Centrum Projektow Europejskich
02-672 Warszawa, ul. Domaniewska 39a
tel. (22) 378 31 00; fax (22) 201 97 25
NIP 701 015 88 87; REGON 141681456

Warszawa, kwiecien 2012 r.
Przetarg nieograniczony, znak: CPE-11-261-28/PM/12

SPECYFIKACJA
ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA
(zwana dalej ,,SIWZ”)

Dotyczy:

postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego na podstawie art. 39, w zwiazku z art. 10 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r.
Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759 z p6zn. zm.), zwanej dalej
»ustawa”, na badanie Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego
metoda Mystery Calling i Mystery Shopping.

Kody CPV:
79315000-5 Ustugi badan spotecznych




ROZDZIAL 1.
Opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamoéwienia jest badanie Regionalnych Osrodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego metoda Mystery Calling i Mystery Shopping. Szczegdtowy opis przedmiotu
zamoOwienia znajduje si¢ w zalgczonym projekcie umowy (zalgcznik nr 1 do SIWZ).
Zamawiajacy nie dopuszcza skladania ofert cze¢$ciowych oraz wariantowych, nie
zamierza zawrze¢ umowy ramowej, hie zamierza ustanowi¢ dynamicznego systemu
zakupow, nie przewiduje udzielania zaméwien uzupelniajagcych oraz nie przewiduje
wyboru najkorzystniejszej oferty z zastosowaniem aukcji elektronicznej.

Zamawiajacy dopuszcza wykonanie przedmiotu zamoéwienia przy pomocy
podwykonawcow. Zgodnie z art. 36 ust. 4 ustawy Zamawiajacy zada, aby Wykonawca
wskazatl w ofercie czg$ci zamdwienia, ktorych wykonanie powierzy podwykonawcom.

ROZDZIAL 11,
Opis sposobu przygotowania oferty

Oferta musi by¢ zlozona, pod rygorem niewaznosci, w formie pisemnej, w formie
oryginatu, w jezyku polskim. Wzor oferty okreslony jest w zalgczniku nr 2 do SIWZ.
Tres¢ oferty musi odpowiadac tresci SIWZ.

Dokumenty sporzadzane w jezyku obcym sa skladane wraz z tlumaczeniem na jezyk
polski.

Oferta wraz z wymaganymi o$wiadczeniami powinna by¢ podpisana przez osobe (osoby)
majace prawo do statego reprezentowania Wykonawcy na zewnatrz, sktadania w jego
imieniu o$wiadczen woli 1 zaciggania zobowigzan majatkowych. Oferte moga podpisac
takze inne osoby posiadajace pelnomocnictwo do reprezentowania Wykonawcy w danym
zamoOwieniu publicznym, dolaczone do oferty w formie oryginatu lub notarialnie
poswiadczonej kopii.

Kazda zapisana strona oferty wraz z zalacznikami powinna by¢ ponumerowana
i podpisana lub parafowana.

Wszelkie poprawki i zmiany w teks$cie oferty muszg by¢ parafowane i datowane przez
osobg¢ podpisujaca oferte.

Dokumenty w ofercie, stanowigce informacj¢ zastrzezong dla innych uczestnikow
postgpowania, tj. stanowigca tajemnic¢ przedsigbiorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 4
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153 poz. 1503 z p6zn.
zm.), powinny znajdowa¢ si¢ w oddzielnej zamknigtej kopercie opatrzonej napisem
,DOKUMENTY ZASTRZEZONE”.

Wszystkie dokumenty tworzace ofert¢ powinny by¢ spigte (zszyte) w sposob trwaty,
uniemozliwiajacy swobodne wysunigcie lub wyjecie kartek.

Wykonawcy wspolnie ubiegajacy si¢ o udzielenie zamowienia muszg ustanowié
pelnomocnika do reprezentowania ich w postgpowaniu o udzielenie niniejszego
zamoOwienia lub do reprezentowania ich w postgpowaniu oraz do zawarcia umowy
0 udzielenie przedmiotowego zamodwienia publicznego. W takim przypadku, wraz
z oferta nalezy zlozy¢ stosowne pelnomocnictwo okreslajace sposob wspodtdziatania
Wykonawcdéw wspolnie ubiegajacych si¢ o zamdéwienie. W przypadku wyboru oferty
Wykonawcdéw wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zamdwienia, Zamawiajacy przed
zawarciem umowy w sprawie zamowienia publicznego zazada umowy regulujacej
wspotprace tych Wykonawcow. Przepisy ustawy dotyczace Wykonawcy stosuje sie
odpowiednio do Wykonawcoéw wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zamoéwienia.



ROZDZIAL III.
Termin wykonania zamowienia

Termin wykonania zamowienia: od dnia podpisania umowy do dnia 15 grudnia 2012 r.

ROZDZIAL 1V.
Warunki udzialu w postepowaniu, o ktorych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy oraz opis sposobu
dokonywania oceny spetniania warunkow udzialu

1. O zamoéwienie mogg si¢ stara¢ Wykonawcy, ktorzy spetniajg warunki dotyczace:

1) posiadania uprawnienia do wykonywania okreslonej dzialalnosci lub czynnosci,
jezeli przepisy nakladaja obowiazek posiadania takich uprawnien;

2) posiadania wiedzy i doswiadczenia:
Zamawiajacy uzna warunek za spetniony, jezeli Wykonawca przedstawi wykaz
wykonanych, a w przypadku $wiadczen okresowych Ilub ciaglych rowniez
wykonywanych, ustug w okresie ostatnich trzech lat, przed uptywem terminu
sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnoS$ci jest krotszy - w tym okresie:

- €0 najmniej 3 usthug polegajacych na przeprowadzeniu badania obstugi klientow przy
uzyciu techniki Mystery Shopping i/lub Mystery Calling, o warto$ci minimum 30 000
zt brutto kazda oraz zalaczy dokumenty potwierdzajace, ze ushugi zostaly wykonane
lub sa wykonywane nalezycie, wraz z podaniem ich wartosci, przedmiotu, dat
wykonania i odbiorcow;

W przypadku wykonawcow wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zamowienia,
powyzszy warunek winien spetnia¢ co najmniej jeden z tych wykonawcow albo
wszyscy c¢i wykonawcy wspolnie;

3) dysponowania odpowiednim potencjalem technicznym oraz osobami zdolnymi do
wykonania zamdwienia, a w szczegdlnosci:

a) liderem projektu — osoba, ktora koordynowata realizacje co najmniej 3 badan typu
Mystery Shopping i/lub Mystery Calling w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem
terminu sktadania ofert oraz posiada wiedze z zakresu EFS (ukonczone szkolenie
z zakresu PO KL lub/i doswiadczenie w realizacji minimum 1 projektu
wspotfinansowanego ze srodkow PO KL/ SPO RZL). Lider projektu musi ztozy¢
o$wiadczenie o bezstronnos$ci, bedace zalacznikiem nr 6 do SIWZ;

b) ekspertem ds. PO KL — osoba posiadajaca co najmniej dwuletnie doswiadczenie
w ocenie merytorycznej wnioskéw o dofinansowanie projektu w ramach PO KL
lub posiadajagca minimum dwuletnie do$wiadczenie w $wiadczeniu ushug
szkoleniowych z zakresu przygotowywania, zarzadzania i rozliczania projektow
w ramach PO KL (minimum 200 godzin szkoleniowych z w/w zakresu).
Dodatkowo osoba ta musi posiada¢ doswiadczenie w realizacji co najmniej 2
projektow wspotfinansowanych ze S$rodkow PO KL jako cztonek kadry
zarzadzajacej. Ekspert ds. PO KL musi ztozy¢ o$wiadczenie o bezstronnosci,
bedace zalacznikiem nr 6 do SIWZ;

4) sytuacji ekonomicznej i finansowe;j.
5) Dla wykazania spetniania powyzszych warunkéw Wykonawca jest obowigzany ztozy¢
wszystkie o§wiadczenia i dokumenty wymienione w Rozdziale V SIWZ.



ROZDZIAL V.
Wykaz oswiadczen i dokumentow wymaganych dla wykazania spelnienia warunkow
udzialu w postepowaniu, o ktérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy

1. Wraz z oferta Wykonawca zlozy os$wiadczenie o spelieniu warunkéw udzialu
W postepowaniu, o ktorych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy. O$wiadczenie zostanie
podpisane przez osobg/y upowaznione do reprezentowania Wykonawcy. Wzor
oswiadczenia okreslony jest w zalaczniku nr 3 do SIWZ.

2. Wykaz ustug wykonanych nalezycie w okresie ostatnich trzech lat, przed uptywem
terminu sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dzialalnos$ci jest krotszy - w tym
okresie, o ktorych mowa w rozdziale IV wust. 1 pkt 2, wg wzoru okreslonego
w zalaczniku nr 7 do SIWZ.

3. Wykaz 0s6b uczestniczacych w wykonaniu zamowienia wraz z informacjami na temat ich
kwalifikacji zawodowych, doswiadczenia i wyksztalcenia, niezbednych dla wykonania
zaméOwienia, a takze zakresu wykonywanych przez nie czynno$ci oraz informacja
0 podstawie do dysponowania tymi osobami. wg wzoru okre$lonego
w zalaczniku nr 7a do SIWZ. W przypadku zmian, Wykonawca zapewnia zastgpstwo
osoby o kwalifikacjach 1 do$wiadczeniu zawodowym, nie gorszym niz o0soby
zastepowanej. Zmiana wymaga zatwierdzenia przez Zamawiajacego.

4. Wykonawca moze polega¢ na wiedzy i1 doSwiadczeniu, potencjale technicznym, osobach
zdolnych do wykonania zamdwienia lub zdolno$ciach finansowych innych podmiotéw,
niezaleznie od charakteru prawnego taczacych go z nimi stosunkéw. Wykonawca
w takiej sytuacji jest zobowigzany udowodni¢ Zamawiajagcemu, iz bedzie dysponowat
zasobami niezbednymi do realizacji zamowienia, w szczegdlnosci przedstawiajac w tym
celu pisemne zobowigzanie innych podmiotéw do oddania mu do dyspozycji
niezb¢dnych zasobow na okres korzystania z nich przy wykonywaniu zamdwienia,
0 ktorych mowa w art. 26 ust. 2b ustawy, podpisane przez osoby upowaznione do
reprezentacji tego podmiotu.

5. Zamawiajagcy nie wymaga, aby Wykonawca powotujacy si¢ przy wykazywaniu
spelnienia warunkoéw udzialu w postgpowaniu na potencjal innych podmiotow, ktore
bedg braty udzial w realizacji zamowienia, przedktadat takze dokumenty dotyczace tych
podmiotow w zakresie wymaganym dla Wykonawcy.

ROZDZIAL VI.
Wvykluczenie Wykonawcy z postepowania — niespetnienie warunkow okreslonych w art.

24 ust. 1 ustawy

1. Wykonawca ubiegajacy si¢ o zamowienie jest zobowigzany wykaza¢, iz nie ma podstaw
do wykluczenia go z postepowania z powodow okreslonych w art. 24 ust. 1 ustawy. Dla
wykazania braku podstaw do wykluczenia Wykonawcy z postgpowania, Zamawiajacy
zada ztozenia przez Wykonawce nastepujacych dokumentow:

1) oswiadczenie o braku podstaw do wykluczenia z postgpowania, podpisane przez
0soby upowaznione do reprezentacji Wykonawcy, ktorego wzoér okreslony jest
w zalaczniku nr 4 do SIWZ;

2) aktualny odpis z wlasciwego rejestru, jezeli odrebne przepisy wymagaja wpisu do
rejestru, w celu wykazania braku podstaw do wykluczenia na podstawie art. 24 ust. 1
pkt 2 ustawy, wystawiony nie wcze$niej niz 6 miesiecy przed terminem uplywu
skladania ofert, a w stosunku do 0sob fizycznych o$§wiadczenie w zakresie art. 24 ust.
1 pkt 2 ustawy (wzor o$wiadczenia okreslony jest w zalaezniku nr 5 do SIWZ);



3) aktualne zaswiadczenie wilasciwego naczelnika urzedu skarbowego, potwierdzajace,
ze Wykonawca nie zalega z oplacaniem podatkéw lub zaswiadczenie, ze uzyskat
przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub rozlozenie na raty zaleglych
ptatnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania decyzji wlasciwego organu —
wystawione nie wczesniej niz 3 miesigce przed uplywem terminu skladania ofert;

4) aktualne zaswiadczenie wlasciwego oddziatu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych lub
Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego potwierdzajace, ze Wykonawca nie
zalega z oplacaniem sktadek na ubezpieczenie zdrowotne 1 spoleczne, lub
potwierdzenie, ze uzyskal przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
roztozenie na raty zaleglych platnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania decyzji
wlasciwego organu — wystawione nie wcze$niej niz 3 miesiace przed uplywem
terminu skladania ofert.

Z postepowania zostang wykluczeni Wykonawcy takze z powodow okreslonych w art. 24
ust. 2 ustawy.
W przypadku Wykonawcy majacego siedzibg¢ na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej,
jezeli osoby, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1 pkt 5-8 ustawy, maja miejsce zamieszkania
poza terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, Wykonawca sktada w odniesieniu do nich
zaswiadczenie wlasciwego organu sadowego albo administracyjnego miejsca
zamieszkania dotyczace niekaralno$ci tych osob w zakresie okre§lonym w art. 24 ust. 1
pkt 5-8 ustawy — wystawione nie wczeSniej niz 6 miesiecy przed uplywem terminu
skladania ofert. W przypadku, gdy w miejscu zamieszkania tych oséb nie wydaje si¢
takich zaswiadczen — zastepuje si¢ je dokumentem zawierajagcym o$wiadczenie ztozone
przed notariuszem, wilasciwym organem sadowym, administracyjnym albo organem
samorzadu zawodowego lub gospodarczego miejsca zamieszkania tych osob.

Jezeli Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania poza terytorium

Rzeczypospolitej Polski, zamiast dokumentow, o ktorych mowa w ust. 1:

1) pkt 2, 3, 4 — sktada dokument lub dokumenty wystawione w kraju, w ktorym ma
siedzibe¢ lub miejsce zamieszkania, potwierdzajace odpowiednio, Ze:

a) nie otwarto jego likwidacji ani nie ogtoszono upadtosci,

b) nie zalega z uiszczaniem podatkow, optat lub sktadek na ubezpieczenie spoteczne
1 zdrowotne albo, ze uzyskal przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
roztozenie na raty zaleglych ptatnosci lub wstrzymanie w cato$ci wykonania
decyzji wlasciwego organu.

Dokumenty, o ktérych mowa w ust. 4 pkt 1 lit. a powinny by¢ wystawione nie wczesniej

niz 6 miesigcy przed uptywem terminu sktadania wnioskow o dopuszczenie do udziatu

w postepowaniu o udzielenie zaméwienia albo skladania ofert. Dokument,

o ktérym mowa w ust. 4 pkt 1 lit. b, powinien by¢ wystawiony nie wczesniej niz 3

miesigce przed uptywem terminu sktadania ofert.

Jezeli w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktorym Wykonawca ma siedzibe lub

miejsce zamieszkania, nie wydaje si¢ dokumentoéw, o ktérych mowa w ust. 1 zastgpuje si¢

je dokumentem zawierajacym o$wiadczenie ztozone przed notariuszem, wiasciwym
organem sadowym, administracyjnym albo organem samorzadu zawodowego lub
gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby lub kraju, w ktorym

Wykonawca ma siedzib¢ lub miejsce zamieszkania. Termin wazno$ci dokumentoéw

zawierajacych o§wiadczenie stosuje si¢ odpowiednio.

Ponadto Wykonawca musi zlozy¢é wypeliony Formularz ofertowy (w tym sposob

realizacji zamowienia), zgodnie z wzorem okre§lonym w zatgczniku nr 2 do SIWZ.



Zamawiajqcy wezwie Wykonawcow, ktorzy w okreslonym terminie nie zloiqg wyiej
wymaganych przez Zamawiajgcego oswiadczen lub dokumentow lub ktorzy nie zloZg
pelnomocnictw, albo ktorzy zloiq dokumenty zawierajgce bledy lub ktorzy zloZyli
wadliwe pelnomocnictwa, do ich zloZenia w wyznaczonym przez siebie terminie, chyba
Ze mimo ich zloienia oferta Wykonawcy podlega odrzuceniu albo konieczne byloby
uniewaznienie postgpowania.

ROZDZIAL VII.
Informacja o sposobie porozumiewania sie Zamawiajgcego 7 Wykonawcami 0raz sposobie
przekazywania oswiadczen i dokumentow oraz wskazanie 0sob uprawnionych do
porozumiewania sie 7 Wykonawcami

W niniejszym postepowaniu wszelkie o§wiadczenia, wnioski, zawiadomienia oraz
informacje Zamawiajacy i Wykonawcy przekazuja w jezyku polskim, w formie pisemnej,
za pomocg faksu lub drogg elektroniczna, z zastrzezeniem postanowien ust. 2.
Oswiadczenia 1 dokumenty dla wykazania spetniania warunkow udziatu w postepowaniu,
o ktorych mowa w Rozdziale V oraz VI SIWZ, uzupetniane przez Wykonawce na skutek
wezwania Zamawiajacego, na podstawie art. 26 ust. 3 ustawy, zostang ztozone w formie
pisemnej. Moga by¢ tez przez Wykonawce przestane w pierwszej kolejnosci faksem
i nastepnie niezwlocznie w formie pisemnej. Zamawiajacy uzna te dokumenty
I oswiadczenia za ztozone w wyznaczonym terminie, jezeli ich tre§¢ w formie pisemnej
dotrze do Zamawiajacego przed uptywem wyznaczonego terminu.

Zamawiajacy na swojej stronie internetowej Www.cpe.gov.pl opublikowal ogloszenie

0 zamoOwieniu oraz niniejsza SIWZ.

4. Na stronie tej Zamawiajacy bedzie takze publikowat:

1) zawiadomienia oraz informacje zwiazane z prowadzonym postgpowaniem, w tym
zwlaszcza: zapytania Wykonawcow o wyjasnienie tresci SIWZ wraz z wyjasnieniami
Zamawiajacego do tych zapytan; zawiadomienia o zmianie treSci SIWZ;
zawiadomienia o przedluzeniu terminu sktadania ofert; zawiadomienie o wyborze
oferty, o ktorym mowa w art. 92 ust. 2 ustawy;

2) tresci odwotan dotyczacych tresci ogloszenia o zamowieniu lub tresci SIWZ wraz
z wezwaniem Wykonawcoéw do wziecia udzialu w postgpowaniu toczacym sie
W wyniku wniesienia odwolania; rozstrzygnigcia odwotan dotyczacych tresci
ogloszenia o zamoéwieniu lub tresci SIWZ.

Porozumiewanie si¢ z Zamawiajagcym w zwigzku z prowadzonym postgpowaniem:

- osoba uprawniona ze strony Zamawiajacego do kontaktow z Wykonawcami:

Piotr Maciotek, tel. 22 378 31 11, e-mail do korespondencji: piotr.maciolek@cpe.gov.pl

- korespondencja pisemna za posrednictwem poczty, kuriera lub sktadana osobiscie

w sekretariacie Centrum Projektow Europejskich, 02-672 Warszawa, ul. Domaniewska

39a, p. 111, pok. 2, od poniedziatku do piatku w godz. 08:15-16:15.

Wykonawca moze zwroci¢ si¢ do Zamawiajagcego o wyjasnienie tresci SIWZ.

Zamawiajacy udzieli wyjasnien niezwlocznie, jednak nie pdzniej niz na 2 dni przed

uptywem terminu skladania ofert, pod warunkiem, ze wniosek o wyjasnienie SIWZ

wplynie do Zamawiajacego nie pézniej niz do konca dnia, w ktorym uptywa potowa
wyznaczonego terminu skladania ofert.



ROZDZIAL VIII.
Wadium

Zamawiajacy nie zagda od Wykonawcdéw wniesienia wadium.

=

ROZDZIAL IX.
Termin zwigzania ofertq

Sktadajacy oferte jest nig zwigzany przez okres 30 dni od ostatecznego terminu sktadania
ofert.

Wykonawca samodzielnie lub na wniosek Zamawiajagcego moze przedtuzyé termin
zwigzania ofertg.

Zamawiajacy moze tylko raz, co najmniej na 3 dni przed uplywem terminu zwigzania
oferta, zwréci¢ sie¢ do Wykonawcoéw o wyrazenie zgody na przedhuzenie tego terminu
0 oznaczony okres, nie dtuzszy jednak niz 60 dni.

ROZDZIAL X.
Skiladanie ofert

Kazdy Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedng ofertg.

Oferte nalezy umiesci¢ w zamknigtej kopercie uniemozliwiajacej zapoznanie si¢ z jej
trescig bez naruszenia koperty, opatrzonej nazwg i adresem Wykonawcy oraz 0znaczonej
W nastgpujacy sposob:

Centrum Projektow Europejskich
panstwowa jednostka budzetowa
ul. Domaniewska 39a, 02-672 Warszawa

, Oferta w postgpowaniu znak: CPE-11-261-28/PM/12 — na Badanie Regionalnych
Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego metoda Mystery Calling i Mystery
Shopping. Nie otwierac przed 27.04.2012 r. przed godz. 08:45 .

Oferte nalezy przestaé poczta lub zlozy¢ w sekretariacie w siedzibie Zamawiajacego
w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, w terminie do dnia 27 kwietnia 2012 r.
do godz. 08:45.

Oferty przestane faksem nie bedg rozpatrywane.

ROZDZIAL X].
Zmiana i wycofanie ofert

Przed uptywem terminu do skladania ofert, Wykonawca moze zmieni¢ lub wycofac
oferte.

Zadna z ofert nie moze by¢ zmieniona ani wycofana po uptywie wyznaczonego terminu
sktadania ofert.

Zmiana oferty moze nastapic, tylko poprzez ztozenie zmienionej, pisemnej oferty wedtug
takich samych zasad jak wczesniej skladana oferta. Oferta, zmieniajgca wczesniej
ztozong oferte musi jednoznacznie wskazywacé, ktore postanowienia oferty sa zmieniane.

Wykonawca moze wycofa¢ juz ztozong oferte, tylko przed uptywem terminu sktadania
ofert. Zamawiajacy moze wydac¢ ofert¢ Wykonawcy, tylko na podstawie pisemnego
zadania zwrotu oferty, ztozonego przez osob¢ upowazniong ze strony Wykonawcy do
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wykonania tej czynno$ci. Upowaznienie do wycofania oferty, musi by¢ zatagczone do
zadania zwrotu oferty.

ROZDZIAL XI|.
Otwarcie ofert

Otwarcie ofert nastapi publicznie w dniu 27 kwietnia 2012 r. o godz. 09:00
w siedzibie Zamawiajacego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a.

Przed otwarciem ofert Zamawiajacy poda kwote, jaka zamierza przeznaczy¢
na sfinansowanie poszczegdlnych cz¢éci zamdwienia.

Otwarcie ofert jest jawne. Podczas otwarcia ofert Zamawiajacy poda nazwy (firmy) oraz
adresy Wykonawcow, a takze informacje dotyczace ceny.

Wykonawcy moga uczestniczy¢ w publicznej sesji otwarcia ofert. W przypadku
nieobecnosci Wykonawcy przy otwieraniu ofert, Zamawiajacy przesle na pisemny
wniosek Wykonawcy, informacj¢ dotyczaca kwoty, jaka zamierza przeznaczy¢ na
sfinansowanie zamdwienia oraz informacje podane podczas otwarcia ofert.

Na podstawie art. 96 ust. 3 ustawy oferty udostepnia si¢ od chwili ich otwarcia.

ROZDZIAL XII|.
Opis sposobu obliczenia ceny oferty oraz informacje w sprawie walut obcych

. Wykonawca okresli cen¢ oferty z VAT w ztotych polskich, z doktadnoscia do drugiego
miejsca po przecinku, w formularzu ofertowym (zatacznik nr 2 do SIWZ),
z zastrzezeniem postanowien ust. 2.

. Jezeli zostanie zlozona oferta, ktorej wybor prowadzilby do powstania obowigzku
podatkowego Zamawiajacego zgodnie z przepisami o podatku od towardéw i ustug
(podatek VAT) w zakresie dotyczacym wewnatrzwspolnotowego nabycia towardéw,
Zamawiajacy w celu oceny takiej oferty doliczy do przedstawionej w niej ceny podatek
od towarow 1 ustug, ktory miatby obowigzek wptaci¢ zgodnie z obowigzujacymi
przepisami.

Zamawiajacy nie przewiduje mozliwosci prowadzenia rozliczen w walutach obcych.
Rozliczenia migdzy Wykonawca, a Zamawiajacym beda dokonywane w ziotych
polskich.

ROZDZIAL XIV.
Kryteria oceny ofert

Oceniane beda wytacznie oferty nie odrzucone.

. Kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty sa:

1. | Cena 34%

2. | Sposob realizacji zamoéwienia 66%

Zamawiajacy dokona oceny ofert na podstawie wyniku osiggnigtej liczby punktéw
przyznanych przez kazdego dokonujacego oceny czlonka Komisji przetargowej
w oparciu o nastgpujace kryteria i ustalong punktacje¢ (100% = 100 pkt):

. Punkty za kryterium ,,cena” zoStang obliczone wg nast¢pujacego wzoru:



Cena brutto oferty najtanszej

-------------------- - x 34 = liczba punktow oferty oceniane;j

Cena brutto oferty oceniangj

Wszystkie obliczenia bedg dokonywane z doktadnoscig do dwoch miejsc po przecinku.
Do poréwnania cen ofert wedlug powyzszego wzoru zostanie przyjeta podana w ofertach

taczna cena brutto za wykonanie niniejszego zamowienia.

4. W ocenie kryterium ,,sposob realizacji zamoéwienia” pod uwage beda brane nastepujace

elementy:

A. Jako$¢ zaproponowanych projektow scenariuszy wizyt tajemniczych
Shopping) w odniesieniu do pkt. 5.1 zal. nr 7 do SIWZ
(maksymalnie 27 pkt)

klientéw (Mystery

Stopien adekwatnos$ci projektow scenariuszy w odniesieniu do profili klientow
i zakresu obowigzkéw doradcy kluczowego oraz stopien wyczerpania
poszczegdlnych obszarow badawczych zapewniajacych kompleksowa ocene
ustug doradcy kluczowego.

