27% badanych zadeklarowato, ze w ciggu ostatnich 24 miesiecy ztozyto reklamacje.
e Reklamacje najczesciej dotyczyty obuwia (kobiety 44%, mezczyzni 35%), urzadzeh mobilnych
i akcesoriow (kobiety 22%, mezczyzni 29%); w przypadku ustug — w gre wchodzity ustugi

telekomunikacyjne (kobiet 6%, mezczyzni 11%) i finansowe.

o WSsrdd akcesoriow szczegdlnie czesto wymieniano telefony komérkowe oraz laptopy, wspominano tez
o zasilaczach, fadowarkach, tabletach oraz myszach komputerowych.

e W przypadku nieuznania reklamacji badani najczesciej nie podejmowali zadnych dziatan (45%),
podejmowali dalsze proby samodzielnego rozwigzania problemu z przedsigbiorcg (30%), zwracali sie do

' http://mediacja.gov.pl/files/doc/rk-mediacje-agrotec-02.09.pdf, str. 40
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rzecznika konsumentéw (21%); bardzo nieliczna grupa deklarowata, ze skorzystata z ADR (6%).

e 31% zadeklarowato, ze styszato o ADR, jednak byla to wiedza pobiezna lub niekiedy bledna; czesto
mylono te forme z negocjacjami ze sprzedawca/ustugodawca.

e Bardzo mata grupa zdecydowata sie na skorzystanie z sgdu powszechnego (3%), w wiekszosci
z powodu nieznajomosci innych sposobdw rozwigzania problemu (73%) i bardzo wysokiej wartosci
przedmiotu (49%). Ten sposéb wyjscia z konfliktu jako czasochtonny i kosztowny.

e Bariery w korzystaniu z ADR: bardzo mata wiedza na ten temat, mata warto$¢ bgdz bardzo duza
wartos¢ przedmiotu/ustugi, niewiara w skutecznosé instytucji ADR (rozwigzanie sprawy potrwa
dtugo lub instytucja nie jest w stanie pomaoc).

e Sposrod przywotanych instytucji ADR najwyzszg prawidtowg odpowiedz uzyskata Inspekcja Handlowa
(20%), nastepnie Arbiter Bankowy (11%), Rzecznik Finansowy (10%) i Urzad Komunikacji
Elektronicznej (8%).

e Skfadanie reklamacji jest nieprzyjemne i stresujgce; emocje — wstyd, skrepowanie, irytacja,
bezradnos$¢ (poczucie bycia na stabszej pozyciji).

Whioski dotyczgce jezyka kampanii:

e Skrét ADR jest catkowicie nierozpoznawalny i niezrozumiaty; dodatkowo powszechnie wykorzystuje sie
go w tematyce transportowe;j.

e Okreslenie ,alternatywne” dla badanych bylo zbyt ogéine lub niezrozumiate.

e ,Pozasgdowe” pomimo podkreslenia istotnego benefitu w postaci unikniecia sprawy sgdowej byto
okreslane jako ,zbyt mocne”.

o Rekomendacja: uzywanie okreslenia ,,polubownie”.
W kampanii nalezy przed wszystkim przedstawi¢ ADR jako rozwigzanie:

e Szybkie

e Skuteczne

o Nieskomplikowane

e  Obiektywne

e Tanie — nie tylko pod wzgledem finansowym, ale tez czasu oraz komfortu psychicznego (zwtaszcza, ze
skfadanie reklamacji wigze sie z negatywnymi emocjami takimi jak stres czy zto$¢).

Nalezy takze unikaé¢ specjalistycznego jezyka prawniczego — moze to wywotywaé skojarzenia z sgdem
i sformalizowanym procesem, co moze odwies¢ odbiorcéw od skorzystania z ADR lub nawet zaprzestania
pozyskiwania dalszych informacji na ten temat.

Badani spontanicznie wskazali, ze Internet jest kanatem, w ktérym najchetniej poszukiwaliby informacji na temat
ADR.

V. Cele kampanii

e Poinformowanie jak najszerszej czesci spoteczenstwa o mozliwosci pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich oraz zwiekszenie wiedzy obywateli w tym zakresie




e Zachecenie do skorzystania z konsumenckich postepowan ws. pozasgdowego rozwigzywania sporow

e Zachecenie konsumentow do wejscia na strone poswieconej kampanii i zdobycie wiedzy na temat
systemu i procesu polubownego rozwigzywania sporéw

V. Grupa docelowa

Grupg docelowg sg osoby skiadajgce reklamacje towardw i ustug.

