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SZCZEGÓŁOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA:
PRZEPROWADZENIE BADANIA OCENIAJĄCEGO STOPIEŃ ZROZUMIAŁOŚCI UMÓW STOSOWANYCH W SEKTORZE FINANSOWYM
1. KONTEKST I UZASADNIENIE REALIZACJI ZAMÓWIENIA
W dniu 19 kwietnia 2019 r. została przyjęta dyrektywa Parlamentu Europejskiego 
i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogów dostępności produktów i usług (dalej “dyrektywa”). Nakłada ona na podmioty świadczące usługi bankowości detalicznej (zdefiniowane w art. 3 pkt. 28 dyrektywy - w szczególności banki) szereg obowiązków związanych z zapewnieniem dostępności świadczonych usług dla osób z niepełnosprawnościami oraz innych osób, które doświadczają ograniczeń funkcjonalnych jak np. osoby starsze.  

Jednym z obowiązków wskazanych w projekcie ustawy wdrażającej ww. dyrektywę tj. Ustawy o zapewnianiu spełniania wymogów dostępności niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze  jest zapewnienie by informacje przekazywane klientom były zrozumiałe, a ich stopień złożoności nie przekraczał poziomu B2 (wyższy średnio zaawansowany) według Europejskiego Systemu Opisu Kształcenia Językowego Rady Europy. Przepisy związane z zapewnieniem dostępności produktów i usług obowiązywać będą od dnia 28 czerwca 2025 r. 

2. CEL I PRZEDMIOT ZAMÓWIENIA
Celem zamówienia jest zakup usługi polegającej na przeprowadzeniu badania oceniającego stopień zrozumiałości umów stosowanych w sektorze finansowym, zarówno tych obecnie dostępnych dla klientów, jak i ich wersji poddanych “uproszczeniu” zgodnie z zasadami prostego języka (przewidujemy do dwóch poziomów „uproszczenia”). Intencją badania będzie weryfikacja, w jaki sposób użycie prostego języka wpływa na poziom zrozumienia tych dokumentów przez odbiorcę - zarówno tzw. “przeciętnego” konsumenta, jak 
i osobę ze szczególnymi potrzebami, tj. osoby starsze, osoby z niepełnosprawnością intelektualną, w spektrum autyzmu oraz osoby z niepełnosprawnością wzroku 
i słuchu. 
W ramach usługi zostanie przygotowane i zrealizowane badanie (wzorce umów oraz test), na podstawie którego zostanie przygotowany raport. Raport będzie zawierał opracowanie wyników badania oraz rekomendacje co do kierunków działań jakie należy ewentualnie podjąć by  zapisy umów i dokumentów związanych ze świadczeniem usług finansowych były bardziej zrozumiałe dla osób ze szczególnymi potrzebami. Rekomendacje zostaną poparte przykładami konkretnych rozwiązań (np. zastosowań prostego języka, konkretnych sformułowań, propozycji zapisów)  w umowach lub innych dokumentach o świadczenie usług finansowych.
Na podstawie raportu i rekomendacji Rzecznik Finansowy, któremu zostaną udostępnione wyniki badania przygotuje dobre praktyki dla instytucji finansowych 
w zakresie stosowania jasnego i zrozumiałego języka podczas udzielania informacji klientom na temat świadczonych przezeń usług lub oferowanych produktów, przy czym proces ten będzie uwzględniał konsultacje z organizacjami pozarządowymi oraz z sektorem bankowym. 
3. SPOSÓB REALIZACJI ZAMÓWIENIA
Na realizację zamówienia składać się będzie przeprowadzenie następujących działań:

I. Dzieło 1

Opracowanie testu (badania) oceniającego stopień zrozumienia tekstu przez respondentów na podstawie dostarczonych przez Zamawiającego wzorców umów 
z zakresu bankowości detalicznej. Wśród każdej z podgrup próby badawczej (wskazanej w punkcie II poniżej), badany będzie jeden dokument w wersji podstawowej albo odpowiednio „uproszczonej” (do dwóch poziomów „uproszczenia”). Uproszczenie wchodzi w zakres zadań realizowanych przez Wykonawcę w ramach realizacji usługi. 
Test powinien składać się z:
a) pytań jednokrotnego wyboru (wskazanie poprawnej odpowiedzi z podanych kilku propozycji);
b) prostych zadań obliczeniowych, sprawdzających czy informacje 
są wystarczające, aby konsument zrozumiał swoje prawa i obowiązki wynikające z umowy, a także wpływ zewnętrznych zdarzeń na te prawa 
i obowiązki.
Pytania powinny w szczególności dotyczyć spodziewanych efektów i konsekwencji dla konsumenta oraz kosztów i ryzyka ponoszonego przez niego.
Ostateczna forma testu zostanie ustalona w toku konsultacji roboczych Zamawiającego z Wykonawcą. 
II. Dzieło 2