Za kazdy zaproponowany scenariusz zostang przyznane punkty od 0 do 3,
wedtug nastepujacych kryteriow:

3 pkt.

Scenariusze sg roznorodne, realistyczne, trafne w obrgbie danego profilu klienta,
wyczerpuja obszary badawcze umozliwiajac kompleksowa ocene ustug
w obrgbie danego profilu klienta oraz pytania sg dostosowane do zakresu
obowiazkéw doradey kluczowego.

2,25 pkt.

Scenariusze nie spetniajg maksymalnie jednego z nastgpujacych warunkow:
réznorodnosci, realistyczno$ci, trafnosci w obrebie danego profilu klienta,
wyczerpania obszaro6w badawczych umozliwiajacego kompleksowa ocene ustug
w obrebie danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu
obowiazkéw doradey kluczowego.

1,5 pkt.

Scenariusze nie spelniajg dwoch z nastgpujacych warunkdéw: réznorodnosci,
realistyczno$ci, trafnoSci w obrebie danego profilu klienta, wyczerpania
obszaréw badawczych umozliwiajacego kompleksowa ocene ustug w obrebie
danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu obowigzkéw doradcy
kluczowego.

0,75 pkt.

Scenariusze nie spelniaja trzech z nastgpujacych warunkow: réznorodnosci,
realistyczno$ci, trafnoSci w obrebie danego profilu klienta, wyczerpania
obszarow badawczych umozliwiajacego kompleksowg oceng ustug w obrebie
danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu obowigzkéw doradcy
kluczowego.

0 pkt.

Scenariusze nie spetniajg czterech lub wigcej z nastepujacych warunkow:
réznorodnosci, realistycznosci, trafno$ci w obrebie danego profilu klienta,
wyczerpania obszaroOw badawczych umozliwiajacego kompleksowa oceng ustug
w obrgbie danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu
obowigzkoéw doradey kluczowego.

W/w kryteria nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Roéznorodnos$é:

(do 27 pkt)




- pytania w scenariuszach nie powtarzaja si¢ wigcej niz 2 razy we wszystkich
scenariuszach dla badania Mystery Shopping za wyjatkiem pytania dotyczacego
harmonogramu konkursow;

- scenariusze dla profilu klienta nr 3 (szkota) przygotowane sg dla réznego
rodzaju instytucji (np. podstawowa, gimnazjalna, ponadgimnazjalna, placowka
edukacyjna, w tym przedszkolna);

- scenariusze dla profili klienta nr 1 (organizacja pozarzadowa) oraz nr 2
(przedsiebiorstwa) przygotowane sa dla organizacji o rdéznych profilach
dziatalnosci;

- scenariusze dotycza réznych obszarow wsparcia PO KL oraz problemow
powiazanych z r6znymi priorytetami/Dziataniami/Poddziataniami PO KL.

Aby kryterium zostalo uznane za spetnione, scenariusz musi spetni¢ wszystkie
w/w warunki.

Realistyczno$¢:
- pytania w scenariuszach wynikaja z przedstawionego problemu i dotycza
sytuacji problemowe;j.

Trafno$¢ w odniesieniu do profilu klienta:
- scenariusze W ramach poszczegélnych profili dotycza pomystu na
projekt/realizowanego projektu/problemow, ktore sg spojne z profilem klienta.

Wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa ocene
ushug w obrebie danego profilu klienta:
- zakres pytan umozliwia ocen¢ wszystkich obszarow badawczych.

Dostosowanie pytan do zakresu obowiazkow doradcy kluczowego:

- pytania w scenariuszach sa zgodne z zakresem obowigzkéw doradcy
kluczowego;

- pytania w scenariuszach nie dotycza kwestii specjalistycznych, ktére nie
mieszczg si¢ w zakresie obowigzkéw doradcy kluczowego (np. ksiggowos¢,
pzp);

- pytania w scenariuszach dotycza problemow, pomystéw na projekt, ktoére moga
by¢ wspotfinansowane z EFS lub projektow wdrazanych w ramach PO KL Iub
konkretnych zagadnien zwigzanych z PO KL;

- pytania w scenariuszach nie dotycza zakresu wsparcia innych programéw
operacyjnych niz PO KL.

Aby kryterium zostalo uznane za spetnione, scenariusz musi spetni¢ wszystkie
w/w warunki.

B. Jako$¢ zaproponowanych projektéow scenariuszy rozmow telefonicznych ze specjalista ds.
informacji i promocji (Mystery Calling) w odniesieniu pkt. 5.1 Zal. nr 7 do SIWZ

(maksymalnie 36 pkt)

Stopien adekwatno$ci projektow scenariuszy w odniesieniu do profili klientow i
zakresu obowigzkow specjalisty ds. informacji i promocji oraz stopien
wyczerpania  poszczegélnych — obszarow  badawczych  zapewniajacych
kompleksowa oceng ustug specjalisty ds. informacji i promocji..

Za kazdy zaproponowany scenariusz zostang przyznane punkty od 0 do 2,
wedtug nastepujacych kryteriow:

3 pkt.

Scenariusze sg roznorodne, realistyczne, trafne w obrgbie danego profilu klienta,
wyczerpuja obszary badawcze umozliwiajac kompleksowa oceng ustug w
obrgbie danego profilu klienta oraz pytania sa dostosowane do zakresu
obowiazkéw specjalisty ds. informacji i promocji.

2,25 pkt.

(do 36 pkt)
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Scenariusze nie spetniaja jednego z nastgpujacych warunkow: réznorodnosci,
realistyczno$ci, trafnoSci w obrebie danego profilu klienta, wyczerpania
obszaréw badawczych umozliwiajacego kompleksowa oceng ustug w obrebie
danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu obowigzkow
specjalisty ds. informacji i promocji.

1,5 pkt.

Scenariusze nie spelniaja dwoch z nastgpujacych warunkéw: réznorodnosci,
realistyczno$ci, trafnoS§ci w obrebie danego profilu klienta, wyczerpania
obszaréw badawczych umozliwiajacego kompleksowa ocene ustug w obrebie
danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu obowigzkow
specjalisty ds. informacji i promaocji.

0,75 pkt.

Scenariusze nie speiniaja trzech z nastgpujacych warunkéw: réznorodnosci,
realistyczno$ci, trafnoSci w obrebie danego profilu klienta, wyczerpania
obszaréw badawczych umozliwiajacego kompleksowa ocene ustug w obrebie
danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu obowiazkow
specjalisty ds. informacji i promaocji.

0 pkt.

Scenariusze nie spetniaja czterech lub wigcej z nastepujacych warunkow:
réznorodnosci, realistyczno$ci, trafnosci w obrebie danego profilu klienta,
wyczerpania obszaré6w badawczych umozliwiajacego kompleksowa oceng ustug
w obrebie danego profilu klienta oraz dostosowanie pytan do zakresu
obowiazkdéw specjalisty ds. informacji i promocji.

W/w kryteria nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Réznorodnos¢:

- pytania w scenariuszach nie powtarzaja si¢ wigcej niz 3 razy we wszystkich
scenariuszach dla badania Mystery Calling;

- scenariusze dla profilu klienta nr 3 (szkota) przygotowane sa dla réznego
rodzaju instytucji (np. podstawowa, gimnazjalna, ponadgimnazjalna, placowka
edukacyjna, w tym przedszkolna);

- scenariusze dla profili klienta nr 1 (organizacja pozarzadowa) oraz nr 2
(przedsigbiorstwa) przygotowane sa dla organizacji o roznych profilach
dziatalnosci;

- scenariusze dotyczg réznych obszarow wsparcia PO KL oraz problemow
powigzanych z réznymi priorytetami/Dziataniami/Poddziataniami PO KL.

Aby kryterium zostalo uznane za spelnione, scenariusz musi spelni¢ wszystkie
w/w warunki.

Realistycznosé:
- pytania w scenariuszach wynikaja z przedstawionego problemu i dotycza
sytuacji problemowe;j.

Trafnos¢ w odniesieniu do profilu klienta:
- scenariusze W ramach poszczegélnych profili dotycza pomystu na
projekt/realizowanego projektu/probleméw, ktore sg spdjne z profilem klienta

Wyczerpanie obszaréw badawczych umozliwiajace kompleksowa ocene
ustug w obrebie danego profilu klienta:
- zakres pytan umozliwia oceng wszystkich obszarow badawczych.

Dostosowanie pytan do zakresu obowiazkow specjalisty ds. informacji i
promocji:
- pytania w scenariuszach sg zgodne z zakresem obowigzkow specjalisty ds.
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informacji i promocji;

- pytania w scenariuszach nie dotycza kwestii specjalistycznych, ktére nie
mieszczg si¢ w zakresie obowigzkow specjalisty ds. informacji i promocji (np.
ksiggowos¢, pzp);

- pytania w scenariuszach dotycza problemow, pomystéw na projekt, ktére moga
by¢ wspotfinansowane z EFS lub projektow wdrazanych w ramach PO KL lub
konkretnych zagadnien zwigzanych z PO KL;

- pytania w scenariuszach nie dotycza zakresu wsparcia innych programow
operacyjnych niz PO KL.

Aby kryterium zostalo uznane za spetnione, scenariusz musi spelni¢ wszystkie
w/w warunki.

Spos6b zapewnienia kontroli jakoSci realizacji badania w celu zapewnienia rzetelnoSci

wynikow (maksymalnie 3 pkt)

Sposob zapewnienia kontroli jako$ci realizacji badania w celu zapewnienia
rzetelnosci wynikow

3 pkt.
Wszystkie ponizsze warunki sg spelnione:

- zapewnienie procedur kontroli jakosci badania uwzglgdniajacych sytuacje, w
ktérych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) nie beda mogty by¢ nagrywane (Os$rodek nie wyrazi zgody na
nagrywanie).

- zapewnienie procedur kontroli jako$ci badania uwzgledniajacych sytuacje, w
ktorych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) beda nagrywane (Osrodek wyrazi zgode na nagrywanie).

- sposob zapewnienia rzetelnosci opiséw zawartych w kartach oceny i ich
zgodnosci z przeprowadzonymi pomiarami.

- sposOb zapewnienia rzetelnosci realizacji badania przez badaczy terenowych.

2 pkt.

Spelnienie nastepujacych warunkéw:

- zapewnienie procedur kontroli jakosci badania uwzgledniajacych sytuacje, w
ktorych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) nie bedg mogly by¢ nagrywane (Osrodek nie wyrazi zgody na
nagrywanie).

- zapewnienie procedur kontroli jakosci badania uwzgledniajacych sytuacje, w
ktorych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) beda nagrywane (Os$rodek wyrazi zgod¢ na nagrywanie).

Dodatkowo spelnienie jednego z dwdch nastepujacych warunkéw:

- sposOb zapewnienia rzetelno$ci opisow zawartych w kartach oceny i ich
zgodnosci z przeprowadzonymi pomiarami.

- sposob zapewnienia rzetelno$ci realizacji badania przez badaczy terenowych.

1 pkt.

(do 3 pkt.)
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Spekienie nastepujacych warunkéw:

- zapewnienie procedur kontroli jakosci badania uwzglgdniajacych sytuacje, w
ktérych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) nie beda mogty by¢ nagrywane (Osrodek nie wyrazi zgody na
nagrywanie).

- zapewnienie procedur kontroli jako$ci badania uwzgledniajacych sytuacje, w
ktorych bezposrednie wizyty (Mystery Shopping) oraz wywiady telefoniczne
(Mystery Calling) beda nagrywane (Osrodek wyrazi zgod¢ na nagrywanie).

0 pkt. Pozostale przypadki

5. Liczba punktow za poszczegdlne kryteria, zostanie zsumowana i bedzie stanowié
koncowg oceng oferty.

6. W przypadku przyznania wykonawcy 0 punktow w Kryterium A lub B, jego oferta
ulega odrzuceniu na podstawie art. 89 ust. 1 pkt 2 ustawy pzp — tre$¢ oferty nie
odpowiada tre$ci SIWZ!!!

ROZDZIAL XV.
Wybor najkorzystniejszej oferty

1. Najkorzystniejsza sposrod ztozonych waznych 1 niepodlegajacych odrzuceniu ofert
bedzie oferta o najwyzszej ilosci zdobytych punktow.

2. W toku oceny ofert Zamawiajacy moze zadac¢ udzielenia przez Wykonawcoéw pisemnych
wyjasnien dotyczacych tresci zlozonej oferty.

3. W toku oceny ofert Zamawiajgcy poprawi oczywiste omyiki pisarskie i oczywiste omytki
rachunkowe, z uwzglednieniem konsekwencji rachunkowych dokonanych poprawek oraz
inne omyltki polegajace na niezgodnosci ofert z SIWZ, niepowodujace istotnych zmian
w tresci oferty, niezwlocznie zawiadamiajac o tym Wykonawce, ktorego oferta zostala
poprawiona. Jezeli Wykonawca w terminie 3 dni od dnia otrzymania zawiadomienia nie
zgodzi si¢ na poprawienie omyltki polegajacej na niezgodnosci oferty z SIWZ,
niepowodujgcej istotnych zmian w tresci oferty, Zamawiajacy odrzuci oferte tego
Wykonawcy.

4. Jezeli Zamawiajacy nie bgdzie mogt dokona¢ wyboru oferty najkorzystniejszej z uwagi
na to, ze zostang zlozone oferty o takiej samej cenie, Zamawiajacy wezwie
Wykonawcéw, ktorzy zlozyli te oferty, do ztozenia w terminie okreSlonym przez
Zamawiajacego ofert dodatkowych. Oferty dodatkowe musza speilnia¢ wszystkie
konieczne wymagania formalne okreslone w Rozdziale I SIWZ. Wykonawcy, sktadajac
oferty dodatkowe, nie moga zaoferowa¢ cen wyzszych niz zaoferowane w ztozonych
ofertach.

ROZDZIAL XV,
Zabezpieczenie naleiytego wykonania umowy

Zamawiajacy nie zada od Wykonawcoéw wniesienia zabezpieczenia nalezytego wykonania
umowy.
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ROZDZIAL XVII.
Zawarcie umowy

Zamawiajacy zawrze umow¢ z Wykonawcg, ktorego oferta zostanie uznana
zanajkorzystniejsza w terminie nie krotszym niz 5 dni od dnia przekazania
zawiadomienia 0 wyborze oferty faksem lub drogg elektroniczna.

Jezeli w postgpowaniu o udzielenie zamoéwienia zajda okolicznosci, o ktéorych mowa
W art. 94 ust. 2 ustawy, Zamawiajacy moze zawrze¢ umowe przed uplywem terminu,
0 ktorym mowa w ust. 1.

Jezeli Wykonawca, ktorego oferta zostala wybrana, uchyla si¢ od zawarcia umowy,
Zamawiajacy wybierze ofert¢ najkorzystniejszag sposrod pozostalych ofert, bez
przeprowadzenia ich ponownej oceny, chyba ze zachodza przestanki okre§lone w art. 93
ust. 1 ustawy.

Wykonawca, najpdzniej w dniu podpisania umowy, przedstawi Zamawiajacemu Wykaz
minimum 9 badaczy terenowych (zgodnie z zatacznikiem nr 7a do SIWZ), ktérych
minimalne wymagania okre§lone sg w zatagczniku nr 2 do umowy, w pkt. 5.2 Zespot
badawczy.

ROZDZIAL XVIII.
Srodki ochrony prawnej przystugujace Wykonawcy w toku postepowania

Wykonawcom i innym podmiotom przystuguja srodki ochrony prawnej opisane w Dziale
VI ustawy, w wyniku naruszenia przez Zamawiajgcego przepisoOw ustawy.

Srodki ochrony prawnej przystuguja réwniez organizacjom wpisanym na liste organizacji
uprawnionych do wnoszenia $rodkéw ochrony prawnej, prowadzong przez Prezesa
Urze¢du Zamoéwien Publicznych.

ROZDZIAL XIX.
Informacja o moZliwosci i warunkach zmiany zawartej umowy

Niedopuszczalne sg zmiany istotnych postanowien niniejszej umowy w stosunku do

tresci oferty, na podstawie ktorej dokonano wyboru Wykonawcy, za wyjatkiem

przewidzianych przez Zamawiajacego w niniejszej SIWZ mozliwosci dokonania takich

zmian.

Oprocz mozliwosci dokonania zmian do umowy, przewidzianych w postanowieniach

zalagczonego projektu umowy, nie wymagajacych sporzadzenia aneksu do umowy,

Zamawiajacy przewiduje takze mozliwo$ci zmiany postanowien umowy w przypadkach

gdy:

a) nastgpi zmiana powszechnie obowigzujacych przepisow prawa w zakresie majgcym
istotny wptyw na realizacj¢ przedmiotu umowy,

b) termin realizacji zamowienia ulegnie przesunieciu, jezeli przesuniecie terminu nastgpi
z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy.

ROZDZIAL XX.
Postanowienia koncowe

Oferty, opinie bieglych, oswiadczenia, zawiadomienia, wnioski, inne dokumenty
i informacje skladane przez Zamawiajgcego i WykonawcOw oraz umowa stanowig
zataczniki do protokotu postgpowania.
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Protokot wraz z zalacznikami jest jawny. Zataczniki do protokolu udostepnia sig¢
po dokonaniu wyboru najkorzystniejszej oferty lub uniewaznieniu postgpowania, z tym,
ze oferty mogg zosta¢ udostgpnione po uptywie terminu ich otwarcia.

Nie ujawnia si¢ informacji stanowigcych tajemnice¢ przedsigbiorstwa w rozumieniu

przepisow o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, jezeli Wykonawca, nie pozniej niz

w terminie sktadania ofert, zastrzegl, ze nie mogg one by¢ udostepniane. Wykonawca nie

moze zastrzec informacji o ktorych mowa w art. 86 ust. 4 ustawy.

Ujawnianie tresci protokotu, zatagcznikow do protokotu, w tym ofert, odbywac si¢ bedzie

na wniosek, wedtug nastepujacych zasad:

1) udostepnienie protokotu lub zatgcznikdw moze nastgpic¢ poprzez:

a) wglad w miejscu i czasie wyznaczonym przez Zamawiajgcego,
b) przestanie kopii pocztg, faksem lub drogg elektroniczng, zgodnie z wyborem
wskazanym we wniosku;

2) bez zgody Zamawiajacego wnioskodawca w trakcie wgladu do protokotu lub
zatacznikow, nie moze samodzielnie kopiowaé lub utrwala¢ tresci ztozonych ofert za
pomocg urzadzen lub innych $rodkéw technicznych stuzacych utrwalaniu obrazu;

3) Zamawiajacy ustali, z uwzglednieniem zlozonego w ofercie zastrzezenia o tajemnicy
przedsigbiorstwa, zakres informacji, ktére moga by¢ udostgpnione;

4) Zamawiajacy wyznaczy czas, miejsce i osobg, w obecnos$ci ktorej dokonana zostanie
czynno$¢ udostepnienia dokumentows;

5) udostepnienie nastagpi w siedzibie Zamawiajgcego i moze mieé miejsce wylacznie
w dni robocze, w godzinach od 08:15 do 16:15;

6) jezeli przestanie kopii zatacznikow, w tym ofert, zgodnie z wyborem Wykonawcy
bedzie znaczaco utrudnione z przyczyn technicznych, w szczegdlnosci ze wzgledu na
ilos¢ dokumentéw zadanych do przestania, Zamawiajacy poinformuje o tym
wnioskodawce 1 wskaze sposob ich udostepnienia.

Wykonawca ponosi koszty zwigzane z przygotowaniem 1 ztozeniem oferty.

Przywolane w SIWZ zalaczniki stanowia jej integralna czes¢, tj.:

1) zalacznik nr 1 — projekt umowy wraz ze szczegblowym opisem przedmiotu
zamoOwienia;

2) zalacznik nr 2 — formularz ofertowy;

3) zalgcznik nr 3 — o$wiadczenie o spetnianiu warunkow udziatu w postgpowaniu;

4) zalacznik nr 4 — oswiadczenie o braku podstaw do wykluczenia;

5) zalacznik nr 5 — oswiadczenie Wykonawcy bedacego osobg fizyczng w zakresie
art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy;

6) zalacznik nr 6 — o$wiadczenie o bezstronnosci;

7) zalacznik nr 7 — wykaz ustug;

8) zalacznik nr 8 — wykaz oséb
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CPE-11-261-28/AG/12 ZALACZNIKNR 1

PROJEKT UMOWY

Umowa nr CPE/KOEFS/....../2012

Zawarta, W dniU........ccoeeeeiiiieee e w Warszawie

pomiedzy

Skarbem Panstwa — panstwowa jednostka budzetowa - Centrum Projektéw Europejskich
z siedzibg w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, 02-672 Warszawa, REGON
141681456, NIP 701-015-88-87, reprezentowanym przez p. Dariusza Niecia — Dyrektora
Centrum Projektow Europejskich, na podstawie upowaznienia udzielonego w dniu 21

stycznia 2009 r. przez Ministra Rozwoju Regionalnego, zwanym dalej ,,Zamawiajacym”,

nazwa firmy......ooooii , adres ... posiadajaca
nr identyfikacyjny NIP: ................... , REGON ... , reprezentowang przez
Panig/ Pana- pelniona funkcja, zgodnie z aktualnym zaswiadczeniem o wpisie w Centralnej
Ewidencji 1 Informacji o Dziatalnos$ci Gospodarczej / odpisem aktualnym KRS stanowigcym

zalacznik nr 1, zwang w dalszej cze¢$ci umowy ,,Wykonawca”.

0 nastepujacej tresci:
§1

1. Przedmiot umowy jest wspoOtfinansowany ze $rodkow Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego.

2. Strony o$wiadczaja, iz niniejsza umowa zostata zawarta w wyniku udzielenia zamowienia
publicznego w trybie przetargu nieograniczonego numer CPE-11-261-28/PM/12, zgodnie
z art. 39 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. - Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010
r. Nr 113, poz. 759 z p6z.zm.).

3. Zamawiajacy zamawia a Wykonawca zobowigzuje si¢ do wykonania badania pod tytutlem
,Badanie Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego metoda Mystery
Calling 1 Mystery Shopping”, ktore obejmowac begdzie Regionalne Osrodki EFS dziatajace
W momencie realizacji badania (maksymalnie 52 Regionalne Osrodki EFS), zwanego dalej

»przedmiotem umowy”, zgodnie ze Szczegdlowym Opisem Przedmiotu Zamodwienia,
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stanowigcym zatgcznik nr 2 do niniejszej umowy oraz z ofertg Wykonawcy, stanowigca

zalgcznik nr 3 do niniejszej umowy.

§2
1. Wykonawca zobowigzuje si¢ wykonac i dostarczy¢ do siedziby Zamawiajacego:

1) raport metodologiczny, zawierajacy m. in. scenariusze, instrukcje wykonawcze do
scenariuszy, poprawne odpowiedzi do scenariuszy, harmonogram realizacji badania
uwzgledniajagcy harmonogram konkurséw w wojewodztwach i kalendarz weryfikacji

prowadzonej przez Krajowy Osrodek EFS, wzor raportu koncowego 1 czastkowego,
2) zyciorysy co najmniej 9 0sob, ktore bedg wykonywaty zadania badaczy terenowych,

3) raporty czastkowe dla poszczegdlnych Regionalnych Os$rodkéw EFS objetych

badaniem wraz z zapisami dzwigkowymi badania,
4) raport koncowy.
2. Wykonawca zobowigzuje si¢ zorganizowac:

1) szkolenie dla badaczy z udziatem eksperta ds. PO KL przy obecnosci przedstawiciela

Zamawiajacego,

2) 5 warsztatowych spotkan regionalnych dla kierownikow Regionalnych Osrodkow
EFS, podczas ktorych Wykonawca wypracuje z uczestnikami sposéb wykorzystania

wynikow badania przez Regionalne Osrodki EFS,

3) spotkanie, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki badania w formie
multimedialnej] wraz z czeScig warsztatowg poswigcong wykorzystaniu wyniku
badania przez Zamawiajgcego, nie poOzniej niz w terminach wskazanych

w harmonogramie zawartym w Szczegotowym Opisie Przedmiotu Zamowienia.

3. Raporty oraz zyciorysy wymienione w ust. 1 beda przyjmowane przez Zamawiajacego
zgodnie z procedura odbioru wskazang w harmonogramie w Szczegdtowym Opisie
Przedmiotu Zamowienia, a akceptacja raportu metodologicznego oraz raportu koncowego
potwierdzona bedzie protokotem odbioru wykonania zamowienia przez osobe wskazang

w § 3 ust. 4.

4. W przypadku, gdy Zamawiajacy zglosi w terminach wskazanych w harmonogramie
uwagi, za§ Wykonawca nie wprowadzi niezbednych poprawek, zgodnie z zaleceniami

Zamawiajacego w  terminach  przewidzianych  harmonogramem  zawartym
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w Szczegdlowym Opisie Przedmiotu Zamowienia, bedg naliczone kary umowne, zgodnie

z§ 5ust. 1.

. Brak zastrzezen ze strony Zamawiajacego oznacza akceptacj¢ zadania lub zadan,

o ktorych mowa w ust.1 i 2.

. Zamawiajacy zastrzega sobie w okresie od dnia podpisania umowy do dnia zakonczenia
realizacji zamoOwienia, prawo do pozostawania w statym, bezposrednim kontakcie

z cztonkami zespotu badawczego wskazanymi w ofercie.