S3 to zaréwno kobiety, jak i mezczyzni, w wieku 25-54 lat, z wyksztalceniem minimum $rednim, z miast,
przecietnie zarabiajgcy i dobrze oceniajgcy swojg sytuacje materialng (wystarcza im na co dzien, ale musza
oszczedzaé na powazniejsze zakupy), samodzielnie podejmujgcy decyzje zakupowe, aktywnie korzystajgcy
Z Internetu.

VI. Strategia przekazu

Promowanie ws$réd konsumentéw postawy aktywnej — jezeli sprzedawca/ustugodawca nie uzna racji
konsumenta, nie oznacza to, ze sprawa jest przegrana i konsument juz nic nie moze zrobic.

Podkreslenie bezstronnosci, niezalezno$ci, szybkosci, elastyczno$ci, braku zbednych formalnosci. Korzysci
emocjonalne: poczucie sprawstwa, skutecznosci, zadowolenie, satysfakcja, komfort.

Pokazanie sytuacji codziennej oraz skutkéw biernosci i nierozwigzania sporu.

W przekazie skupienie sie na reklamowanych przedmiotach — urzgdzeniach mobilnych i akcesoriach oraz
ustugach — telekomunikacyjnych i finansowych.

Nie chodzi przy tym o wskazanie konkretnego podmiotu ADR, ale o caly system tych podmiotéw — spory
konsumenckie mozna rozwigzywac inaczej.

Uzywanie okres$len ,polubowny”, ,polubownie”, ,rozwigzywanie”.
Bez antagonizowania stron i przedstawiania przedsiebiorcy w negatywnym Swietle. Moze sie zdarzy¢, Ze

konsument kupi wadliwy produkt lub ustuge. Taka jest rzeczywistos¢ handlowa, ale sg rézne wyjscia z tej
problemowej sytuacji.

VII. Zadania Wykonawcy

1. Opracowanie idei kreatywnej oraz hasta kampanii.

Bazujgc na tej idei, zaprojektowanie/przygotowanie/wyprodukowanie spoéjnych i komplementarnych
produktéw:

2. Czterech animowanych spotow:
e przeznaczonych do emisji w Internecie i VoD oraz na ekranach LCD (wersja z napisami),
e 0 dtugosci 15 lub 30 sekund — do rekomendacji przez wykonawce.

Spoty majg by¢ przygotowane dla 4 grup docelowych — dobranych pod wzgledem bohatera (kryteriami
sg wiek i pte¢) oraz produktu/ustugi.

Przez sformutowanie ,cztery animowane spoty” Zamawiajgcy rozumie przygotowanie jednego spotu, na
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podstawie ktérego wykonane zostang uzupetnienia i przygotowane 3 dodatkowe wersje zmodyfikowane
pod katem grup docelowych (czyli 1 spot oraz 3 jego wersje dla wskazanych grup docelowych).

3. Dwaoch linii kreacyjnych baneréw na potrzeby kampanii internetowej — z wyraznym wezwaniem do
dziatania (tzw. call to action):

e statyczne (jpg/png/gif) i/lub dynamiczne — do rekomendacji przez wykonawce,

e Kkazda linia kreacyjna przygotowana w 10 najpopularniejszych wymiarach okreslonych w trybie
roboczym w trakcie realizacji umowy.

4. Strony www w domenie UOKIiK poswieconej tematyce ADR w jezyku polskim (szczegétowy opis
strony internetowej, uwzgledniajgcy specyfikacje techniczng, wymagania w zakresie m.in.
prezentowania tresci i administracji systemu znajduje sie w czesci B opz).

VIII. Elementy obowigzkowe — dotyczy spotow i baneréw

Adres strony www w domenie UOKIiK

Logo UOKIiK

Czes¢ B — zatozenia i wymagania dla strony internetowej www w domenie UOKIK w polskiej wersji jezykowej

l. Szczegotowy opis

Zamowienie obejmuje:

1.

Opracowanie projektu graficznego strony internetowej dostosowanego do postawionych przed kampanig
celow. Projekt powinien by¢ spojny i komplementarny wobec innych produktéw zaprojektowanych
i przygotowanych na potrzeby kampanii (spotéw i baneréw). Projekt musi byé funkcjonalny, intuicyjny dla
uzytkownikow, estetyczny i atrakcyjny wizualnie.