Przeprowadzenie badania ilościowego wśród klientów usług bankowych, w tym osób ze szczególnymi potrzebami.
W ramach badań, przeprowadzenie ankiety na próbie całkowitej N=600 (opisanej poniżej) polegającej na przedstawieniu respondentowi wariantów umowy oraz ocenie stopnia zrozumienia umowy przez respondenta za pomocą testu (patrz: Dzieło 1). 
Opis próby:
· Badanie CAWI (panel online) na próbie N=300; w ramach tej próby równym podgrupom zostaną udostępnione dokumenty w różnych wersjach (przykładowo w przypadku przyjęcia trzech wersji dokumentu, każda z wersji dokumentu zostanie udostępniona podgrupie liczącej 33,3 %, tj. 100 osób);
· Badanie z osobami 65+ różnymi kanałami, w tym CAPI, na próbie N=150; 
w ramach tej próby równym podgrupom zostaną udostępnione dokumenty 
w różnych wersjach (j/w);

· Badanie z osobami z niepełnosprawnością (w tym niepełnosprawnością wzroku, słuchu, osób w spektrum autyzmu, Aspergera, niepełnosprawnością intelektualną) różnymi kanałami, w tym CAPI, na próbie N=150; w ramach tej próby równym podgrupom zostaną udostępnione dokumenty w różnych wersjach. Narzędzia badawcze zastosowane podczas badania osób z niepełnosprawnościami muszą być dopasowane do potrzeb grupy respondentów z określonymi niepełnosprawnościami. Np. w przypadku badania osób głuchych kluczowym jest zapewnienie tłumaczenia PJM podczas trwania wywiadu na żywo lub przygotowanie nagrań na potrzeby przeprowadzenia badania z uwzględnieniem tłumacza PJM. W przypadku osób z niepełnosprawnością wzroku kluczowym jest np. przygotowanie pliku ankiety do odczytu maszynowego.
Przewidywany czas trwania ankiety - ok. 30 minut.
Ostateczny zakres i cele badania ilościowego zostaną uzgodnione w toku konsultacji roboczych Zamawiającego z Wykonawcą. 
III. Dzieło 3
Raport z badania powinien zawierać:

1. wnioski z badania, w tym informacje o metodyce badania, wyjaśnienia dotyczące próby, sposobu realizacji badania, ewentualnych przeszkód w jego realizacji a także podsumowanie wyników badań;
2. rekomendacje dla instytucji sektora finansowego zawierające wskazówki w jakich dokumentach i w jaki sposób stosować zasady prostego języka w umowach i innych dokumentach kierowanych do klientów o świadczenie usług 
w zakresie bankowości detalicznej;

3. każda z rekomendacji powinna być uzupełniona o propozycje sposobu jej wdrożenia poprzez zastosowanie przykładów konkretnych zapisów, sformułowań lub treści do dokumentacji o świadczenie usług finansowych zgodnych z zasadami prostego języka. 

Uzupełnieniem do raportu będzie syntetyczne podsumowanie wyników badania wraz z rekomendacjami i przykładami ich wdrożenia, ujętych w formie prezentacji, w programie Power Point.  
Dokładny zakres i cel opracowania zostaną uzgodnione z Zamawiającym przed rozpoczęciem badań.
4. WYMAGANIA WOBEC PRZEDMIOTY ZAMÓWIENIA
Wykonawca zapewni: 

Dzieło 1: opracowanie testu 

1. Test powinien być przygotowany w języku prostym i zrozumiałym dla osób 
o różnym poziomie wykształcenia. 

2. Należy przeprowadzić ocenę poziomu trudności testu, aby upewnić się, że jest 
on odpowiedni dla szerokiej grupy odbiorców o różnym poziomie wiedzy finansowej. 

3. Pytania i zadania powinny odzwierciedlać kwestie zawarte we wzorcach umów dostarczonych przez Zamawiającego. 

4. Test powinien być zweryfikowany przez eksperta z dziedziny prawa bankowego, aby zapewnić jego rzetelność i trafność.

Dzieło 2: przeprowadzenie badania 

1. Ankieta powinna być opracowana z uwzględnieniem wymogów w zakresie dostępności, tak  by mogły zapoznać się z jej treścią osoby z różnego rodzaju niepełnosprawnościami w tym wzroku i słuchu. Wykonawca jest zobowiązany zapewnić wszelkie środki umożliwiające zapoznanie się z treścią ankiety przez wszystkie grupy respondentów biorących udział w badania np. nagranie z tłumaczem PJM dla osób głuchych, obecność tłumacza PJM podczas badania przeprowadzanego „na żywo”, plik ankiety zapewniający możliwość odczytu maszynowego treści. 
2. Próba respondentów powinna być reprezentatywna dla ogólnej populacji klientów banków, w tym uwzględniająca różnorodność wieku, dochodów, wykształcenia 
i lokalizacji geograficznej. 
3. Ankieterzy powinni być odpowiednio przeszkoleni do pracy z osobami 
ze szczególnymi potrzebami. 