§3
Z tytulu prawidtowego wykonania przedmiotu umowy oraz za przeniesienie autorskich
praw majatkowych, o ktorych mowa w § 4 ust. 1, Wykonawcy przystuguje
wynagrodzenie, ktorego wartos¢ lacznie nie przekroczy ................ brutto (stownie:
................ zlotych).
Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1 jest maksymalnym wynagrodzeniem
przystugujacym Wykonawcy. Zamawiajacy zaptaci za faktycznie zrealizowany
przedmiot zamdwienia, tj. za ilo$¢ przebadanych Regionalnych Osrodkéw EFS, zgodnie
z zalgcznikami nr 2 1 nr 3 do niniejszej] umowy, Wykonawca majac mozliwos¢
uprzedniego ustalenia wszystkich warunkow technicznych zwigzanych z realizacja
umowy, nie moze zada¢ podwyzszenia wynagrodzenia, nawet jezeli z przyczyn od siebie
niezaleznych nie mégt przewidzie¢ wszystkich czynnos$ci niezbednych do prawidlowego
wykonania niniejszej umowy.
Wynagrodzenie zostanie wyptacone w dwoch ratach - po podpisaniu umowy Wykonawca
otrzyma pierwsza rate¢ w wysokosci 30% w terminie 21 dni po akceptacji przez
Zamawiajacego raportu metodologicznego, przedstawionego przez Wykonawceg. Druga
rata, stanowigca 70% calo$ci wartosci zamowienia, wyplacona zostanie w terminie 21 dni
od dnia akceptacji przez Zamawiajacego raportu koncowego, po przeprowadzeniu
prezentacji multimedialnej wynikow badania przed Zamawiajacym oraz po 5
warsztatowych spotkan regionalnych, zgodnie z harmonogramem.
Akceptacji raportu metodologicznego oraz raportu koncowego dokonuje w imieniu
Zamawiajacego Naczelnik Wydzialu Krajowego Osrodka EFS, p. Izabela Grabowska.
Warunkiem wystawienia faktury/ rachunku jest akceptacja przez Naczelnika Krajowego
Osrodka EFS p. Izabele Grabowskg wymienionych w ust. 4 raportow oraz zrealizowanie
po przeprowadzeniu prezentacji multimedialnej wynikéw badania przed Zamawiajagcym
oraz 5 warsztatowych spotkan regionalnych, zgodnie z harmonogramem.
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6. Faktury/ rachunki muszg by¢ wystawione na:

Centrum Projektow Europejskich, ul. Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa,
NIP: 7010158887.

7. Zamawiajagcy zobowigzuje si¢ do =zaptaty faktur/rachunkéw wystawionych przez

Wykonawce w terminie 21 dni od daty otrzymania poprawnie wystawionych pod

wzgledem rachunkowym i formalnym faktur/rachunkéw.

8. Zaplata wynagrodzenia zostanie dokonana przelewem na rachunek Wykonawcy

wskazany na fakturze/rachunku.

§4

1. Z dniem przyjecia zamoéwienia przez Zamawiajacego, Wykonawca przenosi na

Zamawiajacego w ramach niniejszej umowy 1 wynagrodzenia w niej przewidzianego

autorskie prawa majatkowe do wszystkich raportow opracowanych w ramach

zamoOwienia, wynikow badania w formie prezentacji multimedialnej, zapisu

dzwickowego przeprowadzonych rozméw i odbytych w ramach badania spotkan oraz

narzedzi badawczych, w tym scenariuszy badan Mystery Calling i Mystery Shopping,

na nastepujacych polach eksploatacji:

1.

utrwalenie (sporzadzenie egzemplarza, ktory moglby stuzy¢ publikacji
utworu),

digitalizacja, wprowadzenie do pamigci komputera,

sporzadzenie wydruku komputerowego,

zwielokrotnienie poprzez druk lub nagranie na nos$niku magnetycznym
w postaci elektronicznej,

wprowadzenie do obrotu,

nieodptatne wypozyczenie lub udostepnienie zwielokrotnionych egzemplarzy,
wprowadzanie w calosci lub czesci do sieci komputerowej Internet w sposob
umozliwiajacy transmisj¢ odbiorcza przez zainteresowanego uzytkownika
I utrwalanie w pamigci RAM w oryginalnej (polskiej) wersji jezykowej
1 w tlumaczeniu na jezyki obce, wraz z prawem do dokonywania opracowan,
przemontowan i zmian uktadu, na terytorium Polski oraz poza jej granicami,
a takze zezwala Zamawiajagcemu na wykonywanie zaleznegd prawa

autorskiego.

2. Wykonawca przenosi ponadto na Zamawiajacego prawo pobierania danych i wtérnego
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ich wykorzystania w catosci lub w istotnej czesSci, co do jakosci lub ilosci
W rozumieniu ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o ochronie baz danych, do baz danych
zawierajacych wyniki ilosciowych badan.

Jesli dla prawidtowej realizacji czynnosci objetych umowa, Wykonawca uzyska
dostep do danych osobowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. (Dz. U.
z 2002 r. Nr 101, poz. 926 z pozn. zm.) o ochronie danych osobowych, Wykonawca
zobowigzuje si¢ do przestrzegania przepisOw ww. ustawy, w szczegdlnosci do
zachowania w tajemnicy danych osobowych, do ktorych uzyskat dostep w zwigzku

z wykonywaniem niniejszej umowy, rOwniez po jej rozwigzaniu.

§5
W razie nie wykonania przedmiotu umowy lub nienalezytego jej wykonania,
Zamawiajacy jest uprawniony do odstapienia od umowy i obcigzenia Wykonawcy karg
umowng w wysokosci 20% naleznego maksymalnego wynagrodzenia okreslonego w § 3

ust. 1.

W przypadku powstania zwloki w wykonaniu zamowienia, Wykonawca zaptaci na rzecz
Zamawiajacego kar¢ umowna w wysokosci 1% warto$ci zamowienia za kazdy dzien

zwtloki, nie wiecej jednak niz 40% wartosci zamowienia.

W przypadku zwloki, o ktérej mowa w ust.2, powyzej 10 dni kalendarzowych,

Zamawiajacemu przyshuguje prawo odstgpienia od umowy.

Odstgpienie od umowy nie powoduje utraty prawa dochodzenia przez Zamawiajacego

kary umownej.

W przypadku gdy wysoko$¢ szkody poniesionej przez Zamawiajacego przewyzsza
wysokos$¢ zastrzezonej kary umownej, Wykonawca jest zobowigzany do naprawienia
szkody w pelnej wysokosci.

W przypadku niemoznosci wykonania przez Wykonawce przedmiotu umowy z przyczyn,
za ktore Zamawiajacy nie ponosi odpowiedzialnosci, Zamawiajacy jest uprawniony do

catkowitego odstgpienia od umowy w trybie natychmiastowym.

§6
Zamawiajacy bedzie mogt wypowiedzie¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym, bez

wezwania |1 Wwyznaczania dodatkowego terminu jej wykonania, w przypadku
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nieterminowego wykonania umowy lub nienalezytego jej wykonania przez Wykonawce,

a takze w przypadku, gdy:

1) Wykonawca zaprzestal prowadzenia dziatalno$ci, wszczgte zostalo wobec niego

postepowanie likwidacyjne, upadtosciowe, badz postepowanie naprawcze,

2) Wykonawca zleca wykonanie prac bedgcych przedmiotem badania podwykonawcom

niewskazanym w ofercie.
2. W przypadku wypowiedzenia umowy przez Zamawiajacego:

1) Wykonawca i Zamawiajacy zobowiazujg si¢ do sporzadzenia protokotu, ktory bedzie

zawieral opis wykonanych prac do dnia wypowiedzenia umowy,

2) wysoko$¢ wynagrodzenia nalezna Wykonawcy zostanie ustalona proporcjonalnie do
wykonanej cze$ci zamowienia.
§7
Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania zamdwienia podwykonawcom pod rygorem

niewaznosci, za wyjatkiem podwykonawcoéw wskazanych w ofercie Wykonawcy.

§8
Wszystkie raporty przekazywane Zamawiajacemu przez Wykonawce zostang dostarczone

zgodnie z wymogami zawartymi w zataczniku nr 2 do niniejszej umowy.

§9
Do kontaktéw w sprawie niniejszej umowy upowaznione sg nastgpujace osoby:

ze strony Wykonawcy:
imi¢ 1 nazwisko: ...
telefon: ..o
e-mail: ..o
ze strony Zamawiajacego:
imi¢ i nazwisko: ...
telefon: ......oooiii

E-MALl: .,

§10
Wszelkie zmiany niniejszej umowy wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.
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§11

1. Wykonawca zapewni personel konieczny dla wiasciwej realizacji umowy, ktérego dane,
kwalifikacje 1 doswiadczenie, zostaly wskazane w zataczniku nr 3 do niniejszej umowy

(w przypadku lidera projektu oraz eksperta ds. PO KL).

2. Wykonawca zapewni €0 najmniej 9 osob, ktore beda wykonywaly zadania badaczy

terenowych i spelniaja wymagania zawarte w pkt. 5.2 zalacznika nr 2 do niniejszej
umowy.

3. W przypadku niedostgpnosci personelu, o ktorym mowa w ust. 1 i 2 Wykonawca
zobowigzany jest zapewni¢ zastgpstwo przez osobg lub osoby o kwalifikacjach
zawodowych réwnych lub wyzszych od kwalifikacji osoby lub 0s6b zastepowanych,

zwanych dalej zastgpcami.

4. Zastgpca bedzie moght przystapi¢ do realizacji prac przewidzianych w umowie po

uzyskaniu przez Wykonawce pisemnej zgody ze strony Zamawiajgcego.

5. Wystepujac z wnioskiem o zgode Zamawiajagcego w celu zapewnienia zastgpstwa
Wykonawca zobowigzany jest wskaza¢ przyczyny niedostgpnosci osoby zastgpowanej,
a takze przedstawi¢ Zamawiajagcemu zyciorys osoby proponowanej w zastgpstwie,
zawierajacy opis jej kwalifikacji zawodowych, wskaza¢ czynnosci, ktore beda przez te

osobe wykonywane oraz okres zastepstwa.

6. Zamawiajacy zaakceptuje lub zglosi uwagi do wniosku Wykonawcy w zakresie,
o ktorym mowa w ust. 4, w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia otrzymania

pisemnego wniosku Wykonawcy.

7. W razie naruszenia przez Wykonawce postanowien ust. 1 — 5, Zamawiajacy moze
odstgpi¢ od umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku realizacji zaméwienia

przez personel, ktory nie zostal zaakceptowany przez Zamawiajacego.

§12

W sprawach nieuregulowanych niniejsza umowa majg zastosowanie przepisy kodeksu

cywilnego (Dz.U. z dn. 23 kwietnia 1964r. Nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.).
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§13

Zmiany umowy wymagaja dla swojej wazno$ci formy pisemnej pod rygorem niewazno$ci

w postaci aneksu.
§14

Spory wynikle w zwigzku z realizacja niniejszej umowy rozstrzygane beda przez sad

wiasciwy dla siedziby Zamawiajacego.
§15

1. Umowe sporzadzono w trzech jednobrzmigcych egzemplarzach, z ktorych dwa

egzemplarze otrzymuje Zamawiajacy, a jeden egzemplarz Wykonawca.
2. Integralng cze$¢ umowy stanowia:

a) zalacznik nr 1 - Aktualny odpis z Krajowego Rejestru Sadowego/ aktualne
zaswiadczeniem o wpisie w Centralnej Ewidencji 1 Informacji o Dziatalnosci

Gospodarczej;
b) zatacznik nr 2: Szczegdtowy Opis Przedmiotu Zaméwienia;
C) zalacznik nr 3: Oferta Wykonawcy;

d) zalacznik nr 4: Upowaznienie nr CPE/U/26/2011 z dnia 26 wrzesnia 2011 r. dla Pani

Moniki Kalinowskiej.

podpis i pieczgtka Wykonawcy podpis i pieczqtka Zamawiajgcego
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Zalacznik nr 2 do umowy

Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamowienia

WYKONANIE BADANIA
pod tytutem

»Badanie Regionalnych Osrodkéw Europejskiego Funduszu Spolecznego metoda
Mystery Calling i Mystery Shopping”

1. KONTEKST | UZASADNIENIE BADANIA

Plan  komunikacji  Programu  Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013, bedacy
podstawg prowadzenia dziatan dziatan informacyjnych i promocyjnych w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki wlacza Krajowy Osrodek EFS oraz Regionalne Osrodki EFS
w realizacje procesu informacji 1 promocji PO KL.

Celem dziatania sieci Regionalnych Os$rodkéw EFS jest wspieranie potencjalnych
beneficjentow 1 projektodawcéw w przygotowaniu 1 realizacji wysokiej jakosci,
odpowiadajagcych na potrzeby spoteczne projektow dofinansowanych ze S$rodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego. Regionalne Osrodki EFS s3a odpowiedzialne za
realizacje szeroko rozumianych dziatan animacyjnych, prowadzenie szkolen, §wiadczenie
ustug doradczych oraz ustug informacyjnych.

Sie¢ Regionalnych Osrodkow EFS, obejmujaca 52 osrodki, jest nadzorowana merytorycznie
przez Krajowy Osrodek EFS, dzialajacy w ramach Centrum Projektow Europejskich. Zgodnie
Z Zasadami Realizacji Pomocy Technicznej w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki za wybor, rozliczanie wydatkow Regionalnych Osrodkow EFS oraz za ich kontrole w
zakresie prawidlowosci wydatkow z Pomocy technicznej PO KL odpowiedzialne sa
Regionalne Instytucje Posredniczace PO KL (IP).

Krajowy Osrodek EFS dbajac o jak najwyzszg jakos¢ ustug swiadczonych przez Regionalne
Osrodki EFS zgodnie ze Standardami Dzialania Sieci Regionalnych Osrodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego prowadzi weryfikacje dziatalnosci Regionalnych Osrodkow EFS oraz
ich personelu.

Celem weryfikacji Regionalnych Osrodkéw EFS 1 ich pracownikow jest:
- zapewnienie wysokiej jakosci ustug §wiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS,
- zapewnienie jednolitego standardu ustug $wiadczonych przez Regionalne Os$rodki EFS.
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Jednym z elementéw weryfikacji Regionalnych Osrodkéw EFS jest realizowane raz w roku
badanie typu ,,Tajemniczy klient”. Wyniki badania bedg miaty wptyw na ocene¢ dziatalnosci
kazdego Osrodka.

Planowane badanie jest stalym elementem oceny od IV edycji Regionalnych Osrodkow EFS,
a jego celem jest analiza jakosci uslug $§wiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS, aby
zapewnic jeszcze lepszy poziom $wiadczonych ustug w przysztosci.

2. CEL BADANIA
Celem zamoOwienia jest:

1. ocena poziomu obstugi klienta w Punkcie Informacyjnym Regionalnych Osrodkow
EFS oraz w ramach ushug doradczych w Regionalnych Osrodkach Europejskiego
Funduszu Spolecznego w zakresie identyfikacji ich stabych oraz mocnych stron,
kluczowych probleméw, dobrych praktyk oraz ocena ogolnej jakosci ich pracy;

2. wypracowanie rekomendacji wskazujacych zalecane kierunki podniesienia standardu
obstugi klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegélnych Regionalnych Osrodkéw
EFS oraz calej sieci Regionalnych Osrodkow EFS.

3. UZYTKOWNICY BADANIA

Bezposrednimi uzytkownikami badania sg Krajowy Osrodek EFS, jako instytucja nadzorujaca
merytorycznie sie¢ Regionalnych O$rodkow EFS oraz Regionalne OsSrodki EFS, ktore
otrzymaja rekomendacje dotyczace sposobu poprawy jakosci i/ lub efektywnosci pracy.

Odbiorcami badania s3 takze Departament Zarzadzania EFS Ministerstwa Rozwoju
Regionalnego, jako Instytucja Zarzadzajaca Programem Operacyjnym Kapitat Ludzki,
Instytucje Posredniczace, odpowiedzialne za wybor, rozliczanie wydatkow 1 kontrole w
zakresie ich prawidlowos$ci oraz pracownicy instytucji zaangazowanych we wdrazanie PO
KL, odpowiedzialni za planowanie i prowadzenie dziatan komunikacyjnych na ich temat.

4. ZAKRES BADANIA

4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania

Wyodrebnione ponizej obszary badania dotycza realizacji standardow funkcjonowania
Regionalnych Osrodkow EFS. Standardy dziatania sieci Regionalnych Osrodkéw EFS zostaty
okreslone w dokumencie pt. Standardy Dziatania Sieci Regionalnych Osrodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego stanowigcym Zalacznik nr 7 do SIWZ. Ze wzgledu na
fakt, ze ww. Standardy moga ule¢ zmianie w trakcie lub po wyborze Wykonawcy,
w przypadku zmian Zamawiajacy przekaze wybranemu Wykonawcy aktualng wersje
niezwlocznie po podpisaniu umowy.

Badanie bedzie si¢ sktada¢ z dwoch oddzielnych badan, jedno przeprowadzone zgodnie
z metodg Mystery Calling, za$ drugie z metodg Mystery Shopping. Badanie obejmowaé
bedzie dziatajgce w okresie realizacji zaméwienia Regionalne Osrodki EFS, nie wigcej niz 52
Osrodki.
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I. MYSTERY CALLING

1. Badanie metodg Mystery Calling bedzie prowadzone poprzez kontakt telefoniczny
z Punktami Informacyjnymi Regionalnych Os$rodkéw EFS, obslugiwanymi przez
Specjalistow ds. Informacji 1 Promocji poszczegdlnych Regionalnych Osrodkow EFS
i bedzie si¢ odbywac zgodnie z zaproponowanymi przez Wykonawce scenariuszami,
o ktorych mowa w punkcie 5.1 Metodologia.

2. Badanie metoda Mystery Calling polega¢ bedzie na przeprowadzeniu 4 konsultacji
telefonicznych w kazdym z Regionalnych Os$rodkéw EFS (maksymalnie 52 Regionalne
Osrodki EFS na terenie calego kraju).

Po kazdej konsultacji telefonicznej badacze na biezaco beda dokonywaé oceny danego
Osrodka wedtug wskazanych przez Zamawiajacego obszarow i kryteriow oceny. Dodatkowo,
kazdy badacz po odbytej rozmowie telefonicznej sporzadzi doktadny opis jej przebiegu.
Wykonawca zobowigzany jest do utrwalania i digitalizacji zapisu dzwigkowego przebiegu
kazdej rozmowy. W uzasadnionych przypadkach Zamawiajacy moze odstapi¢ od ww.
wymogu.

3. W trakcie badania prowadzonego metodag Mystery Calling analizowane beda nastgpujace
obszary:

Tab. 1. Obszary badania metoda Mystery Calling

Obszar badania Opis

dostepnosé Mozliwo$¢ dodzwonienia si¢ do Regionalnego Osrodka EFS o réznych porach dnia
i w réznych dniach tygodnia. Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

bariera wejscia Spos6b przedstawienia si¢ przedstawiciela Regionalnego EFS odbierajgcego
telefon.

Sposob potraktowania klienta zglaszajacego si¢ do Regionalnego Osrodka EFS.
Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Os$rodka EFS przeprowadzit
kompleksowy wywiad pozwalajacy na ustalenie potrzeb klienta, tj.:

- czy jest zainteresowany aplikowaniem do PO KL, czy moze on by¢
projektodawca w ramach PO KL i czy ma do§wiadczenie w tym zakresie,

- czy jest zainteresowany uczestnictwem w projektach wspotfinansowanych z EFS,
- czy jest w trakcie realizacji projektu wspotfinansowanego z PO KL i ma pytania
w tym zakresie.

Ponadto, ocena czy pracownik Regionalnego Osrodka EFS wytlumaczyt doktadnie
zasady PO KL, mozliwosci wspotfinansowania projektow ze $rodkow EFS lub
przedstawil oferte szkolen wspotfinansowanych z EFS w zakresie interesujgcym
klienta.

Dodatkowo ocena, czy wykonal dziatania, zeby ulatwi¢ zrozumienie zasad w

sposéb przystepny i przyjazny.

komunikatywno$é Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS:

- zadaje pytania otwarte,

- parafrazuje wypowiedzi klienta,

- monitoruje zrozumienie u klienta,

- postuguje si¢ uprzejmym i zyczliwym dla klienta tonem glosu.

wiedza Poprawno$¢ i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby zadanych pytan.

uzyteczno$¢ .
Y Na ile odpowiedzi byty konkretne, precyzyjne i adekwatne, czy na podstawie tych

informacji klient znalazt odpowiedz na interesujgce go pytanie/a, czy nadal jest w
punkcie wyjscia.

gotowos¢é Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS:

- wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia bardziej ztozonych zagadnien i udzielenia
wyczerpujacych odpowiedzi na pytania ogdlne,

- proponuje umodwienie si¢ na spotkanie osobiste lub udziat w
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szkoleniu/seminarium lub wystanie dodatkowych informacji droga mailowa,
- wskazuje uzyteczne strony internetowe,
- Omawia sposob poruszania si¢ po rekomendowanych stronach internetowych.

etyka Ocena czy specjalista ds. informacji i promocji stosuje si¢ do zasad kodeksu
etycznego, w szczegdlnosci czy nie proponuje odplatnych ustlug doradczych czy
szkoleniowych.

1. Wykonawca dokona oceny powyzszych obszarow wg nastgpujacego wzoru karty
oceny oraz zgodnie ze wskazanymi kryteriami oceny.

Tab. 2 Wz6r karty oceny Regionalnego Osrodka EFS dla Mystery Calling

Uzasadnienie/uwag
Obszary badania Opis Kryteria oceny i/dodatkowe
komentarze

Mozliwo$¢ dodzwonienia si¢ do
Regionalnego Osrodka EFS o r6znych
porach dnia i w r6znych dniach
tygodnia. Mozliwos$¢ uzyskania
odpowiedzi na wszystkie pytania bez
presji czasu.

dostgpnos¢ 12345

Sposob przedstawienia si¢
przedstawiciela Regionalnego EFS
odbierajacego telefon.

Sposob potraktowania klienta
zglaszajacego si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS przeprowadzil kompleksowy
wywiad pozwalajacy na ustalenie
potrzeb klienta, tj.:

- czy jest zainteresowany

aplikowaniem do PO KL, czy moze on
by¢ projektodawca w ramach PO KL i
czy ma doswiadczenie w tym zakresie,

- czy jest zainteresowany
bariera wejscia uczestnictwem w projektach 12345
wspotfinansowanych z EFS,

- czy jest w trakcie realizacji projektu
wspotfinansowanego z PO KL i ma
pytania w tym zakresie.

Ponadto, ocena czy pracownik
Regionalnego Osrodka EFS
wytlumaczyt doktadnie zasady PO KL,
mozliwo$ci wspotfinansowania
projektow ze srodkoéw EFS lub
przedstawil oferte szkolen
wspotfinansowanych z EFS w zakresie
interesujacym klienta.

Dodatkowo ocena, czy wykonat
dziatania, zeby utatwi¢ zrozumienie
zasad w sposéb przystepny i przyjazny.

Ocena na ile przedstawiciel

Regionalnego Osrodka EFS:

komunikatywno$¢ 12345

- zadaje pytania otwarte,
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- parafrazuje wypowiedzi klienta,
- monitoruje zrozumienie u klienta,

- poshuguje si¢ uprzejmym i
zyczliwym dla klienta tonem glosu.

Na ile pytan
ze scenariusza /
udzielono | o .
. (calkowi
wyczeapi“mcy ta liczba
C ,
poprawnych pytan)
odpowiedzi?
Na ile pytan
Poprawno$¢ i liczba udzielonych Z€ scenariusza ool .
wiedza informacji w stosunku do liczby udzielono (catkowi
zadanych pyta. popr.awnych, ta Ilczpa
ale niepelnych pytan)
odpowiedzi?
Na ile pytan
ze scenariusza /
nie udzielono | - .
N (calkowi
odpowiedzi .
lub udzielono | I|czpa
blednych pytan)
odpowiedzi?
Na ile odpowiedzi byty konkretne,
precyzyjne i adekwatne, czy na
. . podstawie tych informacji klient
uzyteczno$é C o . 135
znalazt odpowiedZ na interesujace go
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie
wyjscia.
Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS:
- wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia
bardziej ztozonych zagadnien i
udzielenia wyczerpujacych odpowiedzi
na pytania ogolne,
- proponuje uméwienie si¢ na
2 spotkanie osobiste lub udziat w
gotowosc srz)koleniu/ seminarium lub wystanie 12345
dodatkowych informacji drogg
mailowa,
- wskazuje uzyteczne strony
internetowe,
- omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach
internetowych.
Ocena czy specjalista ds. informacji
i promoc;ji stosuje si¢ do zasad kodeksu
etyka etycznego, w szczegolnosci czy nie 1

proponuje odptatnych ustug
doradczych czy szkoleniowych.
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Tab. 3 Kryteria oceny Regionalnego Osrodka EFS dla Mystery Calling

Obszary badania

Opis

Kryteria oceny

dostepnos¢

Mozliwo$¢ dodzwonienia si¢ do
Regionalnego Osrodka EFS o réznych
porach dnia i w r6znych dniach tygodnia.
Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na
wszystkie pytania bez presji czasu.

1- brak odbierania telefonu mimo
podejmowanych prob (nalezy

zadzwoni¢ 3 razy, za kazdym razem co

30 minut w godzinach pracy
Regionalnego Osrodka EFS. Jezeli
wszystkie proby zakoncza si¢
niepowodzeniem, nalezy zadzwonié

nastgpnego dnia roboczego i rowniez,

w

razie niecodbierania, powtorzy¢ probe 3
razy w odstepie 30 minut). Zajeta linia
nie jest traktowana jako brak odbierania

telefonu.
lub

- telefon zostal odebrany, ale nie

udzielono odpowiedzi na zadne pytanie

Z powodu braku czasu lub z powodu
nicobecnosci kompetentnej osoby;
rozmdéwca nie zaproponowat
oddzwonienia.

2 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za pierwszym, drugim lub

trzecim razem, ale przekazywane

informacje byly pobiezne/odczuwalna

presja czasu.

3 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego

Osrodka EFS za trzecim razem
(pierwszego dnia dzwonienia),
udzielenie informacji bez presji czasu

lub

- dodzwoniono si¢ za pierwszym,

drugim lub trzecim razem, poczatkowo

udzielono informacji pobieznych/pod
presja czasu, ale przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS
zaproponowal odzwonienie i

skontaktowat si¢ ponownie z klientem w

celu uzupetnienia przekazanych
informacji.

4 — dodzwonienie si¢ do Regionalnego

Osrodka EFS za drugim razem,
udzielenie odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

5 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego

Osrodka EFS za pierwszym razem,
udzielenie odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

bariera wejscia

Sposob przedstawienia si¢ przedstawiciela
Regionalnego EFS odbierajacego telefon.