Opracowanie struktury serwisu internetowego oraz wdrozenie systemu do jego funkcjonowania
spetniajgcego potrzeby Zamawiajgcego. Serwis ma zawiera¢ strone gléwng oraz co najmnigj
4 podstrony:

e zrejestrem podmiotéw ADR; przygotowanie rejestru nalezy do Wykonawcy;

e wyjasniajgcg proces polubownego rozwigzywania sporow; podstrona bedzie zawierata tekst oraz
infografike; przygotowanie infografiki nalezy do Wykonawcy;

e z najpopularniejszymi pytaniami i odpowiedziami (tzw. FAQ); tres¢ FAQ zostanie dostarczona przez
Zamawiajgcego;

e 0 projekcie”.

Na stronie zamieszczone zostang takze publikacje oraz akty prawne — docelowe miejsce zamieszczenia do
rekomendacji Wykonawcy.

2.1.Strona gtdwna musi zawiera¢ linki do wszystkich instytucji ADR, bez koniecznosci umieszczania
logotypdw (16 w ramach IH oraz 7 branzowych).

2.2.Obligatoryjne elementy serwisu to:
¢ logo UOKIK;




e menu - gtdbwne, gorne i dolne; przyciski: drukuj, powieksz, pomniejsz, podziel sie (social media);
e stopka.

2.3.Podstrona z rejestrem podmiotow ADR musi zawieraC mozliwosé eksportu danych (xIs i xml) oraz
nastepujgcy tresé:

e imie i nazwisko albo nazwe, miejsce zamieszkania albo siedzibe oraz adres strony internetowej
podmiotu uprawnionego;

e w stosownych przypadkach — informacje o wysokosci i rodzaju pobieranych opfat, jezeli podmiot
uprawniony takie optaty pobiera;

e informacje o jezykach, w jakich mozna sktada¢ wnioski o wszczecie postepowania i w jakich jest
ono prowadzone;

¢ informacje o rodzajach sporéw konsumenckich, ktérych rozwigzywaniem zajmuje sie dany podmiot;

e informacje o kategoriach sporéw konsumenckich, w tym podmiotach i sektorach, objetych
wiasciwoscig podmiotu uprawnionego;

e w stosownych przypadkach — informacje o koniecznosci osobistej obecnosci stron lub ich
przedstawicieli, o ile taka konieczno$¢ zachodzi, w tym informacje, czy postepowanie jest lub moze
by¢ prowadzone jako postepowanie ustne lub pisemne;

e informacje o wigzgcym lub niewigzagcym charakterze wynikéw postepowania prowadzonego przez
podmiot;

¢ informacje o przestankach, na podstawie ktérych podmiot moze odmowié rozpatrywania sporu.

3. Uruchomienie serwisu internetowego zbudowanego w oparciu o system CMS (do ktérego zostang
przeniesione prawa autorskie majgtkowe na Zamawiajgcego w zakresie modyfikacji i personalizacji systemu
CMS i innych opracowan powstatych w ramach umowy, np. instrukcja, dokumentacja techniczna. Prawa te
nie dotyczg systemu CMS. Zamawiajgcy zachowuje prawo do korzystania z systemu CMS w zakresie
niezbednym do uzytkowania internetowego serwisu tematycznego oraz do dokonywania zmian)) i oddanie
go do uzytku.

4. Dostawe instrukcji dla administratorow systemu oraz dokumentacji technicznej systemu zawierajgcej
minimum: zatozenia i opis interfejsu uzytkownika oraz funkcji systemu, dokumentacje srodowiska systemu
(np. parametry serwera, wymagane moduty). Zamawiajgcy zastrzega mozliwos¢ okredlenia dodatkowych
elementéw dokumentacji technicznej w trybie roboczym z Wykonawca.

5. Swiadczenie ustug serwisowych dla systemu przez okres 12 miesiecy od dnia realizacji zadania z opcjg
przedtuzenia maksymalnie o kolejne 12 miesiecy.

Realizacja punktéw 1-3 ma skutkowa¢ powstaniem w petni funkcjonalnego systemu internetowego, dziatajgcego
na wskazanym przez Zamawiajgcego serwerze. Serwis powinien wysSwietlaé sie bez btedéw
w najpopularniejszych przegladarkach oraz uwzglednia¢ rézne rozdzielczosci ekranu. Ponadto powinien byé
responsywny.