Dzieło 3: analiza i podsumowanie wyników
1. Opracowanie powinno być przygotowane przy użyciu zaawansowanych metod statystycznych w celu dokładnego zrozumienia wyników, w tym analizy korelacji i regresji, aby zidentyfikować kluczowe czynniki wpływające na zrozumienie umów. 
2. Opracowanie powinno zawierać wnioski i konkretne rekomendacje co do zmian 
w języku i formacie umów w bankowości detalicznej.
3. Rekomendacje powinny być poparte przykładami konkretnych propozycji zapisów, sformułowań treści, które instytucje finansowe będą mogły zastosować wdrażając poszczególne rekomendacje w procesie dostosowywania dokumentacji o świadczenie usług finansowych do zasad prostego języka. 
4. Opracowanie powinno zawierać syntetyczny opis wyjaśniający cel i sens badania.

5. Materiały powinny być przygotowane w wersji atrakcyjnej dla odbiorcy, w formie dostępnej, przejrzystej i funkcjonalnej. 

6. Wszystkie produkty powstałe w ramach zamówienia muszą być zgodne 
ze standardami dostępności, określonymi w ramach Wytycznych dotyczących realizacji zasad równościowych w ramach funduszy unijnych na lata 2021-2027.

7. Wszystkie zebrane dane muszą być przetwarzane zgodnie z obowiązującymi przepisami o ochronie danych osobowych.

5. WYMAGANIA WOBEC WYKONAWCY
1. Od Wykonawcy oczekuje się terminowej i sprawnej realizacji Dzieł 1, 2 i 3 oraz związanych z nimi działań. 

2. Wykonawca przekazuje Zamawiającemu projekt Dzieła 1, Dzieła 2 i Dzieła 3, który zostanie poddany konsultacjom przez Zamawiającego.

3. Zamawiający może zgłosić do projektów Dzieł 1, 2, 3 uwagi, które Wykonawca uwzględni. 

4. Wykonawca wyznaczy osobę do kontaktów roboczych z Zamawiającym i będzie pozostawał w stałym kontakcie z Zamawiającym (spotkania odpowiednio 
do potrzeb, kontakt telefoniczny, e-mail). 
5. Wykonawca będzie niezwłocznie informował o pojawiających się problemach, zagrożeniach lub opóźnieniach w realizacji zamówienia, a także innych zagadnieniach istotnych dla realizacji zamówienia. 
6. Wykonawca jest zobowiązany do przekazania Zamawiającemu autorskich praw majątkowych do Dzieła 1, 2 i 3 oraz udzielenie Zamawiającemu prawa zależnego do nich na następujących polach eksploatacji:
· utrwalanie, trwałe lub czasowe, całości lub części – na dowolnych nośnikach;

· zwielokrotnianie, trwałe lub czasowe, całości lub części – przy użyciu dowolnych technik;

· rozpowszechnianie oraz publikowanie w dowolny sposób (w tym poprzez: wprowadzanie do pamięci komputera i sieci multimedialnych, w tym Internetu) – w całości lub w części, jak również w połączeniu z innymi utworami;

· wprowadzanie do obrotu (zarówno oryginału jak i egzemplarzy), najem, użyczanie materiałów (w całości lub w części) lub nośników, na których materiały utrwalono;

· wprowadzanie (w tym zlecanie wprowadzania osobom trzecim) dowolnych zmian w utworach, w tym: przystosowywanie, dokonywanie zmian układu, sporządzanie wyciągów, streszczeń, skrótów, dokonywanie aktualizacji, łączenie z innymi utworami oraz tłumaczenie – w odniesieniu do całości lub części;

7. Przed rozpoczęciem realizacji zadania, Wykonawca będzie zobowiązany przedyskutować i uzgodnić z zamawiającym całościową koncepcję 
Dzieła 1, 2 i 3.

8. Wykonawca jest zobowiązany do przeprowadzenia korekty językowej oraz dokonania składu i łamania treści raportu końcowego, a także do zapewnienia dostępności cyfrowej raportu oraz prezentacji zawierającej syntetyczne informacje z raportu i zadbania o przyjazną oprawę graficzną publikacji.
 TERMIN REALIZACJI ZAMÓWIENIA

Wykonawca będzie zobowiązany do realizacji Dzieła 1, 2 i 3 w terminie do 120 dni kalendarzowych od dnia podpisania umowy.
Realizacja dzieła składa się z czterech etapów:
Etap I – opracowanie merytoryczne i przekazanie projektu Dzieła 1 nie później niż 30 dni kalendarzowych od dnia podpisania umowy.

Etap II – przekazanie ostatecznej wersji Dzieła 2 po uwzględnieniu uwag Zamawiającego w ciągu 45 dni kalendarzowych od dnia podpisania umowy.

Etap III – przeprowadzenie badania ilościowego wśród respondentów (Dzieło 2) oraz projektu analizy i podsumowania ankiety (Dzieło 3) w ciągu 100 dni kalendarzowych od dnia podpisania umowy. 
Etap IV – przekazanie ostatecznej wersji Dzieła 3 po uwzględnieniu uwag Zamawiającego w ciągu 120 dni kalendarzowych od dnia podpisania umowy. 
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