Sposob potraktowania klienta
zglaszajacego si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS. Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS przeprowadzit

a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka

EFS przedstawit si¢ i podat nazwe
Regionalnego Osrodka EFS.

b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka

EFS przeprowadzit kompleksowy
wywiad pozwalajacy na ustalenie
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kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie potrzeb klienta, tj.:

- czy jest zainteresowany aplikowaniem do
PO KL, czy moze on by¢ projektodawca w
ramach PO KL i czy ma do$wiadczenie w
tym zakresie,

- czy jest zainteresowany uczestnictwem
w projektach wspotfinansowanych z EFS,

- czy jest w trakcie realizacji projektu
wspotfinansowanego z PO KL i ma
pytania w tym zakresie.

Ponadto, ocena czy pracownik
Regionalnego Osrodka EFS wytlumaczyt
doktadnie zasady PO KL, mozliwosci
wspotfinansowania projektow ze srodkow
EFS lub przedstawit oferte szkolen
wspotfinansowanych z EFS w zakresie
interesujacym klienta.

Dodatkowo ocena, czy wykonat dziatania,
zeby utatwi¢ zrozumienie zasad w sposob

przystepny i przyjazny.

potrzeb Klienta.

¢) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS uzywat prostego jezyka i thumaczyt
skroty i pojecia specjalistyczne, ktore
moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta

d) przedstawiciel Regionalnego O$rodka
EFS wytlumaczyt doktadnie zasady i
zagadnienia dotyczace PO KL w
zakresie interesujgcym klienta.

e) postawa przedstawiciela Osrodka byta
przyjazna i chetna do pomocy.

1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
jest spetniony;

2 — Co najwyzej dwa z powyzszych
warunkow sa spetnione;

3 — Trzy z powyzszych warunkow sa
spelnione,

4 — Cztery z powyzszych warunkow sa
spelnione,

5 — Wszystkie powyzsze warunki sg
spelnione.

Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS:

- zadaje pytania otwarte,

a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS zadaje pytania otwarte,

b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS parafrazuje wypowiedzi klienta,

¢) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS monitoruje zrozumienie u klienta,

d) przedstawiciel Regionalnego O$rodka
EFS postuguje si¢ uprzejmym i
zyczliwym dla klienta tonem glosu.

komunikatywno$¢ - parafrazuje wypowiedzi klienta, ) )
- o . 1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
- monitoruje zrozumienie u klienta, jest spetiony;
- poslgguje si¢ uprzejmym i zyczliwym 2 — Co najwyzej jeden z powyzszych
dla klienta tonem glosu. warunkow jest spelniony;
3 — Dwa z powyzszych warunkow sg
spetnione,
4 — Trzy z powyzszych warunkow sa
spelnione,
5 — Wszystkie powyzsze warunki sa
spetnione
Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono .../... (catkowita
Poprawno$¢ i liczba udzielonych wyczerpujacych liczba pytan)
wiedza informacji w stosunku do liczby zadanych | i poprawnych
pytan. odpowiedzi?
Na ile pytai ze .../... (calkowita
scer]arlusza liczba pytan)
udzielono
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poprawnych, ale
niepetnych
odpowiedzi?

Na ile pytan ze
scenariusza nie

udzielono .../... (calkowita
odpowiedzi lub liczba pytan)
udzielono blednych

odpowiedzi?

Na ile odpowiedzi byly konkretne,
precyzyjne i adekwatne, czy na podstawie

1 — po przeprowadzonej konsultacji
klient nadal jest w punkcie wyjscia,
informacje uzyskane od przedstawiciela
Regionalnego Osrodka EFS nie
wyjasnity mu zadnych kwestii;
wszystkie odpowiedzi byty ogolnikowe.

3 — klient tylko cze$ciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na interesujace
go pytania. Cze$¢ odpowiedzi rozwiata

uzytecznose tych informacji klient znalazt odpowiedz I . a5
na interesujace go pytanie/a, czy nadal jest miipliTRe] S, A
. o ' natomiast nie zostata konkretnie

w punkcie wyjscia. . .
wyjasniona — dzwonigcy odczuwa
niedosyt po przeprowadzonej
konsultacji.
5 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS udzielit precyzyjnych
odpowiedzi, ktore rozwiaty wszystkie
watpliwosci dzwonigcego.
Ocenie w tym obszarze podlegaja:
a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia
bardziej ztozonych zagadnien i
udzielenia wyczerpujacych odpowiedzi

Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego | na pytania ogélne,

OSrodka EFS: b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka

- wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia EFS proponuje uméwienie si¢ na

bardziej ztozonych zagadnien i udzielenia | spotkanie osobiste

wyezerpu) (REn CEEO L T ) lub udziat w szkoleniu/seminarium

ogolne,

oz - .proponuje uméwienie si¢ na spotkanie lub wys%ap ie dodatkowych informacji
gotowos¢ droga mailowa,

osobiste lub udziat w
szkoleniu/seminarium lub wystanie
dodatkowych informacji droga mailowa,

- wskazuje uzyteczne strony internetowe,

- omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach
internetowych.

c) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS wskazuje uzyteczne strony
internetowe,

d) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach
internetowych.

1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
jest spelniony;

2 — Co najwyzej jeden z powyzszych
warunkoéw jest spetnionys;
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3 — Dwa z powyzszych warunkow sa
spetnione,

4 — Trzy z powyzszych warunkow sa
spelnione,

5 — Wszystkie powyzsze warunki sg
spelnione

1 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS nie stosuje si¢ do zasad

Ocena czy specjalista ds. informacji i | kodeksu etycznego, np. proponuje
promoc;ji stosuje si¢ do zasad kodeksu odptatne ustugi.
etyka etycznego, w szczegblnosci czy nie
proponuje odptatnych ustug doradczych
czy szkoleniowych. 3 — przedstawiciel Regionalnego

Osrodka EFS prowadzi rozmowe
zgodnie zasadami kodeksu etycznego

I MYSTERY SHOPPING

1. Badanie metodg Mystery Shopping bedzie prowadzone w trakcie bezposrednich spotkan
z Doradcami Kluczowymi poszczegdlnych Regionalnych Osrodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego 1 bedzie si¢ odbywaé zgodnie z zaproponowanymi scenariuszami, o ktorych
mowa o ktorych mowa w punkcie 5.1 Metodologia.

2. Realizacja badania Mystery Shopping bedzie odbywac si¢ wedlug nastepujacej koncepciji:
badacze terenowi odbeda 2 wizyty w kazdym Regionalnym Os$rodku EFS podlegajacym
badaniu po wczesniejszym telefonicznym umowieniu si¢ z doradca na konkretny termin. W
wyjatkowych sytuacjach, kiedy terminy spotkan badaczy z doradcag w danym Osrodku beda
bardzo odlegte, dopuszcza si¢ mozliwos¢ przeprowadzenia wizyty ,,z zaskoczenia” — bez
wczesniejszego telefonicznego umoéwienia si¢. Sytuacja taka wymagac bedzie kazdorazowe]
zgody Zamawiajacego 1 zostanie zgloszona Zamawiajacemu najpozniej 2 dni przed wizyta.

Ocena poszczegdlnych Regionalnych Os$rodkéw EFS, wedlug okreslonych przez
Zamawiajacego obszaroOw 1 kryteriow oceny, odbywac si¢ bedzie na biezaco, po kazdej
wizycie badacza w Os$rodkach tak, aby najwiarygodniej przekaza¢ wrazenia 1 opini¢ nt.
poziomu obstlugi po odbytym spotkaniu. Dodatkowo, kazdy badacz po odbytym spotkaniu
sporzadzi doktadny opis jego przebiegu. Wykonawca zobowigzany jest do utrwalania
1 digitalizacji zapisu dzwigckowego przebiegu kazdego spotkania. W uzasadnionych
przypadkach Zamawiajacy moze odstapi¢ od ww. wymogu.

3. W trakcie badania prowadzonego metodg Mystery Shopping analizowane beda nast¢pujace
obszary:

Tab. 4. Obszary badania metodg Mystery Shopping

Obszar badania Opis

dostepnosé Mozliwo$¢ umodwienia si¢ na spotkanie z doradca kluczowym w dogodnym dla
klienta terminie. Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na wszystkie pytania bez presji
czasu.
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harmonogram

Ocena znajomos$ci harmonogramu konkursow PO KL w wojewodztwie.
Przedstawiciel Regionalnego O$rodka EFS wie, czy dostepny jest harmonogram
konkurséw (czasami go nie ma lub jest juz nieaktualny), jaka instytucja odpowiada
za jego przygotowanie, jakie konkursy sa/nie sa planowane i kiedy.

bariera wejscia

Sposob przedstawienia si¢ przedstawiciela Regionalnego EFS prowadzacego
spotkanie z klientem.

Sposob potraktowania klienta zglaszajacego si¢ do Regionalnego Osrodka EFS.
Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Os$rodka EFS przeprowadzit
kompleksowy wywiad pozwalajacy na ustalenie potrzeb klienta, tj.:

- czy jest zainteresowany aplikowaniem do PO KL, czy moze on by¢
projektodawca w ramach PO KL i czy ma do§wiadczenie w tym zakresie,

- czy jest w trakcie realizacji projektu wspotfinansowanego z PO KL i ma pytania
w tym zakresie.

Ponadto, ocena czy pracownik Regionalnego Osrodka EFS wytlumaczyt doktadnie
zasady PO KL, mozliwo$ci wspolfinansowania projektow ze srodkéw EFS w
zakresie interesujacym klienta.

Dodatkowo ocena, czy wykonat dziatania, zeby ulatwi¢ zrozumienie zasad w
sposOb przystepny i przyjazny.

komunikatywno$¢ Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego O$rodka EFS:
- zadaje pytania otwarte,
- parafrazuje wypowiedzi klienta,
- monitoruje zrozumienie u klienta,
- postuguje si¢ uprzejmym i zyczliwym dla klienta tonem glosu.
wiedza Poprawnos¢ i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby zadanych pytan.
uzytecznosé Na ile odpowiedzi byly konkretne, precyzyjne i adekwatne, czy na podstawie tych
informacji klient znalazt odpowiedz na interesujgce go pytanie/a, czy nadal jest w
punkcie wyjscia.
gotowosé Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego O$rodka EFS:
- wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia bardziej zlozonych zagadnien i udzielenia
wyczerpujacych odpowiedzi na pytania ogdlne,
- .proponuje umoéwienie si¢ na kolejne spotkanie osobiste lub udziat w
szkoleniu/seminarium lub kontakt mailowy lub kontakt telefoniczny,
- wskazuje uzyteczne strony internetowe lub dokumenty programowe,
- omawia sposoOb poruszania si¢ po rekomendowanych stronach internetowych lub
dokumentach programowych.
etyka Ocena czy doradca kluczowy stosuje sie do zasad kodeksu etycznego, w

szczegblnosci czy nie proponuje odptatnych ustug doradezych czy szkoleniowych.

2. Wykonawca dokona oceny powyzszych obszaréw wg nastepujacego wzoru Karty
oceny oraz zgodnie ze wskazanymi kryteriami oceny.

Tab. 5 Wzor karty oceny Regionalnego Osrodka EFS dla Mystery Shopping

Obszary badania

Uzasadnienie/
uwagi/dodatko
we
komentarze

Opis Kryteria oceny

Mozliwo$¢ umowienia si¢ na
spotkanie  z doradcag kluczowym w

dostepnosc¢ dogodnym dla klienta terminie. 12345
Mozliwos¢ uzyskania odpowiedzi na
wszystkie pytania bez presji czasu.
harmonogram Ocena znajomosci harmonogramu 13
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konkursow PO KL w wojewodztwie.

Przedstawiciel Regionalhego
Osrodka EFS wie, czy dostgpny jest
harmonogram konkurséw (czasami
go nie ma lub jest juz nieaktualny),
jaka instytucja odpowiada za jego
przygotowanie, jakie konkursy sa/nie
sa planowane i kiedy.

Sposob przedstawienia si¢
przedstawiciela Regionalnego EFS
prowadzacego spotkanie z klientem.

Sposob potraktowania klienta
zgtaszajacego si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS przeprowadzit kompleksowy
wywiad pozwalajacy na ustalenie
potrzeb Klienta, tj.:

- czy jest zainteresowany
aplikowaniem do PO KL, czy moze
on by¢ projektodawca w ramach PO
KL i czy ma do$wiadczenie w tym

bariera wej$cia zakresie, 12345
- czy jest w trakcie realizacji projektu
wspotfinansowanego z PO KL i ma
pytania w tym zakresie.
Ponadto, ocena czy pracownik
Regionalnego Osrodka EFS
wytlumaczyt doktadnie zasady PO
KL, mozliwos$ci wspotfinansowania
projektow ze srodkow EFS w
zakresie interesujacym klienta.
Dodatkowo ocena, czy wykonat
dzialania, zeby ulatwic¢ zrozumienie
zasad w sposoOb przystepny i
przyjazny.
Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS:
- zadaje pytania otwarte,
komunikatywno$¢ - parafrazuje wypowiedzi klienta, 12345
- monitoruje zrozumienie u klienta,
- poshuguje si¢ uprzejmym i
zyczliwym dla klienta tonem glosu.
Na ile pytan
ze
scenariusza .
udzielono (calkowita
Poprawnos¢ i liczba udzielonych wyczzlr‘]pim acy |ICtZi)l;i)
wiedza informacji w stosunku do liczby h Py
zadanych pytan poprawnyc
' odpowiedzi?
Na ile pytan eeedns
ze (calkowita
scenariusza liczba
udzielono pytan)
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poprawnych,
ale
niepelnych
odpowiedzi?

Na ile pytan
ze
scenariusza
nie udzielono
odpowiedzi
lub udzielono
blednych
odpowiedzi?

R
(calkowita
liczba

pytai)

uzytecznosé

Na ile odpowiedzi byly konkretne,
precyzyjne i adekwatne, czy na
podstawie tych informacji klient
znalazt odpowiedZ na interesujace go
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie
wyijscia.

135

gotowose

Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS:

- wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia
bardziej ztozonych zagadnien i
udzielenia wyczerpujacych
odpowiedzi na pytania ogolne,

- proponuje uméwienie si¢ na kolejne
spotkanie osobiste lub udziat w
szkoleniu/seminarium lub kontakt
mailowy lub kontakt telefoniczny,

- wskazuje uzyteczne strony
internetowe lub dokumenty
programowe,

- omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach
internetowych lub dokumentach
programowych.

12345

etyka

Ocena czy doradca kluczowy stosuje
si¢ do zasad kodeksu etycznego, w
szczegblno$ci czy nie proponuje
odptatnych ustug doradczych czy
szkoleniowych.

Tab. 6 Kryteria oceny Regionalnego Osrodka EFS dla Mystery Shopping

Obszary badania

Opis

Kryteria oceny

dostepnosc¢

Mozliwo$¢ umowienia si¢ na spotkanie z
doradcg kluczowym w dogodnym dla
klienta terminie. Mozliwo$¢ uzyskania
odpowiedzi na wszystkie pytania bez
presji czasu.

1- brak odbierania telefonu mimo
podejmowanych prob (nalezy
zadzwoni¢ 3 razy, za kazdym razem co
30 minut w godzinach pracy
Regionalnego Osrodka EFS. Jezeli
wszystkie proby zakoncza si¢
niepowodzeniem, nalezy zadzwoni¢
nastgpnego dnia roboczego i rowniez, w
razie nieodbierania, powtorzy¢ probe 3
razy w odstepie 30 minut). Zajeta linia
nie jest traktowana jako brak odbierania
telefonu.
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lub

- telefon zostal odebrany, ale nie byto
mozliwo$ci umdwienia si¢ na spotkanie
z doradcg kluczowym.

2 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za pierwszym, drugim lub
trzecim razem, ale zaproponowany
termin spotkania jest niedogodny dla
klienta, a na spotkaniu jest odczuwalna
presja czasu.

3 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za pierwszym, drugim lub
trzecim razem. Zaproponowany termin
spotkania jest niedogodny dla klienta, na
spotkaniu nie jest odczuwalna presja
czasu

lub

dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za pierwszym, drugim lub
trzecim razem. Zaproponowany termin
spotkania jest dogodny dla klienta, na
spotkaniu jest odczuwalna presja czasu

4 — dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za drugim lub trzecim
razem. Zaproponowany termin
spotkania jest dogodny dla klienta, na
spotkaniu nie jest odczuwalna presja
czasu.

5 - dodzwonienie si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS za pierwszym razem,
mozliwo$¢ umowienia si¢ na wizyte w
dogodnym dla klienta terminie,
udzielono odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

harmonogram

Ocena znajomos$ci harmonogramu
konkursow PO KL w wojewddztwie.

Przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS wie, czy dostepny jest harmonogram
konkurs6w (czasami go nie ma lub jest juz
nieaktualny), jaka instytucja odpowiada za
jego przygotowanie, jakie konkursy sa/nie
sg planowane i kiedy.

1 — brak znajomosci aktualnego
harmonogramu konkursow, a W
przypadku braku aktualnego
harmonogramu brak wiedzy na temat
orientacyjnych termindw.

3 — doradca potrafi poda¢ terminy
konkursow, w przypadku braku
harmonogramu konkursow potrafi poda¢
orientacyjne terminy konkursow.

bariera wej$cia

Sposob przedstawienia si¢ przedstawiciela
Regionalnego EFS prowadzacego
spotkanie z klientem.

Sposob potraktowania klienta
zglaszajacego si¢ do Regionalnego
Osrodka EFS. Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego Osrodka EFS przeprowadzit
kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie potrzeb klienta, tj.:

Ocenie w tym obszarze podlegaja:

a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS przedstawit sie.

b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS przeprowadzil kompleksowy
wywiad pozwalajacy na ustalenie
potrzeb Klienta.

¢) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS uzywat prostego jezyka i thumaczyt
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- czy jest zainteresowany aplikowaniem do
PO KL, czy moze on by¢ projektodawca w
ramach PO KL i czy ma do$wiadczenie w
tym zakresie,

- czy jest w trakcie realizacji projektu
wspotfinansowanego z PO KL i ma
pytania w tym zakresie.

Ponadto, ocena czy pracownik
Regionalnego Osrodka EFS wytlumaczyt
doktadnie zasady PO KL, mozliwosci
wspotfinansowania projektow ze srodkow
EFS w zakresie interesujacym klienta.

Dodatkowo ocena, czy wykonat dziatania,
zeby utatwi¢ zrozumienie zasad w sposob

przystepny i przyjazny.

skroty i1 pojecia specjalistyczne, ktore
moglyby by¢ niezrozumiate dla klienta

d) przedstawiciel Regionalnego O$rodka
EFS wytlumaczyt doktadnie zasady i
zagadnienia dotyczace PO KL w
zakresie interesujacym klienta.

e) postawa przedstawiciela Osrodka byta
przyjazna i che¢tna do pomocy.

1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
jest spetniony;

2 — Co najwyzej dwa z powyzszych
warunkow sa spetnione;

3 — Trzy z powyzszych warunkow sg
spelnione,

4 — Cztery z powyzszych warunkow sa
spelnione,

5 — Wszystkie powyzsze warunki sg
Spetnione.

komunikatywnos$¢

Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS:

- zadaje pytania otwarte,
- parafrazuje wypowiedzi klienta,
- monitoruje zrozumienie u klienta,

- poshuguje si¢ uprzejmym i zyczliwym
dla klienta tonem gtosu.

Ocenie w tym obszarze podlegaja:

a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS zadaje pytania otwarte,

b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS parafrazuje wypowiedzi klienta,

¢) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS monitoruje zrozumienie u klienta,

d) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS postuguje si¢ uprzejmym i
zyczliwym dla klienta tonem glosu.

1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
jest spetniony;

2 — Co najwyzej jeden z powyzszych
warunkow jest spetniony;

3 — Dwa z powyzszych warunkow sg
spetione,

4 — Trzy z powyzszych warunkow sa
spetnione,

5 — Wszystkie powyzsze warunki sa
spetnione

wiedza

Poprawno$¢ i liczba udzielonych
informacji w stosunku do liczby zadanych

pytan.

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
wyczerpujacych
i poprawnych
odpowiedzi?

.../... (catkowita
liczba pytan)

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
poprawnych, ale
niepelnych

.../... (catkowita
liczba pytan)
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odpowiedzi?

Na ile pytan ze
scenariusza nie
udzielono
odpowiedzi lub
udzielono blednych
odpowiedzi?

.../... (catkowita
liczba pytan)

Na ile odpowiedzi byty konkretne,
precyzyjne i adekwatne, czy na podstawie

1 — po przeprowadzonej konsultacji
klient nadal jest w punkcie wyjscia,
informacje uzyskane od przedstawiciela
Regionalnego Osrodka EFS nie
wyjasnity mu zadnych kwestii;
wszystkie odpowiedzi byty ogolnikowe.

3 — klient tylko cze$ciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na interesujace

uzytecznos¢ tych informacji klient znalazt odpowiedz go pytania. Cze$¢ odpowiedzi rozwiata

na interesujgce go pytanie/a, czy nadal jest | watpliwosci dzwonigcego, czgsé

w punkcie wyjscia. natomiast nie zostata konkretnie
wyjasniona — Klient odczuwa niedosyt
po przeprowadzonej konsultacji.
5 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS udzielit precyzyjnych
odpowiedzi, ktore rozwiaty wszystkie
watpliwosci klienta.
Ocenie w tym obszarze podlegaja:
a) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS wykazuje gotowo$¢ do wyjasnienia
bardziej ztozonych zagadnien i
udzielenia wyczerpujacych odpowiedzi
na pytania ogodlne,

Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego

Osrodka EFS: b) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS proponuje umoéwienia si¢ na

- wykazuje gotowos¢ do wyjasnienia kolejne spotkanie osobiste

bardziej ztozonych zagadnien i udzielenia ) ) o

wyczerpujacych odpowiedzi na pytania lub udziat w szkoleniu/seminarium

ogolne, lub kontakt mailowy,

- .proponuje umowienie si¢ na kolejne lub kontakt telefoniczny,

gotowos¢ spotkanie osobiste lub udziat w

szkoleniu/seminarium lub kontakt
mailowy lub kontakt telefoniczny,

- wskazuje uzyteczne strony internetowe
lub dokumenty programowe,

- Omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach internetowych
lub dokumentach programowych.

¢) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS wskazuje uzyteczne strony
internetowe lub dokumenty
programowe,

d) przedstawiciel Regionalnego Osrodka
EFS omawia sposob poruszania si¢ po
rekomendowanych stronach
internetowych lub dokumentach
programowych.

1 — Zaden z powyzszych warunkow nie
jest spelniony;

2 — Co najwyzej jeden z powyzszych
warunkow jest spetniony;
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3 — Dwa z powyzszych warunkow sa
spelnione,

4 — Trzy z powyzszych warunkow sa
spelnione,

5 — Wszystkie powyzsze warunki sg
spelnione

1 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS nie stosuje si¢ do zasad

Ocena czy doradca kluczowy stosuje si¢ kodeksu etycznego, np. proponuje
do zasad kodeksu etycznego, w odptatne ustugi.
etyka szczegblnosci czy nie proponuje
odptatnych ustug doradczych czy
szkoleniowych. 3 — przedstawiciel Regionalnego

Osrodka EFS prowadzi rozmowe
zgodnie zasadami kodeksu etycznego

4.2. Zakres podmiotowy

Badaniem objete zostang wszystkie Regionalne Os$rodki EFS dziatajace w momencie
realizacji badania (maksymalnie 52 Regionalne Osrodki EFS na terenie catego kraju).
Szczegotowa lista Regionalnych Osrodkow EFS aktualnie dziatajacych znajduje si¢ na
stronie: www.roEFS.pl.

5. SPOSOB REALIZACJI BADANIA

Badanie zostanie przeprowadzone jednoetapowo, na petnej probie Regionalnych Osrodkow
EFS, tworzacych sie¢ Regionalnych Osrodkéw EFS (maksymalnie 52 Regionalne Osrodki
EFS na terenie catego kraju). Badanie powinno zosta¢ przeprowadzone o ile to mozliwe przed
weryfikacja poszczegdlnych Regionalnych Osrodkoéw EFS realizowang przez Krajowy
Osrodek EFS oraz zgodnie z harmonogramem konkurséw w poszczegolnych wojewodztwach
w ramach komponentu regionalnego PO KL (tj. w okresie przed ogloszeniem konkursu). W
tym celu, po podpisaniu umowy, Zamawiajacy przekaze Wykonawcy wstepny harmonogram
weryfikacji na 2012 r. Na tej podstawie Wykonawca zaproponuje ostateczny harmonogram
realizacji badania. Ostateczne terminy realizacji badania w poszczegdlnych Osrodkach beda
kazdorazowo podlegaly akceptacji Zamawiajacego. Przed rozpoczgciem badania Wykonawca
zobowigzany jest do przeprowadzenia szkolenia dla badaczy z udziatlem eksperta ds. PO KL
przy obecnosci przedstawiciela/i Zamawiajgcego. Program szkolenia powinien obejmowac co
najmnie;j:

- Sie¢ Regionalnych Os$rodkow EFS i wewnetrzna struktura organizacyjna Regionalnych
Osrodkoéw EFS;

- Podstawy PO KL (w tym dziatania, beneficjenci, rodzaje projektow, finansowanie);
- Podstawowe informacje nt. wniosku o dofinansowanie projektu w ramach PO KL
- Podstawowe informacje nt. realizacji projektow wspotfinansowanych w ramach PO KL;

- Omowienie odpowiedzi na pytania zawarte we wszystkich scenariuszach
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Na etapie przygotowania realizacji badania do poszczegdlnych Regionalnych Osrodkow EFS
zostang przypisane scenariusze. Nastepnie, do kazdego Osrodka zostang przypisani badacze.
Ponadto, przygotowujac si¢ do realizacji badania wszyscy badacze:

e doktadnie zapoznaja si¢ ze Standardami Dzialania Sieci Regionalnych Osrodkow
Europejskiego Funduszu Spolecznego, aby moc wilasciwie oceni¢ poziom obstugi
w danym Osrodku;

e wnikliwie zaznajomig si¢ ze scenariuszami, ktore zostaty przypisane do Osrodkow.
Scenariusze zostang przypisane poszczegdlnym Osrodkom tak, aby nie powielaly si¢
dla badania Mystery Calling i Mystery Shopping;

e dokltadnie zapoznaja si¢ z obszarami i1 kryteriami oceny tak, aby w trakcie
przeprowadzania badania zwraca¢ szczegdlng uwage na poszczegolne kwestie
Zwigzane z poziomem obstugi klientow;

W nastegpnej kolejnosci badacze rozpoczng uktadanie tozsamosci (w przypadku gdy nie beda
postugiwaé sie¢ wlasng tozsamoscig), ktorymi beda postugiwaé si¢ podczas badania.
Przygotowanie tozsamosci jest konieczne ze wzgledu na obowiazek rejestracji klientow przez
pracownikow Regionalnych Osrodkow EFS. Na ustalenie tozsamosci sktada¢ sie bedzie: imie
I nazwisko, nazwa i rodzaj instytucji (zgodnie z danym scenariuszem), adres, e-mail, telefon
oraz ewentualne ograniczenia zwigzane z dostgpem do ustug Regionalnego Osrodka EFS.