Il. Specyfikacja

1. Zarzadzanie zawartoscia

System musi umozliwiaC samodzielne, biezgce zarzadzanie trescig. Praca uzytkownikdéw redagujgcych serwis
internetowy musi byc¢ intuicyjna i pozbawiona elementéw technicznych typowych dla pracy projektanta stron
internetowych, realizowana za posrednictwem polskojezycznego interfejsu. Uzytkownicy odpowiedzialni za
edycje zawartosci i tresci merytorycznej serwisu internetowego nie muszg wykazywac sie znajomoscia jezykow
wykorzystywanych do tworzenia stron internetowych.

Dla strony gtéwnej i podstron, w tym szczegodlnie podstrony FAQ — zarzgdzanie (dodawanie, modyfikacja,
usuwanie) trescig w serwisie internetowym, musi by¢ wykonywane przy uzyciu edytora pracujgcego weditug
metody WYSIWYG (ang. What You See Is What You Get).




Edytor musi posiada¢ co najmniej takie funkcje jak: formatowanie tresci (pogrubienie, kursywa, podkreslenie,
przekreslenie, zmiana rozmiaru czcionki, koloru, indeks dolny/gérny, wyréwnanie do lewej/prawej,
wysrodkowanie, wyjustowanie, lista numerowana/nienumerowana, wstaw/edytuj/lusun odnosnik, wstaw
tabele/obrazek/hipertacze, itd.), podglad strony/ kodu HTML, cofnij, pondw, wklej, wytnij, wklej jako zwykty tekst,
wklej z Worda.

Mozliwosé edycji treSci w jezyku HTML powinna stanowi¢ opcje przeznaczong dla zaawansowanych
uzytkownikow.

System musi zapewni¢ poprawng obstuge znakéw specjalnych (np. znaki interpunkcyjne, kreski, strzatki oraz
operatory matematyczne).

2. Zarzadzanie strukturag

System musi zawiera¢ narzedzia stuzgce m.in. do dodawania kolejnych dziatéw, stron, budowy
i zarzadzania strukturg strony, a takze dajgce mozliwos¢ samodzielnej budowy wielopoziomowego menu
i sortowania elementow w strukturze menu.

System musi zawiera¢ narzedzia do zarzgdzania rejestrem, stuzace m.in. do dodawania, modyfikowania
i usuwania danych dotyczgcych podmiotow.

System musi posiadac¢ funkcjonalno$¢ automatycznego generowania mapy serwisu internetowego.
3. Nawigacja
System musi posiadac¢ $ciezke okruszkow.

Przycisk ,cofnij/lwr6o¢” w przeglagdarce nie moze by¢ blokowany i musi wykonywaé akcje zgodne
z oczekiwaniem uzytkownika, tj. przenosi¢ go na strone poprzednig lub nastepna.

4. Plikiiich prezentacja
System musi posiadac:
o funkcje dodawania plikéw;

e repozytorium plikéw graficznych (np. jpg, png, gif), multimedialnych (np. mpg, flv, m4a, mp4, mov, mp3),
dokumentow (np. doc, xls, pdf, ppt), itp.

Zasoby zebrane w repozytorium mogg by¢ wykorzystane wielokrotnie w ré6znych miejscach serwisu.

W trakcie edycji lub tworzenia artykutu musi by¢é dostepny panel umozliwiajgcy przegladanie catego repozytorium
z mozliwoécig wybrania plikéw do publikacji.

System musi umozliwiaé umieszczanie i prezentacje przy wykorzystaniu przegladarki internetowej uzytkownika
plikow graficznych (np. jpg, png, gif), multimedialnych (np. mpg, flv, m4a, mp4, mov, mp3), dokumentéw (np.
doc, xIs, pdf, ppt) itp.

Pliki graficzne w galerii muszg by¢ prezentowane w postaci miniatur z mozliwoscig powiekszenia zdjec.
Powiekszanie zdje¢ musi opiera¢ sie na skrypcie JavaScript i technice overlay z mozliwoscig przeglgdania reszty
zdje¢ z danego albumu wraz z funkcjami: nastepne, poprzednie, pokaz slajdéw. System powinien réowniez
zapewni¢ mozliwos¢ opisywania zdjec.




Skrypt musi zapewni¢ mozliwos¢ przeglgdania powiekszonych zdje¢ przy wytgczonej w przegladarce obstudze
JavaScript.