5.1 METODOLOGIA

Do oceny obszarow badania zastosowane bedzie badanie metoda Mystery Calling oraz
Mystery Shopping. Sytuacje badawcze beda miaty charakter telefonicznych i sktadanych
podczas bezposrednich wizyt zapytah w Regionalnych Osrodkach EFS. Kazdy Regionalny
Osrodek EFS bedzie oceniany na podstawie 4 konsultacji telefonicznych (Mystery
Calling) oraz 2 wizyt osobistych (Mystery Shopping).

W badaniu zostang wykorzystane 4 profile klientow:

1. Organizacja pozarzadowa,

2. Przedsigbiorca, z gminy wiejskiej, wiejsko-miejskiej lub miasta do 25 tys. mieszkancow

3. Szkota (podstawowa, gimnazjalna, ponadgimnazjalna, placowka edukacyjna, w tym
przedszkolna),

4. Osoba fizyczna zainteresowana pogtebianiem wiedzy i podnoszeniem kwalifikacji poprzez
uczestnictwo w szkoleniach dofinansowanych z Funduszy Europejskich (uczestnictwo
w projekcie).

Wykonawca przedstawi w Formularzu oferty, ktory stanowi zalacznik nr 3 do SIWZ zarys
metodologiczny dotyczacy sposobu przeprowadzenia badania zawierajagcy co najmniej
nastgpujace elementy:

1) Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metoda Mystery Shopping oraz metoda
Mystery Calling, zawierajacy wszystkie etapy jego realizacji w sposob zapewniajacy
terminowg 1 prawidtowa realizacj¢ wszystkich celow badania zgodnie z wymaganiami
Zamawiajacego,

b) opis sposobu zapewnienia kontroli jakosci realizacji badania w celu zapewnienia
rzetelnosci wynikow,
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C) opis sposobu wspélpracy z Zamawiajagcym, w tym zapewnienia sprawnego przeptywu
informacji pomigdzy Wykonawcg a Zamawiajagcym (w tym opis sposobu 1 terminy
przekazywania informacji czastkowych z realizacji badania) oraz zapewnienia
terminowego przekazywania raportow Zamawiajgcemu,

Opis musi zawiera¢ wskazanie realizowanych zadan z przyporzadkowanymi osobami
odpowiedzialnymi/wykonujgcymi.

2) Projekty scenariuszy dla badania Mystery Calling i Mystery Shopping. Wykonawca
przygotuje 21 scenariuszy. Dla badania Mystery Calling, skicrowanego do Specjalistow ds.
informacji i promocji, zostang przygotowane po 3 scenariusze do kazdego profilu klienta
(razem 12 scenariuszy). Dla badania Mystery Shopping, skiecrowanego do Doradcow
kluczowych, Wykonawca zaproponuje po 3 scenariusze dla profilu klienta 1,2,3 (razem 9
scenariuszy).

Scenariusze powinny by¢ dopasowane do profili klientow i1 zakresow obowiazkéw Doradcy
kluczowego oraz Specjalisty ds. informacji i promocji, zgodnie ze Standardami dziatania
sieci Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego oraz powinny pozwolié
na przeprowadzenie oceny zgodnie z przyjetymi obszarami badania oraz zgodnie z kartami i
kryteriami oceny wskazanymi przez Zamawiajgcego.

Projekt scenariusza dla badania metoda Mystery Shopping powinien zawiera¢ ogolny opis
problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposéb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 8 pytan dot. zagadnien PO KL zadanych podczas rozmowy.

Projekt scenariusza dla badania metoda Mystery Calling powinien zawiera¢ og6lny opis
problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposdb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 4 pytan dot. zagadnien PO KL zadanych podczas rozmowy.

W trakcie realizacji badania Zamawiajacy moze zazada¢ od Wykonawcy zmiany
scenariusza/y lub zaproponowania nowego/ych w przypadku wystgpienia okolicznos$ci
mogacych mie¢ wptyw na prawidlowg realizacj¢ badania.

Po podpisaniu umowy Wykonawca przygotuje w terminie 7 dni raport metodologiczny
uwzgledniajacy wskazane przez Zamawiajacego kryteria oceny Regionalnych Osrodkow
EFS, zawierajacy m. in.:

- scenariusze,

- instrukcje wykonawcze do scenariuszy,

- poprawne odpowiedzi na pytania do scenariuszy,

- wzo6r raportu koncowego 1 czastkowego,

- harmonogram realizacji badania uwzgledniajacy harmonogram konkurséw w regionach
1 kalendarz weryfikacji prowadzonej przez Krajowy Osrodek EFS.

5.2 ZESPOL BADAWCZY

Wykonawca wyznacza do realizacji przedmiotu zaméwienia Zespot Badawczy sktadajgcy
si¢ z:

- lidera projektu — osoba, ktéra koordynowata realizacj¢ co najmniej 3 badan typu Mystery
Shopping i/lub Mystery Calling w ciggu ostatnich 3 lat przed uptywem terminu sktadania
ofert oraz posiada wiedz¢ z zakresu EFS (ukonczenie szkolenie z zakresu PO KL lub/i
doswiadczenie w realizacji minimum 1 projektu wspotfinansowanego ze srodkow PO KL/
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SPO RZL). Lider projektu musi zlozy¢ oswiadczenie o bezstronno$ci, bedace zalgcznikiem
nr 6 do SIWZ,

Zakres zadan w realizacji badania:
- koordynacja pracy Zespotu Badawczego,

- udzial w przygotowywaniu raportu metodologicznego, raportéw czastkowych oraz raportu
koncowego,

- organizacja szkolenia dla badaczy z udzialem eksperta ds. PO KL przy obecnosci
przedstawiciela/i Zamawiajgcego,

- ustalenie z Zamawiajacym terminow szkolenia dla badaczy oraz 5 warsztatowych spotkan
regionalnych,

- organizacja 5 warsztatowych spotkan regionalnych dla kierownikow Regionalnych
Osrodkow EFS,

- rozpatrywanie w konsultacji z ekspertem ds. PO KL uwag/ zastrzezen zglaszanych przez
przedstawicieli Regionalnych Os$rodkow EFS podczas warsztatowych spotkan regionalnych
badz przekazanych pisemnie,

- przedstawienie wynikow badania w formie multimedialnej prezentacji wraz z czgscia
warsztatowg poswigcong wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawiajacego,

- zapewnienie kontroli jakosci realizacji badania,
- utrzymywanie biezacych kontaktow z Zamawiajacym.

- minimum 9 badaczy terenowych, ktorzy beda wykonywali zadania badaczy terenowych
1 spetniaja co najmniej jeden z nastepujacych warunkow:

- wykonywali zadania badaczy terenowych w przynamniej 3 zakonczonych badaniach
Mystery Shopping i/lub Mystery Calling w ciggu ostatnich trzech lat;

- posiadaja co najmniej dwuletnie doswiadczenie w realizacji projektu/ow
wspotfinansowanych ze srodkéw EFS w ramach PO KL.

Dodatkowo minimum 3 z w/w 0s6b muszg by¢ zawodowo zwigzane (umowa o prace)
z placowka os$wiatowa, co najmniej 3 z w/w 0s6b musza by¢ zawodowo zwigzane
z organizacjg pozarzagdowa, (umowa o pracg¢, umowa cywilno-prawna, umowa wolontariacka,
umowa o staz), co najmniej 3 z Ww/W o0sOb musza by¢ zawodowo zwigzane
z przedsigbiorstwem z gminy wiejskiej, wiejsko-miejskiej lub miasta do 25 tys. mieszkancoéw
(umowa o pracg, umowa cywilno-prawna, umowa o staz).

Wykonawca zaproponuje badaczy terenowych do akceptacji Zamawiajacego w terminie 9 dni
od podpisania umowy przedstawiajac réwnoczesnie ich o$wiadczenia o bezstronnosci,
zgodnie z zalacznikiem nr 6 do SIWZ. Kandydatury powinny zosta¢ przekazane droga
mailowg na adresy poczty elektronicznej wskazane w umowie.

Zakres zadan w realizacji badania:

- udzial w szkoleniu dla badaczy z udzialem eksperta ds. PO KL przy obecnosci
przedstawiciela/i Zamawiajacego,

- przeprowadzenie pomiarow telefonicznych i/lub osobistych zgodnie z scenariuszami,

- wypehienie karty oceny Regionalnego Osrodka EFS bezposrednio po zakonczeniu pomiaru,
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- udzielenie ewentualnych wyjasnien w sprawie przeprowadzonych pomiarow.

- ekspert ds. PO KL — osoba posiadajgca co najmniej dwuletnie doswiadczenie w ocenie
merytorycznej wnioskdw o dofinansowanie projektu w ramach PO KL lub posiadajaca
minimum dwuletnie do$wiadczenie w $wiadczeniu ustug szkoleniowych z zakresu
przygotowywania, zarzadzania i rozliczania projektow w ramach PO KL (minimum 200
godzin szkoleniowych z w/w zakresu). Dodatkowo, osoba ta musi posiada¢ doswiadczenie w
realizacji co najmniej 2 projektow wspoétfinansowanych ze srodkéw PO KL jako cztonek
kadry zarzadzajacej. W/w warunki muszg by¢ speinione tacznie przez 1 osobe. Ekspert ds. PO
KL musi ztozy¢ o§wiadczenie o bezstronnosci, bedace zalacznikiem nr 6 do SIWZ.

Zakres zadan w realizacji badania:

- nadzoér merytoryczny nad przygotowywaniem raportu metodologicznego, raportéw
czastkowych oraz raportu koncowego,

- przygotowanie poprawnych odpowiedzi do pytan zawartych w scenariuszach,

- prowadzenie szkolenia dla badaczy z udzialem eksperta ds. PO KL przy obecnos$ci
przedstawiciela/i Zamawiajacego,

- udziat w przygotowaniu programu 5 warsztatowych spotkan regionalnych dla kierownikow
Regionalnych Osrodkow EFS,

- rozpatrywanie uwag/ zastrzezen zglaszanych przez przedstawicieli Regionalnych Osrodkow
EFS podczas warsztatowych spotkan regionalnych badz przekazanych pisemnie,

- rozstrzyganie ewentualnych watpliwosci badaczy terenowych dotyczacych oceny obszaru
,,wiedza”.

6. SPOSOB PREZENTACJI WYNIKOW BADANIA

Podsumowaniem realizacji badania bgda nastgpujace elementy, za ktérych przygotowanie
odpowiedzialny jest Wykonawca;

- raporty czastkowe dla kazdego objetego badaniem Regionalnego Osrodka EFS i Raport
kofcowy z badania,

- 5 warsztatowych spotkan regionalnych dla kierownikéw Regionalnych Osrodkéw EFS,
podczas ktérych Wykonawca wypracuje z uczestnikami sposdb wykorzystania wynikow
badania przez Regionalne Os$rodki EFS oraz przeprowadzi konsultacje indywidualne
z przedstawicielami Regionalnych Osrodkow EFS. Kryteria doboru uczestnikow spotkan
zostang ustalone z Zamawiajacym po zakonczeniu realizacji badania. Zamawiajacy zapewni
sale 1 ewentualny catering na spotkanie. Wykonawca zobowigzany jest do ustalenia
W porozumieniu z Zamawiajacym daty spotkania w terminie 21 dni przed planowang data
kazdego spotkania.

- spotkanie w siedzibie Zamawiajacego, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki
badania w formie multimedialnej wraz z czeSciag warsztatowa poswiecong wykorzystaniu
wyniku badania przez Zamawiajacego,

Wykonawca zobowigzany jest do kazdorazowego przygotowania 1 przekazania
Zamawiajacemu raportu czastkowego z zakonczonego badania kazdego Regionalnego
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Osrodka EFS metodg Mystery Calling i Mystery Shopping. Raport czastkowy powinien by¢
przekazany Zamawiajagcemu w terminie 7 dni od zakonczenia badania Mystery Calling
1 Mystery Shopping w poszczegdlnym Regionalnym Osrodku EFS.

Raport czastkowy powinien zawierac:
- Karty oceny dla badania Mystery Calling i Mystery Shopping,

- Krotki opis kazdego odbytego spotkania i kazdej przeprowadzonej rozmowy w ramach
badania (opis powinien zawiera¢ nie mniej niz 100 stow),

- Rekomendacje dla Regionalnego Osrodka EFS w oparciu o nastepujace obszary:

e Dostgpnosc

e Wiedza merytoryczna

¢ Komunikatywnos$¢

e Etyka

e oraz ewentualnie inne obszary zaproponowane przez Wykonawce 1 zaakceptowane
przez Zamawiajacego.

Wraz z raportem czastkowym Wykonawca zobowigzany jest przekazaé¢ zapis dzwickowy
przeprowadzonych rozmoéw i odbytych w ramach badania spotkan, o ktéorych mowa
W raporcie.

Po zakonczeniu realizacji badania Wykonawca jest zobowigzany do przygotowania Raportu
koncowego z badania Regionalnych Osrodkow EFS metoda Mystery Calling i Mystery
Shopping.

Raport koncowy ztozony bedzie co najmniej z nastgpujacych elementow:

1. Spis tredci

2. Wprowadzenie

3. Streszczenie raportu w jezyku polskim i angielskim (nie wigcej niz 2 strony A4)
4. Najwazniejsze wnioski

5. Opis zastosowanej metodologii

6. Opis wynikdéw badania

7. Rekomendacje dla sieci Regionalnych Osrodkéw EFS

8. Zalaczniki: narzedzia wykorzystane w danej czesci badania

W rozdziale 6 zostang zawarte:

a) zbiorcze podsumowania wynikow dla sieci Regionalnych Osrodkéw EFS
b) podsumowanie i rankingi wynikow w ujgciu regionalnym

¢) szczegblowy ranking wszystkich badanych Regionalnych Osrodkéw EFS

Rekomendacje dla sieci Regionalnych Osrodkéw EFS oraz poszczegdlnych Osrodkow
powinny by¢ przedstawione w formie tabeli i zawiera¢ opis stanu pozadanego oraz
propozycje dziatan stuzacych jego osiggniecia. Dodatkowo, Raport koncowy powinien
zawiera¢ tabelaryczne zestawienie najwazniejszych wnioskoéw 1 rekomendacji oraz
proponowany sposob 1 termin wdrozenia rekomendacji, ktore powinny zosta¢ skonsultowane
z Zamawiajacym.
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Wykonawca zaproponuje nastepujace obszary rekomendacji zaréwno dla sieci Regionalnych

Osrodkow EFS jak i dla poszczeg6lnych Regionalnych Osrodkéw EFS:

Dostgpnos¢

Wiedza merytoryczna
Komunikatywnos¢
Etyka

oraz ewentualnie inne obszary zaproponowane przez Wykonawce i zaakceptowane

przez Zamawiajacego.

Raport koncowy nie powinien zawiera¢ wigcej niz 100 stron A4.

8. HARMONOGRAM

Realizacja badania przebiegad

w Tabeli 3

bedzie zgodnie z harmonogramem zaprezentowanym

ZADANIE WYKONAWCY

UWAGI
ZAMAWIAJACEGO

TERMIN

Ramowy harmonogram badania

Przygotowanie raportu

metodologicznego, zawierajacego
scenariusze, instrukcje wykonawcze do
scenariuszy, poprawne odpowiedzi na pytania
do scenariuszy, wzor raportu koncowego,
harmonogram realizacji badania
uwzgledniajagcy harmonogram  konkursow
w regionach i kalendarz  weryfikacji
prowadzonej przez Krajowy Osrodek EFS.
Raport metodologiczny zostanie przekazany
Zamawiajgcemu W  nastepujacy  sposob:
legzemplarz w wersji elektronicznej — na
ptycie CV/DVD, 1 egzemplarz w wersji
papierowej (trwale zszyty)oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajacego  adres
mailowy.

Zamawiajacy przedstawi
Swoje uwagi oraz
propozycje uzupetnien w
raporcie
metodologicznymi
przekaze je Wykonawcy

do 7 dni od podpisania
umowy

do 5 dni od otrzymania
projektu raportu
metodologicznego

Przedstawienie do akceptacji
Zamawiajacego zycioryséw co najmniej 9
oso6b, ktore bedg wykonywaly zadania
badaczy terenowych.

Zamawiajacy zaakceptuje
lub odrzuci
zaproponowane
kandydatury w terminie 3
dni od otrzymania. W
przypadku odrzucenia
kandydata/ow
Wykonawca zobowigzany
jest zaproponowac

do 9 dni od podpisania
umowy
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nowych kandydatow w
terminie 2 dni.

Realizacja badania moze
by¢é  rozpoczeta  gdy
Zamawiajacy zaakceptuje
co najmniej 9 osdéb, ktore
beda wykonywatly zadania
badaczy terenowych, przy

zatozeniu, ze tylko
zaakceptowane przez
Zamawiajacego osoby
moga bra¢ udziat w
realizacji badania.
Przygotowanie  raportu metodologicznego do 14 dni od podpisania
uwzgledniajacego uwagi Zamawiajacego. umowy
Raport metodologiczny  zostanie przekazany
Zamawiajagcemu W nastgpujacy  sposob: 1
egzemplarz w wersji elektronicznej — na ptycie
CVIDVD, 1 egzemplarz w wersji papierowej
(trwale zszyty) oraz dodatkowo na wskazany przez
Zamawiajacego adres mailowy.
Przeprowadzenie szkolenia dla badaczy z | Realizacja badania moze | od 14 do 20 dnia od
udzialem eksperta ds. PO KL przy obecnosci | rozpocza¢ si¢ dopiero po | podpisania umowy

przedstawiciela/i Zamawiajacego.

przeprowadzeniu szkolenia

Realizacja badania zgodnie z zaakceptowanym
raportem metodologicznym i harmonogramem.

Przygotowywanie 1 przekazywanie raportow
czastkowych oraz zapisow dzwickowych po
zakonczeniu badania w poszczeg6élnych osrodkach.
Raport czastkowy zostanie przekazany
Zamawiajacemu na wskazany przez
Zamawiajacego adres mailowy. Dodatkowo po
zakonczeniu  realizacji  badania  Wykonawca
przekaze Zamawiajacemu wszystkie raporty
czastkowe na plycie CV/DVD oraz 1 egzemplarz
w wersji papierowej (trwale zszyty).

Zamawiajagcy ma mozliwos¢
zgloszenia uwag do
Raportow  czastkowych, a
Wykonawca ma obowigzek
uwzglednienia uwag w ciagu
3 dni, ale nie pdozniej niz 80
dni od podpisania umowy.

od 14 do 80 dni od
podpisania umowy

7 dni od zakonczenia
badania Mystery Calling i
Mystery Shopping w
poszczegdlnym
Regionalnym Osrodku EFS,
ale nie pdzniej niz 80 dni od
podpisania umowy.

Przygotowanie  wstepnej wersji  Raportu
koncowego

Wstepna wersja Raportu  koncowego zostanie
przekazana Zamawiajacemu w wersji

elektronicznej na wskazany przez Zamawiajacego
adres mailowy.

Zamawiajacy przedstawi
Swoje uwagi oraz propozycje
uzupelnien  we  wstepnej
wersji Raportu koncowego i
przekaze je Wykonawcy do 5
dni od

otrzymania, a Wykonawca
zobowigzany jest do
uwzglednienia uwag w ciagu
3 dni, ale nie p6zniej niz 95

do 87 dni od podpisania
umowy

do 10 dni od
otrzymania wstepnej wersji
Raportu koncowego
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dni od podpisania umowy.

Przeprowadzenie 5 warsztatowych spotkan
regionalnych dla kierownikow Regionalnych
Osrodkéw EFS, podczas ktérych Wykonawca
wypracuje z uczestnikami sposéb wykorzystania
wynikéw badania przez Regionalne OS$rodki
EFS.

W trakcie spotkan Wykonawca powinien
zapewni¢ czas na Konsultacje indywidualne dla
przedstawicieli Regionalnych Osrodkéw EFS.

Wykonawca zobowigzany jest do rozpatrzenia
uwag/ zastrzezen zglaszanych przez
przedstawicieli Regionalnych Osrodkéw EFS
podczas spotkan badz przekazanych pisemnie.

Zamawiajacy zostanie poinformowany o
zakresie w jakim uwagi 1 zastrzeZenia
Regionalnych Osrodkow EFS zostaly

uwzglednione w Raportach czastkowych i
wstepnej wersji Raportu koncowego.

Zamawiajacy zapewni sale i ewentualny
catering na spotkanie. Wykonawca zobowiazany
jest do ustalenia w  porozumieniu z
Zamawiajacym daty spotkan w terminie 21 dni
przed planowang data kazdego spotkania.

Kazde spotkanie odbedzie
si¢ w terminie
wyznaczonym przez
Wykonawce w
porozumieniu z
Zamawiajacym, w terminie
nie pézniejszym niz 21 dni
od przygotowania wstepnej
wersji Raportu koncowego
uwzgledniajacego uwagi
Zamawiajacego, tj.
maksymalnie do 116 dni od
podpisania umowy.

Przygotowanie ostatecznych wersji raportéw
czastkowych oraz raportu koncowego
uwzgledniajacych uwagi Zamawiajacego,
ewentualne uwagi zgloszone przez Regionalne
Osrodki EFS oraz wnioski z warsztatowych
spotkan regionalnych.

Raport koncowy zostanie przekazany
Zamawiajacemu w nastgpujacy sposob:
legzemplarz w wersji elektronicznej — na ptycie
CVI/DVD, 3 egzemplarze w wersji papierowej
oprawionej (ksigzkowej) oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajacego adres mailowy.

Zamawiajacy moze
przedstawi¢  swoje  uwagi
oraz propozycje uzupehien
Raportu  koncowego oraz
raportow  czastkowych w
terminie 7 dni otrzymania, a
Wykonawca  zobowigzany
jest do uwzglednienia uwag
w ciggu 3 dni, ale nie pdzniej
niz 133 dni od podpisania
umowy.

do 123 dni od podpisania
umowy

do 133 dni od podpisania
umowy

Spotkanie w siedzibie Zamawiajacego podczas,
ktorego Wykonawca przedstawi wyniki badania

w formie multimedialnej prezentacji wraz
z czescia warsztatowa poswiecona
wykorzystaniu wyniku badania przez
Zamawiajacego.

do 140 dni od podpisania
umowy.

Termin zostanie
wyznaczony przez
Zamawiajacego, W terminie
nie dtuzszym niz 7 dni od
przygotowania Raportu
koncowego.

Wykonawca zostanie
poinformowany o dacie i
miejscu prezentacji na co
najmniej 5 dni przed
terminem spotkania.

Prace nad badaniem zostang zamkniete w terminie nie dtuzszym niz 140 dni od daty podpisania

umowy, nie pozniej niz do 15.12.2012 r.
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Zaptata za realizacje badania nastgpi na podstawie poprawnie wystawionej faktury po
zaakceptowaniu przez Zamawiajgcego Raportu koncowego oraz po przeprowadzeniu
prezentacji multimedialnej wynikéw badania przed Zamawiajacym.

9. OCZEKIWANIA WOBEC WYKONAWCY BADANIA

Od Wykonawcy oczekuje si¢ sprawnej i terminowej realizacji badania oraz wspotpracy
z Zamawiajacym, w tym:

a) uwzglednienia wskazanej przez Zamawiajacego metodologii badania (obszary badawcze,
kryteria oceny);

b) opracowania szczegdtowego harmonogramu badania;
¢) przygotowania narzedzi badawczych oraz materialow do badania;

d) pozostawania w statym kontakcie z Zamawiajacym (spotkania w zalezno$ci od potrzeb,
kontakt telefoniczny, e-mail, wyznaczenie osoby do kontaktow roboczych);

e) biezacego informowania o stanie prac oraz pojawiajacych si¢ problemach i innych
zagadnieniach istotnych dla realizacji badania;

f) przekazania Zamawiajgcemu wstepnej wersji raportu metodologicznego, ostatecznej wersji
raportu metodologicznego zgodnie z harmonogramem;

g) systematycznego przekazywania Zamawiajagcemu raportow czastkowych zgodnie
z harmonogramem;

h) przekazania Zamawiajgcemu wstgpnej wersji raportu koncowego, ostatecznej wersji
raportu koncowego zgodnie z harmonogramem,;

1) przekazania Zamawiajacemu na zakonczenie badania petnej dokumentacji badania (m.in.
narzedzi badawczych, itd.);

J) w przypadku zaistnienia znaczacych probleméw w realizacji badania i/lub zaistnienia
watpliwosci co do jego jakosci, na zadanie Zamawiajacego Wykonawca bedzie przedstawiat
informacje na temat postepéw w realizacji badania w trybie wskazanym przez
Zamawiajacego;

k) przeprowadzenia spotkania w siedzibie Zamawiajacego, podczas ktorego Wykonawca
przedstawi wyniki badania w formie multimedialnej prezentacji wraz z czgsScig warsztatowg
poswiecong wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawiajacego oraz 5 warsztatowych
spotkan regionalnych dla kierownikow Regionalnych Osrodkéw EFS.

Zamawiajacy dopuszcza kontrolg¢ pracy oséb wchodzacych w sktad Zespotu Badawczego
oraz uczestnictwo w dziataniach objetych zamowieniem.
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Raport koncowy z badania oraz wspotpraca z Wykonawcg badania ocenione zostang zgodnie
z Zintegrowanym Systemem Zarzadzania Wnioskami i Rekomendacjami (zat. nr 1 i 2 do
Szczegdtowego Opisu Przedmiotu Zamowienia).

10. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

Wykonawca ma obowigzek uwzglednienia wymogow dotyczacych informacji i promocji
projektow wspotfinansowanych z funduszy strukturalnych zgodnie z ,,Wytycznymi promocji
dotyczacymi oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki”
dostepnymi na stronie internetowej www.efs.gov.pl a takze Ksiega Znaku Krajowego Osrodka
EFS oraz Regionalnych Osrodkéw EFS, ktora zostanie udostepniona przez Zamawiajacego.

11. ZALACZNIKI

Zalacznik nr 1: Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania
Zalacznik nr 2: Formularz oceny badania
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Zalacznik nr 1 do SOPZ

Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania

! W klasyfikacji sformutowanej przez KJO w dokumencie ,,System ewaluacji Narodowego Planu Rozwoju na lata 2004-2006 i
Narodowych Strategicznych Ram Odniesienia na lata 2007-2013”, KJO, Warszawa wrzesien 2007: rozwdj regionalny I terytorialny, budowa
potencjatu administracji publicznej i realizacja zasady "good governance", rozwdj zasobow ludzkich, wplyw NPR i NSRO na rozwdj
spoleczno-ekonomiczny, srodowisko (SEA - Strategic Environmental Assessment), innowacyjnos¢ gospodarki, rozwdj I modernizacja
infrastruktury.

2 Jesli realizacja badania byta wspoifinansowana ze $rodkéw UE, przekazane dokumenty powinny byé oznaczone zgodnie z wytycznymi KE
i MRR dotyczacymi dziatan informacyjnych i promocyjnych.
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Zalacznik nr 2 do SOPZ

FORMULARZ OCENY BADANIA

Tytul badania:

Kryteria oceny badania

Niedostatecznie

Slabo

Dostatecznie

Dobrze

Celujaco

Uwagi/
Uzasadnienie

TRAFNOSC
Czy tres¢ odpowiada zidentyfikowanym potrzebom
informacyjnym?

UWZGLEDNIENIE STANU WIEDZY NAUKOWEJ

Czy w trakcie realizacji badania (na wszystkich etapach)

wykonawca odnosit si¢ do istniejgcego stanu Wiedzy dot.
przedmiotu badania?

ZASTOSOWANA METODOLOGIA
Czy metodologia i sposob realizacji badania
(zaproponowane metody i narzedzia) byty odpowiednie dla
realizacji celow badania i odpowiedzi na zadane pytania
ewaluacyjne?

WIARYGODNOSC DANYCH
Czy zebrane dane sq adekwatne do zamierzonego uzycia i
czy ich wiarygodnos¢ zostata sprawdzona?

JAKOSC ANALIZY 1 WNIOSKOW
Czy dane ilosciowe i jakosciowe sq poddawane analizie w
prawidtowy sposob?

PRZEJRZYSTOSC RAPORTU
Czy raport jest dobrze skonstruowany, prawidtowo
skomponowany (harmonijny) oraz napisany w zrozumialy i

przystepny sposob?

OCENA STRESZCZENIA RAPORTU
Czy streszczenie raportu napisane jest w sposob syntetyczny,
jasny i czytelny?

OCENA REKOMENDACJI
Czy sformutowane rekomendacje sq trafne, uzyteczne i
obiektywne?

OCENA TABELI REKOMENDACIJI
Czy tabela zostata opracowana w sposob syntetyczny, jasny

i precyzyjny?

OCENA WSPOLPRACY Z WYKONAWCA BADANIA
Kwestie zwigzane z biezgcym kontaktem w trakcie badania,
konsultowanie i uwzglednianie ewentualnych uwag
Zamawiajgcego, terminowos¢, elastycznosé
w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych czynnikow
kontekstowych.
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OCENA WSPOLPRACY Z INNYMI
PODMIOTAMI W TRAKCIE REALIZACJI
BADANIA
Jak wyglgdata wspolpraca (Zamawiajgcego)

z innymi podmiotami zewnetrznymi (w zaleznosci
specyfiki badania — Grupy Sterujgce, Komitety
Monitorujgce, kluczowi interesariusze)?
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 2
OFERTA

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

w odpowiedzi na ,,Publiczne ogloszenie o zamowieniu nr CPE-11-261-28/PM/12” dotyczace
postgpowania prowadzonego przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu
nieograniczonego na badanie Regionalnych Os$rodkéw Europejskiego Funduszu
Spolecznego metoda Mystery Calling i Mystery Shopping,

skladam/sktadamy niniejsza oferte:

CZESC1
Laczna cena Drutto - c.oooevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiittiiiiiiietiittiieteiecisacesacccnaceneees z1
L2 007 11 Tt ).

zgodnie z ponizszym wzorem:

Rodzaj ustugi Cena Liczba Cena
jednostkowa | jednostek ogélem
brutto BRUTTO
(PLN) (PLN)
Przeprowadzenie badania | ................. zt 52 | zt
w jednym Regionalnym | ¢, . ) Stownie zt
Osrodku EFS (Mystery
Ca”ing4 kOﬂSUltaC_]e ......................................
telefoniczne) |0
Przeprowadzenie badania | ................. zt 52 | zt
w jednym ReQionalnym Stownie zt Stownie zt
Osrodku EFS (Mystery
Shopplng.z Wizy.ty .....................................
bezposrednie) | ... | e
SUMA: ................
SHOWNIC: Lo

53




W tym za przeniesienie autorskich praw majatkowych kwote............. PLN brutto (stownie:
...................... ztotych).

CZESC 11 —- SPOSOB REALIZACJI ZAMOWIENIA

W tej czesci Wykonawca zobowigzany jest przedstawic¢ nastepujgce elementy:

1. Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metodg Mystery Shopping oraz metoda Mystery
Calling, zawierajacy wszystkie etapy jego realizacji w sposdb zapewniajacy terminowaq i
prawidtowa realizacj¢ wszystkich celéw badania zgodnie z wymaganiami Zamawiajacego;

b) opis sposobu zapewnienia kontroli jakosci realizacji badania w celu zapewnienia
rzetelno$ci wynikow;

C) opis sposobu wspodlpracy z Zamawiajacym, w tym zapewnienia sprawnego przeplywu
informacji pomiedzy Wykonawca, a Zamawiajacym (w tym opis sposobu i terminy
przekazywania informacji czastkowych z realizacji badania) oraz zapewnienia terminowego
przekazywania raportdéw Zamawiajagcemu. Opis musi zawiera¢ wskazanie realizowanych
zadan z przyporzadkowanymi osobami odpowiedzialnymi/wykonujgcymi.

2. Projekty scenariuszy wizyt tajemniczych klientow (Mystery Shopping, tacznie 9
projektow scenariuszy, po 3 projekty dla profilu klienta 1, 2, 3 wymienionych w punkcie 5.1.
Szczegdtowego Opisu Przedmiotu Zamowienia) oraz projekty scenariuszy rozmow
telefonicznych (Mystery Calling, tacznie 12 projektow scenariuszy, po 3 projekty dla
wszystkich profili klientow wymienionych w punkcie 5.1. Szczegoélowego Opisu Przedmiotu
Zamoéwienia).

Scenariusze powinny by¢ dopasowane do profili klientow 1 zakresow obowigzkéw Doradcy
kluczowego oraz Specjalisty ds. informacji i promocji, zgodnie ze Standardami dziatania
sieci Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego oraz powinny pozwoli¢
na przeprowadzenie oceny zgodnie z przyjetymi obszarami badania oraz zgodnie z kartami i
kryteriami oceny wskazanymi przez Zamawiajacego.

Projekt scenariusza dla badania metodg Mystery Shopping powinien zawiera¢ ogolny opis
problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposéb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 8 pytan dot. zagadnien PO KL zadanych podczas rozmowy.

Projekt scenariusza dla badania metoda Mystery Calling powinien zawiera¢ og6lny opis
problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposdb zachowania si¢, rozmowy
oraz co najmniej 4 pytan dot. zagadnien PO KL zadanych podczas rozmowy.

1. Przedmiotowe zamowienie zobowigzuj¢/emy si¢ wykona¢ zgodnie z wymaganiami
okreslonymi w ,,Specyfikacji Istotnych Warunkow Zamowienia nr CPE-11-261-28/PM/12”.

2. Oswiadczam/y, ze w cenie naszej oferty zostaly uwzglednione wszystkie koszty
wykonania zamdwienia.
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3. Oswiadczam/y, ze zamoOwienie bedzie realizowane samodzielnie, badZ przy wspotudziale
podwykonawcow, ktérzy beda realizowali nastepujacag czes¢ zamowienia:

4. Oswiadczam/y, ze zapoznalem/liSmy si¢ ze ,Specyfikacja Istotnych Warunkow
Zamoéwienia nr CPE-11-261-28/PM/12”, udostepniong przez Zamawiajgcego 1 nie
wnosze¢/my do niej zadnych zastrzezen.

5. W razie wybrania mojej/naszej oferty zobowigzuje/zobowigzujemy si¢ do podpisania
umowy W miejscu i terminie okreslonym przez Zamawiajgcego.

6. Uwazam/y si¢ za zwigzanego/ych niniejsza oferta przez okres 30 dni od dnia upltywu
terminu sktadania ofert.

7. Pod grozba odpowiedzialno$ci karnej oswiadczam/y, ze zatagczone do oferty dokumenty
opisuja stan prawny i faktyczny aktualny na dzien uplywu terminu sktadania ofert
(art. 297 k.k.).

8. Zatacznikami do niniejszego formularza stanowigcymi integralng czgs¢ oferty sa:

) TSP

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 3

OSWIADCZENIE O SPEENIANIU WARUNKOW UDZIALU
W POSTEPOWANIU

(pieczg¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do udziatu w postgpowaniu o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na: badanie
Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego metoda Mystery Calling
i Mystery Shopping,

oswiadczam/y, Ze zgodnie 7 wymogami art. 22 ust. 1 ustawy 7 dnia 29 stycznia 2004 r.

Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759

WYKONAWCA

1) posiada uprawnienia do wykonywania okreslonej dziatalnosci lub czynnosci, dla ktorych
przepisy prawa naktadaja obowigzek posiadania takich uprawnien;

2) posiada wiedze i doswiadczenie;

3) dysponuje odpowiednim potencjatem technicznym oraz osobami zdolnymi do wykonania
zamoOwienia;

4) spelnia warunki dotyczace sytuacji ekonomicznej i finansowej.

(podpis/y osoby/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 4

OSWIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do postgpowania o udzielenie zamoéwienia publicznego prowadzonego przez
Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na: badanie
Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego metoda Mystery Calling
i Mystery Shopping,

oSwiadczam/y, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powyzszego
postepowania z powodu nie spelnienia warunkéw, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1

ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo zaméwien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr

113, poz. 759 z p6zn. zm.).

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 5

OSWIADCZENIE WYKONAWCY BEDACEGO OSOBA FIZYCZNA
W ZAKRESIE ART. 24 UST. 1 USTAWY

(pieczg¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/ My nizej podpisani

przystepujac do postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego przez
Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na: badanie
Regionalnych Osrodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego metoda Mystery Calling
i Mystery Shopping,

oSwiadczam/y, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powyzszego
postepowania z przyczyn, o ktorych mowa w art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 29

stycznia 2004 r. — Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759

Z pozn. zm.).

(podpis/y osoby/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 6

OSWIADCZENIE O BEZSTRONNOSCI OSOBY WCHODZACEJ W
SKLAD ZESPOLU BADAWCZEGO/ LIDERA PROJEKTU/ EKSPERTA
DS. PO KL

oswiadczam, ze:

nie zachodza zadne okolicznosci mogace budzi¢ uzasadnione watpliwosci, co do mojej
bezstronnosci wzglgdem podmiotu prowadzacego Regionalny Osrodek EFS, ktory jest objety
badaniem Mystery Shopping i Mystery Calling, w tym, ze:

a) Z 0s0bg/osobami zatrudnionymi w Regionalnym Osrodku EFS:

- nie faczy lub nie taczyt mnie zwigzek matzenski, stosunek pokrewienstwa i powinowactwa
do drugiego stopnia,

- nie jestem lub nie bylem/am zwigzany/a z tytutu przysposobienia, opieki lub kurateli,

b) nie jestem i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
bytem/am zwigzany/a stosunkiem pracy z podmiotem prowadzacym Regionalny O$rodek
EFS, obj¢tym badaniem Mystery Shopping i Mystery Calling,

c) nie swiadcze i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
$wiadczylem/am pracy na podstawie stosunkow cywilnoprawnych dla podmiotu
prowadzacego Regionalny Osrodek EFS, objetego badaniem Mystery Shopping i Mystery
Calling,

d) nie jestem i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
bytlem/am czlonkiem organdéw zarzadzajacych i nadzorczych podmiotu prowadzacego
Regionalny Osrodek EFS, objetego badaniem Mystery Shopping i Mystery Calling.

W przypadku powzigcia informacji o istnieniu jakiejkolwiek okolicznosci mogacej budzi¢
uzasadnione watpliwosci, co do mojej bezstronnosci, zobowigzuj¢ si¢ do niezwlocznego jej
zgloszenia na pi$mie liderowi projektu oraz wytgczenia si¢ z dalszego uczestnictwa w pracach
Zespotu Badawczego.

Podpis/y osoby wchodzacej w sktad Zespotu
Badawczego/Lidera projektu/ Eksperta ds. POKL
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CPE-11-261-28/PM/12

WYKAZ WYKONANYCH USLUG
(w ciagu trzech ostatnich lat przed uplywem terminu skladania ofert, a jezeli okres
prowadzenia dzialalnosci jest krétszy — w tym okresie)

ZALACZNIK NR 7

Przedmiot ustugi
(tematyka projektu, .
Lp. zastosowane metody Odbiorca Datal\;gllfoinama Warto$¢ ustugi
badawcze, zakres £
projektu)
1
2
3
o [ TR 2002 1. e ————

(podpis/y osoby/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-28/PM/12 ZALACZNIK NR 7a

Wykaz oso6b, ktore beda uczestniczy¢ w wykonywaniu zamowienia wraz z informacja na
temat ich kwalifikacji zawodowych, doswiadczenia i wyksztalcenia oraz informacja
0 podstawie do dysponowania tymi osobami
Dotyczy: CZL.ONKA ZESPOLU BADAWCZEGO/ LIDERA PROJEKTU/ EKSPERTA
DS. PO KL

1. Imi¢ i Nazwisko:
2. Podstawa do dysponowania osoba:

3. Odbyte szkolenia®:

Data: od (miesigc/ rok) do (miesigc/ rok)

Nazwa / tytut uzyskanych kwalifikacji

Podstawowe dziedziny ksztalcenia / nabyte
umiejetnosci zawodowe

Nazwa i typ instytucji edukacyjnej /
szkoleniowej

4a. Do$wiadczenie zawodowe (w zwiazku z projektem)” — dotyczy badaczy terenowych:

Nazwa projektu

Wykonawca projektu

Rola osoby w projekcie

Opis wykonywanych zadan

Data: od (miesigc/ rok) do (miesigc/ rok)
wykonywania zadan w ramach projektu

4b. Do$wiadczenie zawodowe” — dotyczy lidera projektu/ eksperta ds. PO KL:

Nazwa pracodawcy

Stanowisko

Opis wykonywanych zadan

Data: od (miesigc/ rok) do (miesigc/ rok)
wykonywania zadah w ramach projektu

5. Inne informacje:

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)

3 W przypadku wiccej niz jednego odbytego szkolenia, tabele nalezy skopiowaé do liczby odpowiadajacej liczbie szkolen
wymaganych w SIWZ.

*W przypadku wiecej niz jednego projektu, tabele nalezy skopiowaé do liczby odpowiadajacej liczbie projektow.

5 W przypadku wiccej niz jednego pracodawcy, tabele nalezy skopiowaé do liczby odpowiadajacej liczbie pracodawcow.
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ZALACZNIK NR 8

STANDARDY DZIALANIA SIECI
REGIONALNYCH OSRODKOW
EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO

Warszawa, 1 lipca 2011 r.

KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI EUROPEJSKI

FUNDUSZ SPOLECZNY

Spis tresci

i

Wprowadzenie str. 3
1. Wymagania dotyczgce instytucji prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS str. 5
2. Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS str. 7
3. Standardy dotyczace biura Regionalnego Osrodka EFS str. 9
4. Standardy dotyczace kadry Regionalnego Osrodka EFS str. 10
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5. Standardy obstugi klientéw Regionalnych Osrodkéw EFS

6. Standardy dotyczace organizacji i zarzgdzania Regionalnym Osrodkiem EFS
7. Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS

8. Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkéw EFS

Wykaz zatgcznikow

str.

str.

str.

str.

str.

23
36
40
46
47
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Wprowadzenie

Sie¢ Regionalnych Os$rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego powstata, aby rozwija¢ kompetencje
potencjalnych projektodawcéw zwigzane z wykorzystaniem szansy, jakg oferuje Europejski Fundusz Spoteczny
(EFS) w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (PO KL).

Celem dziatania sieci jest wspieranie potencjalnych beneficjentéw i projektodawcéw w
przygotowaniu i realizacji wysokiej jakosci, odpowiadajgcych na potrzeby spoteczne
projektéw dofinansowanych ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego, kreowanie
rozwoju lokalnego, budowanie partnerstw nastawionych na rozwéj regionu w szczegdlnosci
w zakresie rozwoju kapitatu spotecznego. Osrodki wspierajg rowniez beneficjentow poprzez
realizacje szeroko rozumianych dziatan animacyjnych, z wykorzystaniem szkolen, doradztwa
oraz informacji oraz pomagajg diagnozowac problemy na lokalnym/regionalnym rynku
pracy i podejmowac takie dziatania, ktdre skutecznie przeciwdziatajg tym problemom.

Na terenie catego kraju funkcjonujg 52 Regionalne Osrodki EFS. Sie¢ tworzg rézne instytucje, wybrane w drodze
konkursu przez Instytucje Posredniczagce wdrazajgce regionalne Priorytety PO KL. Osrodki prowadzone s3 przez
takie instytucje jak np. organizacje pozarzgdowe, agencje rozwoju regionalnego, izby gospodarcze, szkoty
wyzsze. Sg to organizacje ktére majg zréznicowane struktury, zasady dziatania, potencjat, doswiadczenie oraz
dziatajg w zréznicowanym srodowisku.

Dlatego tez niezbedne jest stworzenie dla tych wszystkich instytucji jednolitych standardéw wyznaczajgcych
zasady realizacji dziatan przez Regionalne Os$rodki EFS. Standardy te majg zapewni¢ podobng jakos$é ustug we
wszystkich Osrodkach dziatajgcych w sieci. Standardy sg dokumentem ogdlnie dostepnym, aby klienci
korzystajgcy z ustug Osrodkdw oraz organizacje wspodfpracujgce z Osrodkami poznaty zasady ich
funkcjonowania.

Krajowy Osrodek EFS, na mocy porozumienia z dnia 3 sierpnia 2009 roku zawartego pomiedzy Centrum
Projektow Europejskich a Ministerstwem Rozwoju Regionalnego (Instytucjg Zarzadzajgcg PO KL) oraz zapisow
umowy na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS, sprawuje nadzér i kontrole merytoryczng nad siecig
Regionalnych Osrodkéw EFS. Krajowy Osrodek EFS dbajgc o jak najwyiszg jakos¢ ustug sSwiadczonych przez
Regionalne Osrodki EFS prowadzi weryfikacje dziatalnosci Regionalnego Osrodka EFS oraz jego personelu.
Weryfikacja odbywa sie w oparciu o zasady opisane w niniejszych Standardach.

Regionalne Instytucje Posredniczgce PO KL (IP) odpowiadajg za wybdr, koordynacje oraz rozliczanie Osrodkow,
ktorych dziatalnos¢ jest wspotfinansowana z EFS. Regionalne Osrodki EFS zobowigzane sg do ponoszenia
wydatkdw w ramach realizowanych zadan zgodnie z ,Zasadami realizacji Pomocy technicznej Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki”.

Obecnie realizowana jest juz IV edycja dziatalnosci Regionalnych Osrodkdéw EFS, ktéra rozpoczeta sie w 2008
roku. Aktualna tres¢ Standardéw stanowi synteze doswiadczen poprzednich edycji, obecnego okresu
programowania Europejskiego Funduszu Spotecznego na lata 2007 — 2013 oraz rekomendacji zawartych w
raporcie z przeprowadzenia oceny standardow sieci Regionalnych Osrodkéw EFS oraz sposobu prowadzenia
weryfikacji spetnienia standardéw przez Regionalne Osrodki EFS.

Osrodek funkcjonuje na podstawie umowy z IP, zatgcznikiem ktérej jest aktualna oferta dziatarn planowanych
do realizacji w danym roku przez Regionalny Osrodek EFS. Osrodek planuje swoje dziatania w oparciu o
diagnoze srodowiska lokalnego, w ktérym dziata, zbiera informacje o sytuacji spoteczno-gospodarczej i
potrzebach lokalnych, instytucjach/organizacjach dziatajgcych w regionie i ich potencjale, liderach lokalnych i
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istniejacych juz partnerstwach. Diagnoza oraz informacje, na podstawie ktdérych Osrodek planuje swoje
dziatania powinny by¢ aktualne, wystarczajgco szczegétowe oraz kompletne.

Ponizsze standardy zostaty rozdzielone na 8 zasadniczych czesci, regulujacych prace Regionalnego Osrodka EFS:
1. Wymagania dotyczace instytucji prowadzacej Regionalny Osrodek EFS,
2. Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS,
3. Standardy dotyczace biura Regionalnego Osrodka EFS,
4. Standardy dotyczace kadry Regionalnego Osrodka EFS,
5. Standardy obstugi klientéw Regionalnych Osrodkéw EFS,
6. Standardy dotyczace organizacji i zarzgdzania Regionalnym Osrodkiem EFS,
7. Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS,

8. Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkow EFS.

Interpretacja zapisow Standardow

Krajowy Osrodek EFS jako instytucja merytorycznie koordynujaca sie¢ Regionalnych Osrodkéw EFS, udziela
interpretacji na wniosek Regionalnego Osrodka EFS i/lub IP oraz IP2.

W uzasadnionych przypadkach Krajowy Osrodek EFS w porozumieniu z Instytucjg Posredniczagcg moze udzieli¢
zgody na odstepstwa od zasad, o ile odstepstwa te sg zgodne z celami Osrodka.

Wymagania dotyczgce instytucji prowadzacej Regionalny Osrodek EFS

1. Wymagania dotyczace instytuciji prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS

Ponizsze wymagania stosuje sie do instytucji ubiegajacych sie o status Regionalnego Osrodka EFS i petnigcych
funkcje Regionalnego Osrodka EFS. W uzasadnionych przypadkach Instytucja Posredniczgca moze obnizy¢
wymagania dotyczace potencjatu instytucjonalnego zawarte w pkt. 1.1.5-1.1.6.

1.1 Role Regionalnego Osrodka EFS moze petni¢ podmiot, ktory:

1.1.1  Zgodnie ze statutem lub umowa nie dziata w celu osiggniecia zysku lub przeznacza zysk na cele
statutowe.

1.1.2  Jest zarejestrowany w Rzeczpospolitej Polskiej i prowadzi dziatalnos¢ na jej terenie,

1.1.3  Nie dziata na zasadzie wyfacznosci (tzn. nie moze byé to organizacja, ktorej poparcie lub dziatanie
uzaleznione jest od przestrzegania regut jakiejkolwiek ideologii, doktryny lub religii).

1.1.4  Posiada przynajmniej 2-letnie doswiadczenie w momencie ogtoszenia konkursu na petnienie funkcji
Regionalnego Osrodka EFS w Swiadczeniu ustug informacyjnych, doradczych i szkoleniowych w
obszarach objetych wsparciem EFS, w zakresie rozwoju partnerstwa na szczeblu lokalnym i
regionalnym.

1.1.5 Posiada doswiadczenie w realizacji co najmniej 3 projektdw  wspdtfinansowanych
ze srodkéw europejskich.
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1.1.6

1.2
121

1.2.2

1.2.3

124

1.2.5

1.2.6

1.2.7

Posiada stabilne i wystarczajgce zrodta finansowania zapewniajace ciggtos¢ istnienia organizacji przez
caty okres realizacji projektu. Posiada potencjat ekonomiczny niezbedny do nalezytej realizacji
przedsiewziecia (minimalna wartosc przychodéw
za poprzedni rok obrotowy to 500 000,00 PLN). W przypadku ofert partnerskich potencjat
ekonomiczny badany jest tacznie (Lider + partner).

O petnienie funkgcji lidera lub partnera Regionalnego Osrodka EFS nie moze ubiegac¢ sie:

Podmiot, w ktéorym osoba dziatajgca w imieniu tego podmiotu zostata skazana
prawomocnym wyrokiem za przestepstwo umysine:

— sktadania fatszywych zeznan, przekupstwa, przeciwko mieniu, wiarygodnosci
dokumentdéw, obrotowi pieniedzmi i papierami wartosciowymi, obrotowi gospodarczemu,
systemowi bankowemu, albo inne zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci gospodarczej
lub popetnione w celu osiggniecia korzysci majgtkowych lub,

— $cigane z oskarzenia publicznego lub
— karno-skarbowe,

Podmiot, w ktdrym osoba dziatajgca w imieniu tego podmiotu, podlega prawomocnemu
orzeczeniu lub postanowieniu w sprawie o naruszenie dyscypliny finanséw publicznych —
przez okres 3 lat od dnia uprawomocnienia sie orzeczenia lub postanowienia.

Podmiot, ktdry posiada zalegtosci z tytutu naleznosci publiczno-prawnych.

Podmiot, ktéry jest w trakcie rozwigzywania dziatalnosci, znajduje sie pod zarzadem
komisarycznym, znajduje sie w toku likwidacji, postepowania upadtosciowego, postepowania
naprawczego, zawiesit prowadzenie dziatalnosci lub znajduje sie
w innej, podobnej sytuacji, wynikajacej z krajowych rozporzadzen i przepiséw prawnych.

Podmiot, ktéry w okresie 3 lat przed ztozeniem wniosku o dofinansowanie naruszyt w sposéb
istotny umowe zawartg z IP.

Podmiot, ktory wykorzystat srodki dotacji celowej niezgodnie z przeznaczeniem, powodujac
niezrealizowanie petnego zakresu rzeczowego projektu - przez okres
od dnia, kiedy decyzja okres$lajagca kwote przypadajacg do zwrotu i termin, stafa
sie ostateczna, do 3 lat od dnia dokonania zwrotu tych $rodkow®.