W serwisie internetowym musi by¢ zapewniona funkcjonalno$é wydruku dowolnej strony oraz eksportu strony do
formatu pdf.

5. Wyszukiwarki

System musi posiada¢ funkcjonalno$¢ prostego wyszukiwania informacji w catej zawartosci serwisu (np. po
stowie w tekscie), a modut wyszukujgcy musi by¢ umieszczony w serwisie internetowym na kazdej z podstron.

Dodatkowo musi posiada¢ mozliwos¢ wyszukiwania informacji w rejestrze podmiotéw ADR.

6. Statystyki

System musi posiada¢ funkcje tworzenia statystyk zaréwno dla catej strony www, jak i poszczegdinych jej
dziatéw i podstron, tzn. statystyki dotyczace aktywnosci zewnetrznych uzytkownikow — przynajmniej: liczba wejs¢
na dang podstrone i liczba pobran plikow.

Wykonawca zapewni instalacje skryptu informujgcego o plikach Cookies oraz prowadzenie stron zgodnie
z Politykg Cookies.

7. Zarzadzanie kontami uzytkownikow

System powinien umozliwia¢ zarzgdzanie kontami jego uzytkownikow oraz nadawanie okreslonych uprawnien
poszczegdlnym uzytkownikom.

Administrator systemu musi posiada¢ mozliwo$¢ tworzenia grup kompetencyjnych (np. administrator, redaktor).
Uzytkownicy z poszczegodlnych grup mogg posiadac zréznicowane prawa dostepu do okreslonych czesci serwisu
(np. dziatébw tematycznych lub typéw informacji, stron danego dziatania) oraz okreslonych czynnosci (np.
tworzenie tresci, edycja, usuwanie, zmiana elementéw menu).

Administrator musi posiadaé¢ indywidualne prawo przydzielania dostepu do poszczegdlnych sekcji panelu
administracyjnego.

8. Zgodnosé ze standardami i aktami prawnymi

Wykonawca zapewni zgodnos¢ strony internetowej z obowigzujgcymi standardami W3C oraz kodowania znakéw
Unicode UTF-8. Wykonawca =zapewni dostosowanie stron internetowych do potrzeb o0soéb
Z niepetnosprawnosciami zgodnie z rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie
Krajowych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informac;ji
w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systeméw teleinformatycznych (Dz.U. z 2012 r., poz.
526), w tym zgodnie ze standardami WCAG 2.0 na poziomie AA.

Wykonawca zapewni, ze strony bedg poprawnie wyswietlane i bedg realizowac¢ zatozone funkcjonalnosci dla
najpopularniejszych:

e przegladarek internetowych (np. Internet Explorer, Chrome, Firefox, Safari, Opera) dla komputerow
stacjonarnych,

e przegladarek internetowych dla tabletéw i telefonéw komorkowych,

zgodnie z zasadami elastycznego projektowania (ang. Responsive Web Design).
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9. Technologia i Bezpieczenstwo

Zamawiajgcy dopuszcza wykonanie serwisu w oparciu o CMS udostepniony na zasadach licencji open source
(GPL, LGPL, BSD itp.) z wykorzystaniem technologii: HTML/XHTML, CSS, PHP, JavaScript, AngularJS, JSON,
XML oraz relacyjnych baz danych lub innych do rekomendacji przez Wykonawce.

Wykonawca zapewni najwyzszy poziom bezpieczenstwa strony internetowej wobec zagrozeh nazwanych jako
LOWASP Top 10 2013” prezentujgcych 10 najbardziej krytycznych zagrozen dla bezpieczenstwa aplikaciji
internetowych lub innych zagrozen o charakterze informatycznym nie uwzglednionych w dokumentac;ji.

System powinien byé wolny od wad i ztosliwych makr.

Zamawiajgcy wskaze i udostepni Wykonawcy miejsce docelowe na serwerze, na ktérym zostanie zamieszczony
system CMS.

10. Obstuga techniczna

Zamawiajgcy wymaga, aby w trakcie 12-miesiecznej obstugi technicznej Wykonawca naprawiat zgtaszane
usterki zwigzane z funkcjonowaniem opracowanego systemu CMS oraz udzielat informacji i instrukcji
obstugujgcym go administratorom, a takze aktualizowat dostarczone oprogramowanie. Jako usterki rozumie sie
tutaj np. btedy w wysSwietlaniu szaty graficznej czy btedy w funkcjonowaniu narzedzi CMS uniemozliwiajgce
prace administratorow.