Podmiot, ktéry prowadzit Regionalny Osrodek EFS a, z ktérym zostata zerwana umowa w
ciggu ostatnich 3 lat w wyniku odmowy przyznania Certyfikatu przez Krajowy Osrodek EFS
oraz ztamania innych zapiséw umowy na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS.

W przypadku wystgpienia zdarzenia majgcego wptyw na stan faktyczny lub prawny (na etapie realizacji

projektu), ktory powodowatby niespetnianie ktéregokolwiek z powyzszych wymagan, wdéwczas podmiot

prowadzgcy Regionalny Osrodek EFS jest zobowigzany do niezwtocznego zgtoszenia tego faktu do IP. W

zwigzku z tym zarzad instytucji prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS jest zobowigzany niezwtocznie

powiadamiac¢ pisemnie IP o kazdej zmianie prawno-organizacyjnej planowanej w instytucji, majgcej wptyw

na realizacje umowy.

e Zgodnie z art. 207 Ustawy o finansach publicznych (Dz.U. z 2009 r. Nr 157, poz. 1240 z pdin. zm.)
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Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

2. Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

Wszyscy pracownicy Osrodka sg zobowigzani do realizacji przypisanych im dziatan zgodnie z
warunkami umowy na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS i niniejszymi Standardami.

Ustugi Regionalnego Osrodka EFS Swiadczone sg nieodptatnie. Osrodek nie moze pobierad
zadnych optat za ustugi Swiadczone w ramach Regionalnego Osrodka EFS.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg bez uzasadnienia nie wykonac
jakiegokolwiek ze swoich obowigzkdéw.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS sg zobowigzani do udzielania zaréwno klientom, jak i
pracownikom IP/Krajowego Osrodka EFS/Instytucji Zarzadzajagcej PO KL informacji
odpowiadajgcych stanowi faktycznemu.

W przypadku, jesli ktorys z pracownikéw Regionalnego Osrodka EFS zostanie skazany
prawomocnym wyrokiem sgdowym za przestepstwo umysine:

sktadania fatszywych zeznan, przekupstwa, przeciwko mieniu, wiarygodnosci dokumentéw,
obrotowi pieniedzmi i papierami wartosciowymi, obrotowi gospodarczemu, systemowi
bankowemu, albo inne zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci gospodarczej lub
popetnione w celu osiggniecia korzysci majgtkowych lub,

scigane z oskarzenia publicznego lub
karno-skarbowe,

kierownik Regionalnego Osrodka EFS jest zobowigzany bezzwtocznie zgtosi¢ o tym fakcie
do Instytucji Posredniczgcej oraz przedstawi¢ nowg kandydature na stanowisko skazanego
pracownika.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS sktadajg osSwiadczenie o niekaralnosci, wedtug wzoru
stanowigcego Zatgcznik nr 2 do niniejszych Standardéw.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS s3 zobowigzani poinformowaé klientéw
Regionalnego Osrodka EFS o mozliwosci ztozenia skargi/zazalenia lub pochwaty
w zwigzku z jakoscig ustug sSwiadczonych w Osrodku na adres e-mail uwagi@roEFS.pl.

Informacja o mozliwosci sktadania skarg/wnioskéw lub pochwat musi znajdowaé sie w
miejscu widocznym dla klienta, m.in. na stronie internetowej Osrodka. Skargi i uwagi
rozpatrywane sg przez Krajowy Osrodek EFS i powinny zosta¢ wykorzystane przez zespot
Regionalnego Osrodka do usprawnienia swojej pracy.

Pracownicy Osrodka wspétpracujg z instytucjami zewnetrznymi, w szczegélnosci z IP, IP2 (w
tym w szczegdlnosci z Punktem Informacyjnym PO KL, dziatajgcym w Instytucji
Posredniczacej / Instytucji Posredniczacej |l stopnia na obszarze dziatania Osrodka oraz z
Krajowym Os$rodkiem EFS.
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2.9.

2.10.

2.11.

2.11.1.

2.11.2.

2.11.3.

2.12.

2.13.

Pracownicy Osrodka zobowigzani sg do korzystania z poczty elektronicznej w domenie
roEFS.pl’.

Dane osobowe zawierajace informacje o klientach Regionalnego Osrodka EFS oraz
pracownikach Regionalnego Os$rodka EFS powinny by¢ przechowywane zgodnie
z Ustawg o Ochronie Danych Osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r. (Dz. U. 1997 Nr 133
poz.883 ze zmianami).

Wszystkie dokumenty zwiazane z realizacjg projektu musza by¢®:
Przechowywane w uporzadkowany sposdb,

Precyzyjnie opisane, tak aby mozliwa byfa jednoznaczna identyfikacja, ze dokumenty
dotyczg dziatalnosci Regionalnego Osrodka EFS,

Dokumentacja dziatan merytorycznych (ustug) musi by¢ dostepna w_siedzibie Osrodka

przez okres dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

Ustugi swiadczone w ramach umowy muszg by¢ zwigzane z EFS, nie mogg dotyczy¢ innych
funduszy np. EFRR, z wyjatkiem ustug swiadczonych w punkcie informacyjnym.

Regionalny Osrodek EFS stosuje zasady i procedury obowigzujacego Systemu realizacji
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki oraz obowigzujacych Zasad realizacji pomocy
technicznej w ramach PO KL

Standardy dotyczace biura Regionalnego Osrodka EFS

3. Standardy dotyczgce biura Regionalnego Osrodka EFS

Regionalny Osrodek EFS, aby prawidtowo wypetnia¢ wszystkie przynalezne mu zadania musi posiadaé

odpowiednie zasoby lokalowe i sprzetowe. Biuro Regionalnego Osrodka EFS musi spetnia¢ nastepujgce

warunki:

" Dopuszczalne jest réwnolegte korzystanie z poczty elektronicznej w domenie instytucji prowadzacej
Regionalny Osrodek EFS lub jego partnera.

8 Szczegbtowe zasady przechowywania dokumentdéw sg okreslone przez dang Instytucje Posredniczacg w
umowie ramowej na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS
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3.1.

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

Znajdowac sie w miescie wyznaczonym dla danego obszaru zgodnie z zatgcznikiem nr 1
niniejszych standardéw. Biuro musi zosta¢ uruchomione najpdzniej po uptywie miesigca od
momentu podpisania umowy.

Biuro musi by¢ fatwo dostepne dla klientéw — lokalizacja musi by¢ dogodna, tatwo dostepna
i wtasciwie (zgodnie z pkt. 6.1.1.) oraz czytelnie oznakowana - w szczegdlnosci powinny by¢
podane godziny pracy specjalistéw oraz Osrodka (w przypadku, jesli godziny te rdznia sie).
Osrodek powinien znajdowad sie w centrum miasta albo w takiej czesci miasta, gdzie beda
dogodne potaczenia komunikacyjne z centrum miasta.

Liczba pomieszczen w biurze powinna zapewniaé swobodng prace dla wszystkich oséb z
personelu kluczowego. W Osrodku powinno byé wyodrebnione miejsce pracy specjalisty ds.
informacji i promogji, czyli Punkt Informacyjny.
W Punkcie Informacyjnym musi by¢ dostepna przynajmniej jedna odrebna linia telefoniczna
oraz komputer ze statym dostepem do Internetu dla specjalisty ds. informacji i promocji.

W Osrodku powinno by¢ wyodrebnione miejsce swiadczenia ustug doradczych, oddzielone
od miejsca realizacji wszelkich innych projektéw oraz wszelkich innych przedsiewziec
zapewniajgc warunki, o ktédrych mowa w pkt. 7.3.5. W wydzielonym miejscu pracy dla
doradcy powinien znajdowaé sie co najmniej jeden komputer ze statym dostepem do
Internetu oraz telefon. Ponadto miejsce pracy doradcy powinno byé umeblowane tak, aby
mozliwe byto przyjmowanie klientéw (w pomieszczeniu powinien znajdowac sie co hajmniej
stot

i 2 krzesta).

Biuro Regionalnego Os$rodka EFS znajduje sie w budynku , ktérego stan techniczny nie
zagraza zyciu i zdrowiu pracownikdw i klientéow Osrodka. Oswiadczenie

administratora/wtasciciela nieruchomosci o stanie budynku jest zatgcznikiem do oferty na
prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS.
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Standardy dotyczace kadry Regionalnego Osrodka EFS

4. Standardy dotyczace kadry Regionalnego Osrodka EFS

Regionalny Osrodek EFS, aby w petni i efektywnie realizowat wszystkie swoje zadania potrzebuje przede
wszystkim zespotu projektowego, ktory bedzie sie sktadat z wysoko wykwalifikowanych, swiadomych swoje;j roli
i dobrze zmotywowanych osdb. Dla sprawnej realizacji dziatarn niezbedne jest posiadanie odpowiedniej liczby
personelu, tak aby zapewnic realizacje kazdej z funkgji tj. kierownika, animatora, doradcy kluczowego, doradcy
specjalistycznego, trenera kluczowego, trenera kluczowego gender mainstreaming, trenera specjalistycznego,
specjalisty ds. informacji
i promocji. Bardzo wazne jest zorganizowanie dobrego zespotfu projektowego, umiejgcego wspodtpracowac ze
sobg, $wiadomego wspotpracy zespotowe] i posiadajgcego wspdlne cele, istotne jest rowniez dobre zarzadzanie
informacjg. W celu zapewnienia efektywne] realizacji zadan mozliwe jest tgczenie wiecej niz jednej funkcji
merytorycznej przez jedng osobe., z wytgczeniem funkcji specjalisty ds. informacji i promocji, w przypadku
ktorego mozliwe jest tgczenie stanowiska wytgcznie z funkcjg doradcy kluczowego.

W sktad personelu kluczowego wchodzg osoby zajmujgce nastepujgce stanowiska:
- kierownik,

- animator,

- trener kluczowy,

- trener kluczowy gender mainstreaming,

- doradca kluczowy,

- specjalista ds. informacji i promociji.

W sktad personelu specjalistycznego wchodzg osoby zajmujace nastepujace stanowiska:
- doradca specjalistyczny,
- trener specjalistyczny.

4.1. Zasady podstawowe:

4.1.1. Personel Regionalnego Osrodka EFS zobowigzany jest do zfozenia o$Swiadczenia
o niekaralnosci, o ktdrym mowa w pkt. 2.8.

4.1.2. W przypadku decyzji kierownika Osrodka o zgodzie na rejestr dZzwiekowy realizacji badania
Tajemniczy klient, personel Regionalnego Osrodka EFS, ktéry potencjalnie moze swiadczy¢
ustugi doradcze i informacyjne, zobowigzany jest do ztozenia oswiadczenia o wyrazeniu
zgody na rejestr dZzwiekowy $wiadczonych ustug na potrzeby badania Tajemniczy Klient
(zatacznik nr 22).

4.1.3. Personel Regionalnego Osrodka EFS zobowigzany jest do ztozenia wymaganych zobowigzan
do:

4.1.3.1. zaangazowania w realizacje projektu (czas pracy).

4.1.3.2. nie przekraczania pensum czasu pracy na rzecz sieci Regionalnych Osrodkéw EFS —
tzn. maksymalnie 23 dni robocze w miesigcu. Czas pracy nie moze przekraczaé
przecietnie 8 godzin na dobe i przecietnie 40 godzin w przecietnie pieciodniowym
tygodniu pracy w przyjetym trzymiesiecznym okresie rozliczeniowym. W razie
nieobecnosci pracownika, kierownik Osrodka powinien zapewni¢ zastepstwo przez
osobe zatrudniong w Osrodku o kwalifikacjach nie nizszych niz wymagane w
niniejszych Standardach lub/i zgodnie z oferts.

4.1.3.3. przestrzegania Standardéw dziatania sieci Regionalnych Osrodkéw EFS.

71



4.1.3.4.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.
4.1.8.1.
4.1.8.2.

4.1.8.3.

brania udziatu w szkoleniach organizowanych przez Krajowy Osrodek EFS, Instytucje
Zarzadzajgcg PO KL oraz IP.

Wstepnej weryfikacji personelu kluczowego dokonuje IP na etapie oceny oferty na dany
rok, na podstawie zatgczonych do oferty zycioryséw personelu kluczowego. W przypadku
personelu merytorycznego niekluczowego (trenerzy i doradcy specjalistyczni), weryfikacja
odbywa sie wytgcznie na podstawie zyciorysu przestanego do IP przed wykonaniem ustugi.

Personel kluczowy Osrodka jest zobowigzany do uzyskania pozytywnego wyniku weryfikacji
prowadzone] przez Krajowy Osrodek EFS. Szczegdtowe zasady przeprowadzania weryfikacji
personelu kluczowego znajduja sie w Zasadach prowadzenia weryfikacji (zatgcznik nr 19).

Personel kluczowy Osrodka musi wspotpracowaé miedzy sobg przy realizacji zadan w
ramach Osrodka.

Dla niektdrych stanowisk istniejg ograniczenia co do liczby osdb zatrudnionych na jednym
stanowisku oraz do minimalnego czasu pracy a mianowicie’:

- Kierownik: nie wiecej niz 1 osoba zatrudniona na nie mniej niz ¥ etatu,
- Animator: minimum 1 osoba, nie mniej niz % etatu na osobe,
- Doradca kluczowy: minimum 1 osoba i nie wiecej niz 3, nie mniej niz % etatu na osobe,

- Specjalista ds. Informacji i Promocji: 1 etat, maksimum 2 osoby, nie mniej niz % etatu na
osobe,

- Trener kluczowy: minimum 1 osoba i nie wiecej niz 2,

- Trener kluczowy gender mainstreaming: nie wiecej niz 1 osoba.

Personel Osrodka powinien spetniaé szczegétowe (opisane ponizej) wymagania w zakresie:
wyksztatcenia,
doswiadczenia zawodowego,

umiejetnosci technicznych,

4.1.8.4. kompetencji na podstawie Opisu kompetencji pracownikéw Regionalnych Osrodkéw EFS,

stanowigcego zatgcznik nr 6.

4.2. Wymagania wskazane w pkt. 4.1.8.1 — 4.1.8.3 weryfikuje i akceptuje IP na podstawie dokumentéw
przedstawionych przez Regionalny Osrodek EFS. Weryfikacja wymogu 4.1.8.4 lezy w kompetencji
Krajowego Osrodka EFS jest dokonywana w trakcie $wiadczenia pracy w Regionalnym Osrodku EFS.

4.3. Szczegotowy opis stanowisk pracy w Regionalnym Osrodku EFS:

4.3.1. Kierownik

Zakres zadan e odpowiedzialno$¢ za cato$¢ realizacji umowy, w szczegdlnoSci za zarzadzanie

klientéw oraz potrzeb w regionie,

o Ograniczenia minimalnego czasu pracy bedg obowigzywaé w kolejnych ofertach na prowadzenie Regionalnego
Osrodka EFS poczawszy od 2012 roku.
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nadzorowania biezgcych postepéw w realizacji umowy,

utrzymywanie statych kontaktéw z opiekunem Regionalnego Osrodka EFS w IP,
informowanie na biezgco o wszystkich zaistniatych problemach w realizacji projektu,
terminowe przesyfania wszystkich wymaganych dokumentéw i informacji w tym
sprawozdan okresowych, dbanie o przestrzeganie (przez caty zespdt Osrodka)
obowigzkéw i zaleced wynikajacych z realizacji umowy, procedur, standardéw,
instrukcji do sprawozdan oraz innych obowigzujgcych dokumentow,

utrzymywanie statych kontaktow z Krajowym Osrodkiem EFS,

reprezentowanie Osrodka na zewnatrz, przede wszystkim w kontaktach z mediami,
uzgadnianie kierunkédw dziatan z instytucjg posredniczacg oraz instytucjami
wdrazajgcymi w regionie,

wspieranie i wzmacnianie animacyjnej roli Osrodka, nadzorowanie wsparcia przy
realizacji projektéw odpowiadajgcych na potrzeby spoteczne na podstawie
prowadzonej diagnozy

samoksztatcenie odnosnie EFS i zarzadzania projektem,

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukonczenia studiow
wyzszych,

Warunki pozgdane

wyksztatcenie wyzsze o profilu zarzadzanie,

dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyisze magisterskie,
studia podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia zawodowe)
odbyte szkolenia podnoszgce kwalifikacje zawodowe w obszarach interwencji EFS,
potwierdzone certyfikatami,

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

1.

min. 3 letnie doswiadczenie zawodowe (w tym min. 1 rok doswiadczenia w
zarzgdzaniu projektami wspoétfinansowanymi z EFS),

Warunki pozgdane

2.

doswiadczenie zawodowe zakresie problematyki EFS oraz zagadnien zwigzanych z
EFS,
rekomendacje poswiadczajgce osiggniecia zdobyte w pracy zawodowe;j,

Umiejetnosci
techniczne:

obstuga komputera, znajomos¢ srodowiska Windows,
obstuga urzadzen biurowych,
znajomos¢ narzedzi internetowych,

Kompetencje
(zgodnie z zat. nr
6):

orientacja na efekty pracy — poziom oczekiwany 4,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — poziom oczekiwany 4,
orientacja na klienta — poziom oczekiwany 3,

orientacja na wspoétprace — poziom oczekiwany 4,

rozwigzywanie probleméw i innowacyjnos¢ — poziom oczekiwany 4,
kierowanie i rozwijanie innych — poziom oczekiwany 3,

komunikacja — poziom oczekiwany 3.

4.3.2. Doradca kluczowy:
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Zadania:

Swiadczenie ustug doradztwa kluczowego,
samoksztatcenie odnosnie EFS,

monitoring oceny jakosci ustug doradczych, w przygotowaniu ktérych
pomagat Osrodek (pkt. 5.4. Standardow),

wspieranie i wzmacnianie dziatan animacyjnych Osrodka, wsparcie
doradcze przy realizacji projektéw odpowiadajgcych na potrzeby
spofeczne na podstawie prowadzonej diagnozy

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzisze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukonczenia
studiéw wyzszych,

Warunki pozadane

wyksztatcenie wyzsze,

dyplom lub studia podyplomowe w zakresie rozwoju zasobdw ludzkich, funduszy
strukturalnych,

dodatkowe wyksztatcenie, (np. certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia
zawodowe)

odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach interwencji EFS,
potwierdzone certyfikatami,

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 2 letnie doswiadczenie zawodowe w tym min. 1 rok doswiadczenia w
Swiadczeniu ustug o charakterze doradczym, oraz 1 rok doswiadczenia w
pozyskiwaniu $Srodkéw publicznych, w szczegdlnosci EFS,

lub

min. 2 letnie doswiadczenie zawodowe na stanowisku specjalisty ds. informacji i

promocji w _Regionalnym Osrodku EFS pod warunkiem spetnienia wymogéw w

zakresie wyksztatcenia.

Warunki pozgdane

doswiadczenie w realizacji przedsiewzie¢ o podobnym charakterze,
doswiadczenie zawodowe zakresie problematyki EFS oraz zagadnien zwigzanych z
EFS i zarzagdzania projektami,

Umiejetnosci
techniczne:

obstuga komputera, znajomosc¢ srodowiska Windows,
obstuga urzgdzen biurowych,
znajomos¢ narzedzi internetowych,

Kompetencje (zgodnie
z zat. nr 6):

orientacja na efekty pracy — poziom oczekiwany 4,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — poziom oczekiwany 4,
orientacja na klienta — poziom oczekiwany 4,

orientacja na wspotprace — poziom oczekiwany 3,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnos¢ — poziom oczekiwany 4,
komunikacja — poziom oczekiwany 3.
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4.3.3. Doradca specjalistyczny:

Zadania:

e Swiadczenie wustug doradztwa specjalistycznego w okres$lonym
zakresie (wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie zalezg od zakresu
doradztwa),

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

e wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukoriczenia
studiow wyzszych, kierunek wyksztatcenia zgodny ze specjalizacjg w jakiej udziela
doradztwa lub jako zamiennik wyksztatcenia wyzszego moze by¢ traktowane co
najmniej 5 — letnie doswiadczenie zawodowe w danej dziedzinie.

Warunki pozgdane

e dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyzsze magisterskie,
studia podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia
zawodowe)

e odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe zgodne ze specjalizacjg oraz
w zakresie interwencji EFS, potwierdzone certyfikatami,

e inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

e min. 3-letnie doswiadczenie zawodowe (w tym co najmniej ostatnie
2 lata doswiadczenia w dziedzinie, w ktérej bedzie Swiadczone doradztwo
specjalistyczne),

Warunki pozgdane

e doswiadczenie w Swiadczeniu ustug doradczych w zakresie swojej specjalizacji,

Umiejetnosci

e obstuga komputera, znajomosé srodowiska Windows,
e  obstuga urzadzen biurowych,

techniczne: ) ~ o
e znajomos¢ narzedzi internetowych,
Kompetencje: . or!entaq'a na efekty pracy, .
e orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
e orientacja na klienta,
e orientacja na wspotprace,
e rozwigzywanie problemodw i innowacyjnos¢,
e komunikacja.
4.3.4. Trener kluczowy:
7adania: e przygotowanie programu szkolenia oraz materiatéw szkoleniowych zgodnie z tematyka

szkolenia i dostosowanych do potrzeb uczestnikéw szkolenia,
prowadzenie szkolen kluczowych,
samoksztatcenie odnosnie EFS.

Wspieranie doradcéw w monitoringu oceny jakosci ustug doradczych, w
przygotowaniu ktérych pomagat Osrodek (pkt. 5.4. Standardow),

wspieranie i wzmacnianie dziatan animatora przy wsparciu realizacji projektow
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odpowiadajacych na potrzeby spoteczne na podstawie prowadzonej przez Osrodek
diagnozy

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

e wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukoriczenia
studiow wyzszych,

Warunki pozgdane

e dyplom lub studia podyplomowe w zakresie rozwoju zasobow ludzkich, funduszy
strukturalnych,

o dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyzsze magisterskie,
studia podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia
zawodowe),

o ukonczone szkolenia w zakresie umiejetnosci trenerskich poswiadczone
certyfikatami,

e inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

doswiadczenie w zakresie problematyki EFS, zarzadzania projektami rynku pracy,
edukacji,

min 3 letnie doswiadczenie w Swiadczeniu ustug szkoleniowych, w tym
przeprowadzenie co najmniej 300 godzin szkolen,

Warunki pozgdane

doswiadczenie w $wiadczeniu ustug szkoleniowych w zakresie problematyki EFS oraz
zagadnien zwigzanych z EFS i zarzadzania projektami, z potwierdzeniem przez
odbiorcéw szkolenia wysokiej jakosci Swiadczonych ustug,

doswiadczenie w zakresie realizacji projektow EFS,

Umiejetnosci
techniczne:

znajomos¢ technik prezentacji,
obstuga komputera, projektora multimedialnego, rzutnika,

Kompetencje (zgodnie
z zat. nr 6):

orientacja na efekty pracy — oczekiwany poziom 3,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — oczekiwany poziom 3,
orientacja na klienta — oczekiwany poziom 3,

orientacja na wspodtprace — oczekiwany poziom 3,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnos¢ — oczekiwany poziom 3,
komunikacja — oczekiwany poziom 4,

prowadzenie szkolen i praca z grupga. oczekiwany poziom 4,

4.3.5. Trener kluczowy gender mainstreaming:

Zadania:

przygotowanie programu szkolenia oraz materiatow szkoleniowych zgodnie z tematyka
szkolenia, przy wykorzystaniu m. in. programu i materiatéw z prowadzonego przez
Krajowy Osrodek EFS cyklu szkolen z zakresu réwnosci szans kobiet i mezczyzn oraz
dostosowanych do potrzeb uczestnikdw szkolenia,

prowadzenie szkolen kluczowych z zakresu zasady réwnosci szans kobiet i mezczyzn w
projektach PO KL,

prowadzenie szkolenia/ informowanie pracownikéw Osrodka w zakresie réwnosci
szans ptci,
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wspieranie doradcéw w monitoringu oceny jakosci ustug doradczych, w przygotowaniu
ktorych pomagat Osrodek (pkt. 5.4. Standarddw),

wspieranie doradcéw w tzw. wizytach monitorujacych (w porozumieniu z IP),

wspieranie i wzmacnianie dziatahn animatora przy wsparciu realizacji projektéw
odpowiadajacych na potrzeby spoteczne na podstawie prowadzonej przez Osrodek
diagnozy,

postugiwanie sie jezykiem pozbawionym stereotypdéw i wrazliwym na ptec,

samoksztatcenie odnosnie EFS.

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

e wyksztatcenie wyisze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukorczenia
studiow wyzszych,

e ukonczenie cyklu szkolen dedykowanego trenerom gender mainstreaming z
zakresu rownosci szans kobiet i mezczyzn w projektach PO KL prowadzonego przez
Krajowy Osrodek EFS lub réwnowaznego kursu.

Warunki pozadane

e dyplom lub studia podyplomowe w zakresie rozwoju zasobow ludzkich, funduszy
strukturalnych,

e dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyzsze magisterskie,
studia podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia
zawodowe),

e ukonczone szkolenia w zakresie umiejetnosci trenerskich poswiadczone
certyfikatami,

e inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

doswiadczenie w zakresie problematyki EFS, zarzadzania projektami rynku pracy,
edukacji,

Warunki pozgdane

doswiadczenie w $wiadczeniu ustug szkoleniowych w zakresie problematyki EFS oraz
zagadnied zwigzanych z EFS i zarzadzania projektami, z potwierdzeniem przez
odbiorcéw szkolenia wysokiej jakosci Swiadczonych ustug,

doswiadczenie w zakresie realizacji projektow EFS,

Umiejetnosci
techniczne:

znajomos¢ technik prezentacji,
obstuga komputera, projektora multimedialnego, rzutnika,

Kompetencje (zgodnie
z zat. nr 6):

orientacja na efekty pracy — poziom oczekiwany 3,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — poziom oczekiwany 3,
orientacja na klienta — poziom oczekiwany 3,

orientacja na wspotprace — poziom oczekiwany 3,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnosé — poziom oczekiwany 3,
komunikacja — poziom oczekiwany 4,

prowadzenie szkolen i praca z grupa — poziom oczekiwany 4,

4.3.6. Trener specjalistyczny:
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Zadania:

przygotowanie programu szkolenia oraz materiatow szkoleniowych zgodnie z tematyka
szkolenia i dostosowanych do potrzeb uczestnikéw szkolenia,

prowadzenie szkolen specjalistycznych w okreslonym zakresie (wymagane
wyksztatcenie i doswiadczenie zalezg od zakresu szkolen),

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukonczenia studiow
wyzszych, jako zamiennik wyksztatcenia wyzszego uznawane jest co najmniej 5—letnie
doswiadczenie zawodowe w dziedzinie, ktorej bedzie dotyczy¢ tematyka szkolenia,

Warunki pozgdane

dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyzsze magisterskie, studia
podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia zawodowe),

odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach interwencji EFS,
potwierdzone certyfikatami,

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 3-letnie doswiadczenie zawodowe (w tym co najmniej ostatnie 2 lata w dziedzinie,
ktora bedzie dotyczy¢ tematyki szkolenia oraz przeprowadzenie co najmniej 100 godzin
szkolen),

Warunki pozadane

doswiadczenie w Swiadczeniu ustug szkoleniowych w zakresie swojej specjalizacji, z
potwierdzeniem przez zamawiajgcego wysokiej jakosci Swiadczonych ustug (referencje),

Umiejetnosci
techniczne:

znajomos¢ technik prezentacji,
obstuga komputera, projektora multimedialnego, rzutnika,

Kompetencje:

orientacja na efekty pracy,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
orientacja na klienta,

orientacja na wspétprace,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnosé,
komunikacja,

prowadzenie szkolen i praca z grupa.