W ramach obstugi technicznej Wykonawca uwzgledni pakiet 48 godzin do wykorzystania w ciggu 12 miesiecy.
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do skorzystania z opcji przedtuzenia na maksymalnie kolejne 12 miesiecy
(tzw. prawo opcji) swiadczenia przez Wykonawce obstugi technicznej. Zamawiajacy nie jest zobowigzany do
Zlecenia realizacji ustug w ramach prawa opcji, natomiast w przypadku wyrazenia takiej woli, Wykonawca jest
zobowigzany do ich $wiadczenia. Zamawiajgcy przesle oswiadczenie o woli skorzystania z prawa opcji przez
okreslony czas, na minimum 15 dni przed zakonczeniem podstawowego 12 miesiecznego okresu swiadczenia
ustug obstugi technicznej Systemu CMS.

Czes¢ C — budzet, harmonogram i elementy oferty

l. Budzet

246 000 zt brutto, w tym wynagrodzenie wykonawcy.

Il. Harmonogram prac i ptatnosci

e Czas realizacji umowy: 11 tygodni od dnia podpisania umowy
o Etapy realizacji umowy:

I.  Przygotowanie strony internetowej — maksymalnie 6 tygodni od dnia podpisania umowy (18 proc.
wynagrodzenia)

Termin na stworzenie kompletnie funkcjonujgcej strony internetowej to 6 tygodni od daty zawarcia
umowy. Zamawiajgcy w terminie 10 dni kalendarzowych bedzie mogt wniesé poprawki/uwagi do
serwisu, ktére Wykonawca w ciggu kolejnych 7 dni kalendarzowych bedzie zobligowany uwzglednic.
W przypadku kolejnych uwag obowigzuje Scista wspotpraca pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg
w celu jak najszybszego uzgodnienia finalnej wersji strony internetowe;j.

Il.  Przygotowanie 2 linii kreacyjnych baneréow w 10 najpopularniejszych  formatach
— maksymalnie 7 tygodni od podpisania umowy (2 proc. wynagrodzenia)
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lll. Wyprodukowanie 1 wersji spotu oraz opracowanie koncepcji kreatywnych 3 pozostatych wersji
spotéw — maksymalnie 8 tygodni od dnia podpisania umowy (62 proc. wynagrodzenia)
Realizujgc ten etap Wykonawca musi uwzgledni¢ przygotowanie animatika 1 wersji spotu, ktory
zostanie poddany badaniu fokusowemu, przeprowadzonemu przez ARC Rynek i Opinie Sp. z 0.0. na
koszt Zamawiajgcego. Badanie bedzie trwato ok. 2 tygodni. Wykonawca bedzie zobowigzany
uwzgledni¢ wyniki raportu z badania przygotowujgc ostateczng wersje spotu.

IV. Wyprodukowanie pozostatych spotéw — maksymalnie 11 tygodni od dnia podpisania umowy (18 proc.
wynagrodzenia)

Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ obstuge techniczng systemu CMS przez okres 12 miesiecy od
dnia realizacji zadania z opcjg przedtuzenia maksymalnie o kolejne 12 miesiecy.

Prezentacja

Przygotowanie idei kreatywnej i hasta kampanii — 2 propozycje (A i B)
Storyboard do jednej wersji spotu propozycji A plus opis koncepcji dla pozostatych 3 wersji wraz
z uzasadnieniem doboru przekazu do grup docelowych

Storyboard do jednej wersji spotu propozycji B plus opis koncepcji dla pozostatych 3 wersji wraz
z uzasadnieniem doboru przekazu do grup docelowych

Projekt banera internetowego w formacie 336 x 280 — przedstawienie po jednej linii kreacyjnej dla
propozycji A i propozycji B

Layout strony gtéwnej oraz layouty 2 podstron (rejestr i FAQ) — po 1 propozycji (do wyboru Wykonawcy
czy bedzie spdjna z propozycjg A czy B)

Okreslenie rodzaju infografiki, ktéra zostanie przygotowana na strone www - prosta czy animowana
Udostepnienie demo CMS na czas postepowania przetargowego w formie linka wraz z loginem i hastem

Przedstawienie wymagan technicznych systemu CMS dla docelowego serwera
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