4.3.7. Animator:

Zadania:

udzielanie lokalnym s$rodowiskom wsparcia w zakresie diagnozowania ich potrzeb i
tworzenia oraz realizacji planéw dziatania,

wyszukiwanie lideréw lokalnych, wspieranie ich w rozwoju umiejetnosci,
wypracowywanie koncepcji wspotpracy ze spotecznoscig lokalng, w tym z instytucjami,
ktére majg wptyw na sytuacje w danym regionie (samorzad lokalny, przedsiebiorcy,
organizacje pozarzadowe, szkoty itd.).

docieranie do potencjalnych projektodawcéw, zachecania ich do podejmowania
inicjatyw w zakresie nawigzywania partnerstw ukierunkowanych na wspdlne
rozwigzywanie problemdéw lokalnych, w tym z wykorzystaniem mozliwosci stwarzanych
przez EFS,

wspieranie procesu budowy partnerstw oraz dziatanie na rzecz wzmacniania
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istniejacych partnerstw i innych form wspoétpracy w regionie,
samoksztatcenie odnosnie EFS,

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem ukonczenia studidow
. 10
wyzszych™.

Warunki pozgdane

dodatkowe wyksztatcenie, ponad wymagane minimum (np. wyksztatcenie wyzsze,
studia podyplomowe, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia zawodowe),
odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach interwencji EFS,
potwierdzone certyfikatami,

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 3 letnie doswiadczenie w pracy animacyjnej,

doswiadczenie w $wiadczeniu ustug o charakterze doradczym w tym zwitaszcza
odnosnie rozwoju i partnerstwa lokalnego,

doswiadczenie w realizacji projektéw/inicjatyw o charakterze spotecznym

znajomos¢ specyfiki danego wojewddztwa,

Warunki pozgdane

osiggniecia w zakresie budowania partnerstw lokalnych, tworzeniu
lokalnych/regionalnych strategii rozwoju,

Kompetencje (zgodnie
z zat. nr 6):

e orientacja na efekty pracy — poziom oczekiwany 4,

e orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — poziom oczekiwany 4,
e orientacja na klienta — poziom oczekiwany 4,

e orientacja na wspotprace — poziom oczekiwany 4,

e rozwigzywanie problemdw i innowacyjnos¢ — poziom oczekiwany 4,

e  moderowanie spotkan grupowych — poziom oczekiwany 3,

e komunikacja — poziom oczekiwany 4.

4.3.8. Specjalista ds. informacji i promocji

Zadania:

udzielanie informacji klientom Osrodka na temat podstaw EFS,

udzielanie informacji o projektach zawartych w bazach projektéw EFS,

udzielanie informacji w zakresie oferty Regionalnego Osrodka EFS,

Swiadczenie ustug informacyjnych bezposrednio, telefonicznie, mailowo,
aktualizowanie strony www,

promowanie dziatan osrodka poprzez opracowywanie informacji nt. dziatann Osrodka
oraz regularne przesytanie ich do mediow,

utrzymywanie biezgcego kontaktu z mediami,

przygotowywanie narzedzi informacyjno-promocyjnych takich jak newsletter,
mailing,

dokumentowanie dziatan promocyjnych i informacyjnych osrodka - artykuty
prasowe, ogfoszenia prasowe,

10 Wymog bedzie obowigzywat w kolejnych ofertach na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS poczawszy od
2012 roku. Wymég ten nie bedzie obowigzywat osoby, ktére w ofertach w ramach IV edycji (do 2011r. wtgcznie)
petnity juz funkcje animatora, za wyjgtkiem osdb czasowo zastepujgcych animatora.
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samoksztatcenie odnosnie EFS,

wspieranie i wzmacnianie dziatan animatora przy wsparciu realizacji projektéow
odpowiadajacych na potrzeby spoteczne na podstawie prowadzonej przez Osrodek
diagnozy.

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie Srednie, ze ztozonymi pozytywnie egzaminami maturalnymi
odbyte co najmniej 2 szkolenia z zakresu EFS,

Warunki pozgdane

wyksztatcenie wyzsze, certyfikaty profesjonalne, branzowe uprawnienia zawodowe,
odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach interwencji EFS,
komunikacji, obstugi klienta potwierdzone certyfikatami,

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe11

minimum 1 rok doswiadczenia w realizacji zadan informacyjnych i promocyjnych,

minimum 1 rok doswiadczenia w pozyskiwaniu $Srodkéw publicznych,
w szczegolnosci EFS,

Warunki pozgdane

doswiadczenie w zakresie $wiadczenia ustug informacyjnych, opracowywania
informacji do mediéw (w tym Internetu) na temat EFS,

doswiadczenie w obstudze klienta,

doswiadczenie w zakresie realizacji zadan zwigzanych z promocjg w szczegdlnosci w
tematyce zwigzanej z EFS,

Umiejetnosci
techniczne:

obstuga komputera, znajomos¢ srodowiska Windows,

obstuga urzadzen biurowych,

znajomos¢ narzedzi Internetowych w tym obstuga stron www,
znajomos¢ innych narzedzi komunikacji,

Kompetencje (zgodnie
z zat. nr 6):

orientacja na efekty pracy — poziom oczekiwany 4,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym — poziom oczekiwany 3,
orientacja na klienta — poziom oczekiwany 3,

orientacja na wspotprace — poziom oczekiwany 3,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnos¢ — poziom oczekiwany 3,
komunikacja — poziom oczekiwany 3.

u Wymog bedzie obowigzywat w kolejnych ofertach na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS poczawszy od
2012 roku. Wymag ten nie bedzie obowigzywat osoby, ktére w ofertach w ramach IV edycji (do 2011r. wtgcznie)
petnity juz funkcje specjalisty, za wyjatkiem osdb czasowo zastepujgcych animatora.
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Standardy obstugi klientow Regionalnych Osrodkow EFS

5. Standardy obstugi klientow Regionalnych Osrodkow EFS

5.1. Klienci Regionalnego Osrodka EFS:

5.1.1. Osrodek musi zapewnic¢ taki sposob $wiadczenia ustug, aby byt on dostosowany do potrzeb oséb
niepetnosprawnych.

5.1.2. Klientem Regionalnego Osrodka EFS moze by¢:

- Przedstawiciel kazdej instytucji bedacej projektodawcg EFS lub zainteresowanej realizacjg projektu
EFS lub planujacej prowadzenie dziatan na rzecz rozwoju spotecznosci lokalnej, majacej siedzibe lub
oddziat w regionie, na ktorym dziata Regionalny Osrodek EFS lub przedstawiciel instytucji majgcej
siedzibe w innym regionie, ktdra planuje realizacje projektu w danym regionie, oraz osoby fizyczne
prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza lub oswiatowa na obszarze dziatania Osrodka, na podstawie
przepisdéw odrebnych. Przed swiadczeniem ustugi, obowigzkiem personelu Regionalnego Osrodka
EFS jest upewnienie sie czy klient zalicza sie do grupy docelowej PO KL.

- Osoba fizyczna — w ustudze nr 2, opisanej w punkcie 5.3.3.2 niniejszych Standardéw w zakresie
informowania o projektach realizowanych z EFS w danym regionie.

5.1.3. Priorytetowgq grupe klientow Regionalnego Osrodka EFS stanowia:

5.1.3.1. Organizacje pozarzgdowe.

5.1.3.2. Szkoty: podstawowe, gimnazjalne, ponadgimnazjalne, placéwki edukacyjne w tym przedszkolne
lub organy prowadzace.

5.1.3.3. Jednostki samorzadu terytorialnego.

5.1.3.4. Osrodki Pomocy Spotecznej i Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie,

5.1.3.5. Wszystkie podmioty bedace projektodawcami do EFS z gmin wiejskich, wiejsko-miejskich i miast

do 25 tys. mieszkarcow.

W uzasadnionych przypadkach IP moze wskaza¢ dodatkowg grupe priorytetowych klientéw, wynikajacy z
sytuacji spoteczno-gospodarczej regionu i potrzeb projektodawcow.

5.2. Rodzaje dziatan i ustug Regionalnego Osrodka EFS:

Ustugi Regionalnego Osrodka EFS realizowane sg poprzez nastepujgce dziatania:
- Szkolenia,

- Animacje,

- Doradztwo,

- Informacje i promocje.

5.2.1. Zakresy tematyczne szkolen oraz doradztwa - szkolenia oraz doradztwo muszg by¢
przyporzgdkowane do jednego z podanych ponizej zakreséw tematycznych:

5.2.1.1. Szkolenia/doradztwo specjalistyczne/ kluczowe dotyczgce bezposrednio lub posrednio
problematyki objetej wsparciem EFS (np. problematyka rynku pracy, aktywizacji zawodowej osdb
bezrobotnych, szkolen i poradnictwa zawodowego, edukacji, rozwoju lokalnego, przeciwdziatania
wykluczeniu spotecznemu, ksztatcenia ustawicznego, rozwoju przedsiebiorczosci). Rekomenduje
sie prowadzenie szkolen z tych zakreséow przez treneréw kluczowych, a doradztwa przez
doradcéw kluczowych, w takim przypadku powinny by¢ one rozliczane jako dziatania kluczowe,
zakres tematyczny nr 1.
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5.2.1.2. Szkolenia/doradztwo kluczowe - przygotowanie projektu/wniosku, zarzagdzanie projektem (logika
projektu, wyznaczanie celéw, planowanie dziatan, budzetowanie dziatan, itd.), zakres tematyczny
nr 2.

5.2.1.3. Szkolenia/doradztwo kluczowe - procedury w EFS (w szczegdlnosci mozliwosci pozyskiwania
srodkéw, kwalifikowalnosé kosztéw w EFS, procedury raportowania i rozliczania projektow w PO
KL, monitoring, proces kontroli projektéw PO KL itp., a takze z zasady rownouprawnienia kobiet i
mezczyzn w projektach PO KL, zasady realizacji projektow innowacyjnych i wspodtpracy
ponadnarodowej i aspektdw ich wdrazania w tym strategia wdrazania projektu innowacyjnego)lz,
zakres tematyczny nr 3.

5.2.1.4. Szkolenia/doradztwo specjalistyczne dla beneficjentow realizujgcych projekty wspoétfinansowane
z PO KL ze specyficznych zagadnien zwigzanych z wdrazaniem projektu po akceptacji IP (pomocy
publicznej, zamdwien publicznych, finanséw publicznych, w zakresie projektow innowacyjnych:
testowanie produktu i przygotowanie go do aplikowania, upowszechniania i witgczania do
polityki, w zakresie projektéw ponadnarodowych: rozliczanie wspdtpracy ponadnarodowej13 itp.);
zakres tematyczny nr 4.

5.2.1.5. Szkolenia/doradztwo specjalistyczne/ kluczowe dla liderow lokalnych z zawigzywania i rozwoju
partnerstw, zawierania paktdw na rzecz zatrudnienia, szkolenia dla istniejgcych i powstajgcych
partnerstw itp. Rekomenduje sie prowadzenie szkolenia lub doradztwa z tych zakreséw przez
personel kluczowy, za wyjatkiem specjalisty ds. informacji i promocji (chyba, ze spetnia wymogi
na trenera specjalistycznego w tym zakresie tematycznym), w szczegdlnosci przez animatora, w
takim przypadku powinno ono by¢ rozliczane jako dziatania kluczowe; zakres tematyczny nr 5.

5.3. Definicje dziatan Regionalnych Osrodkow EFS:

Dla jednoznacznego rozumienia ww. zadan i na potrzeby Regionalnego Osrodka EFS, przyjete zostaty ponizsze
definicje:

5.3.1.1. Definicja szkolenia:

Szkolenie to dziatanie edukacyjne o charakterze wyktadowo-warsztatowym, ktérego celem jest podniesienie
wiedzy i kompetencji w danej dziedzinie.

Szkolenie trwa 8 godzin lekcyjnych (45 minut)/dziennie, odbywa sie z wudziatem 1 trenera
(w uzasadnionych przypadkach treneréw moze by¢ 2), dla minimum 10, a maksymalnie 20 oséb.

W ramach szkolen realizowanych w Regionalnych Osrodkach EFS wyrdzniamy nastepujgce rodzaje szkolen:
- Szkolenie kluczowe - szkolenie obejmujgce nastepujgca tematyke:

1. zakres tematyczny nr 1, w przypadku gdy szkolenie bedzie prowadzone przez trenera
kluczowego,

2. zakres tematyczny nr 2,

3,. zakres tematyczny nr 3,

2w przypadkéw szkoler/doradztwa z zasady rownouprawnienia kobiet i meziczyzn oraz projektéw

ponadnarodowych i innowacyjnych ustugi prowadzi¢ powinny osoby przeszkolone w tych tematach przez
Krajowy Osrodek EFS lub Krajowg Instytucje Wspomagajaca.

B w przypadku szkoleri/doradztwa specjalistycznego z zakresu projektéw ponadnarodowych i innowacyjnych,
ustugi mogg prowadzié¢ osoby majace certyfikat szkolert Krajowej Instytucji Wspomagajgcej lub doswiadczenie
przy realizacji projektéw PIW EQUAL.
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4. zakres tematyczny nr 5, w przypadku gdy szkolenie prowadzone przez personel
kluczowy.

Szkolenia kluczowe moga by¢ prowadzone wytgcznie przez kluczowych treneréow.

- Szkolenie specjalistyczne - szkolenie zwigzane z tematykg interwencji EFS:

1. zakres tematyczny nr 1, w przypadku gdy szkolenie bedzie prowadzone przez trenera
specjalistycznego,

2. zakres tematyczny nr 4,

3. zakres tematyczny nr 5, w przypadku gdy szkolenie bedzie prowadzone przez trenera
specjalistycznego.

Szkolenia specjalistyczne prowadzone s przez treneréw specjalistycznych.
5.3.1.2. Definicja animacji:

Animacja to dziatania zmierzajgce do pobudzenia  aktywnosci o0séb, grup i instytucji
w przestrzeni publicznej, ozywienia spotecznosci lokalnej poprzez inicjowanie réznego rodzaju aktywnosci oraz
polegajace na pracy z wieloma grupami w Srodowisku lokalnym na rzecz rozwoju lokalnego, wzmocnienia
kapitatu spotecznego, budowania partnerstw na rzecz rozwoju.

Za dziatania animacyjne odpowiada animator, ktéry jest wspierany i scisle wspotpracuje z pozostatymi
cztonkami zespotu Regionalnego Osrodka EFS. Animacja odbywa sie wiec nie tylko poprzez spotkania
animacyjne prowadzone przez animatora, ale réwniez poprzez szkolenia, doradztwo, informacje. Wynikiem
dziatan animacyjnych sg tworzone partnerstwa, w szczegdlnosci na rzecz rozwoju, partnerstwa wielosektorowe.
Sposdb i metodyka pracy animatora powinna by¢ dostosowana zaréwno do oséb, jak i instytucji, z ktérymi
animator pracuje.

Animator powinien stwarza¢ mozliwosci i ptaszczyzny komunikacji miedzy réznymi instytucjami, organizacjami
a przede wszystkim pomiedzy pracownikami w danej instytucji.

5.3.1.3. Definicja doradztwa:

Doradztwo jest to proces, w ktérym doradca pomaga klientowi zrozumieé problem i
wspolnie z klientem znalezé jego rozwigzanie. Doradztwo zmierza zatem do propozycji
rozwigzania problemu czy to w ramach projektu, czy w organizacji klienta. Doradztwo ma
charakter skonkretyzowanej porady odnoszgcej sie do konkretnej sprawy, opartej na danych
i materiatach przekazanych przez klienta. Przed udzieleniem doradztwa powinna zostac
przeprowadzona diagnoza potrzeb klienta.
Doradztwo moze mieé¢ miejsce w Osrodku lub poza Osrodkiem, moze by¢ indywidualne lub
grupowe (maksymalna liczba oséb 6).
Formy udzielania doradztwa:

1. Doradztwo bezposrednie — doradztwo swiadczone osobiscie przez doradce

klientowi/klientom w siedzibie Osrodka lub innym dogodnym dla klienta miejscu.

2. Doradztwo posrednie — doradztwo Swiadczone drogg elektroniczng (za pomoca
poczty elektronicznej).

Podstawowg formg udzielania doradztwa jest doradztwo bezposrednie, natomiast
doradztwo posrednie powinno mie¢ charakter uzupetniajgcy. Ustugi doradcze swiadczone w
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inny sposodb, niz okreslony w powyzszych punktach (np. doradztwo telefoniczne) nie moze

zostac zaliczone do rezultatéw projektu.
W ramach doradztwa $wiadczonego w Regionalnych Osrodkach EFS wyrdzniamy:

- Doradztwo kluczowe dotyczy nastepujacych zakreséw tematycznych:

1. zakres tematyczny nr 1, w przypadku gdy doradztwo bedzie $wiadczone przez
doradce kluczowego,

2. zakres tematyczny nr 2,
3. zakres tematyczny nr 3,

4. zakres tematyczny nr 5, w przypadku gdy doradztwo jest Swiadczone przez personel
kluczowy.

Doradztwo kluczowe swiadczone jest przez doradcéw kluczowych.

- Doradztwo specjalistyczne dotyczy nastepujacych zakreséw tematycznych:
1. zakres tematyczny nr 1, w przypadku, gdy doradztwo bedzie $wiadczone przez doradce
specjalistycznego,
2. zakres tematyczny nr 4,
3. zakres tematyczny nr 5, w przypadku gdy doradztwo bedzie $wiadczone przez doradce
specjalistycznego.

Doradztwo specjalistyczne swiadczone przez doradcéw specjalistycznych.

Zakresy tematyczne doradztwa sg opisane w punkcie 1. Szkolenia.

5.3.1.4. Informacja i promocja:

Informacja — to umiejetne dostosowanie do potrzeb klienta ogélnodostepnych danych oraz przekazanie ich w
sposob precyzyjny i zrozumiaty dla odbiorcy.

Informacja $wiadczona w Regionalnym Osrodku EFS dotyczy aktualnych informacji o powszechnie
obowigzujacych zasadach dotyczacych wdrazania EFS w Polsce, w tym informacji o poszczegdlnych priorytetach
w ramach PO KL czy ogdlnych mozliwosci skorzystania z EFS oraz informacji nt. oferty Regionalnego Osrodka
EFS, projektéw realizowanych z EFS.

Informacja nie prowadzi bezposrednio do  wdrozenia  konkretnych  rozwigzan  zwigzanych
z projektem czy organizacja klienta.

Informacja moze by¢ udzielana klientowi bezposrednio, telefonicznie oraz mailowo. Informacja bezposrednia
moze by¢ przekazywana w siedzibie Osrodka lub poza siedzibg Osrodka w przypadku spotkarn/ seminariéw
informacyjnych, itp. Informacje, ktore
s powszechne, zamieszczane sg réwniez na stronie www Osrodka.

Strona internetowa Osrodka:

Krajowy Osrodek EFS zapewnia kazdemu Regionalnemu Osrodkowi EFS bezptatny dostep do oficjalnych stron
internetowych Os$rodka o adresie: www.miasto.roEFS.pl. Strona internetowa Osrodka wraz ze strona gtéwna

sieci (www.roEFS.pl) administrowana jest i utrzymywana przez Krajowy Osrodek EFS. Regionalne Osrodki EFS
majy mozliwos¢ umieszczania i aktualizowania informacji na stronie Osrodka.
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Osrodek zobowigzany jest do zamieszczania na stronie internetowej Osrodka aktualnych informacji, w
szczegdblnosci na temat:

- aktualnych konkursow ogtoszonych w regionie i waznych wydarzeniach w regionie zwigzanych z PO KL;

- aktualnej oferty Osrodka, w tym zamieszczanie do pobrania programdw szkolen, spotkan, seminaridw,
konferencji prowadzonych przez Regionalny Osrodek EFS;

- aktualnie trwajacych projektow wspoétfinansowanych ze srodkdw EFS poprzez zamieszczenie na stronie
Osrodka linku / baneru odsytajgcego do stron www.projekty.efs.gov.pl oraz www.inwestycjawkadry.pl;

- aktualnych danych teleadresowych Osrodka i sktadzie personelu Osrodka;

- mozliwosci ztozenia skargi lub pochwaty na adres uwagi@roEFS.pl w widocznym miejscu, o ktorym
mowa w punkcie 2.9.

Ponadto, Osrodek zobowigzany jest do biezgcego udzielania odpowiedzi na pytania przychodzace za
posrednictwem strony internetowej.

5.3.1.4.1. Rodzaje dziatan informacyjnych i promocyjnych, ktére Osrodek moze realizowac w zaleznosci od
potrzeb:

- Seminarium/spotkanie informacyjne — to dziatanie informacyjne majgce na celu przekazanie
uczestnikom szczegétowych i aktualnych informaciji.

Seminarium/spotkanie informacyjne ma Scisle okreslony temat. Zakres tematyczny obejmuje podstawowe
informacje nt. EFS, PO KL i innych zagadnien zwigzanych z potrzebami projektodawcéw, np. partnerstwa,
rozwaéj lokalny.

Seminarium/spotkanie informacyjne ma charakter wyktadowy, trwa do 8 godzin lekcyjnych (45 minut) dla
minimum 7 osAb. Seminaria/spotkania informacyjne prowadzone sg co do zasady przez kadre kluczowa
Osrodka lub pracownikéw IP, w wyjgtkowych przypadkach seminaria/spotkania mogg by¢ prowadzone przez
ekspertéw zewnetrznych.

- Konferencja — to dziatanie, ktérego celem jest poinformowanie i wypromowanie okreslonych
pomystéw, rozwigzan, idei. Konferencja powinna miec Scisle okreslony temat. W celu wzmocnienia przekazu w
konferencji powinny uczestniczy¢ osoby, ktére swym autorytetem uwierzytelniajg przekazywane informacje.

Konferencja ma charakter wyktadowy z elementami warsztatu (panele dyskusyjne) dla minimum 40 osdb.
Zakres tematyczny konferencji musi dotyczy¢ EFS, w tym zagadnien szczegdtowych zwigzanych z potrzebami
projektodawcéw, np. dobre praktyki, partnerstwa, rozwéj lokalny.

5.3.2. Rodzaje ustug swiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS:

5.3.2.1. Ustuga 1. - Zachecanie potencjalnych projektodawcéw do aplikowania o srodki
z EFS. Zidentyfikowanie potrzeb klienta Regionalnego Osrodka EFS oraz udzielenie podstawowe;j
informacji nt. EFS.

5.3.2.2. Ustuga 2. — Ustuga informacyjna dla oséb fizycznych nt. mozliwosci skorzystania z projektow
finansowanych ze srodkéw EFS.

5.3.2.3. Ustuga 3. — Konsultacje nt. mozliwosci wspotfinansowania projektu ze srodkow EFS.

5.3.2.4. Ustuga 4. - Pomoc w przygotowaniu projektu kwalifikujgcego sie
o dofinansowanie z EFS.

5.3.2.5. Ustuga 5. — Pomoc przy przygotowaniu wniosku o dofinansowanie z EFS.

5.3.2.6. Ustuga 6. — Pomoc we wdrazaniu projektu wspétfinansowanego ze srodkdéw EFS.

5.3.2.7. Ustuga 7. — Animowanie inicjatyw lokalnych, zawieranie partnerstw.

Osrodek powinien prowadzi¢ rejestr sSwiadczonych ustug w taki sposéb, aby bylo mozliwe przesledzenie
,Sciezki” obstugi wybranego klienta. Sposéb dokumentowania , Sciezki” obstugi klienta nalezy do Osrodka.
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5.3.3. Dla jednoznacznego rozumienia ww. ustug i na potrzeby Regionalnego Osrodka EFS, przyjete zostaty
ponizsze definicje:
5.3.3.1. Ustuga 1 - Zachecanie potencjalnych projektodawcéow do aplikowania o sSrodki z EFS.
Zidentyfikowanie potrzeb klienta Regionalnego Os$rodka EFS oraz udzielenie podstawowej
informacji nt. EFS

Celem ustugi jest pozyskiwanie klientéw oraz zachecanie do aplikowania o $rodki EFS i do korzystania z ustug
Osrodka. Personel Osrodka powinien zdiagnozowacé potrzeby klienta w celu zapewnienia odpowiedniej,
wyczerpujacej oraz fachowej obstugi poprzez udzielenie petniej i fachowej informacji i/lub skierowanie klienta
na szkolenia lub/i doradztwo.
1. ORGANIZACIA UStUGI
Za organizacje ustugi odpowiedzialny jest personel kluczowy w szczegdlnosci specjalista ds. informacji i
promocji.
2. PROCEDURY
Personel Regionalnego Osrodka EFS powinien aktywnie wyszukiwaé potencjalnych projektodawcéw do EFS,
zwitaszcza takich, ktérzy:

1. nie korzystali jeszcze ze srodkéw EFS,
majg niewielkg wiedze na temat mozliwosci finansowania projektow z EFS,
maja fatszywe wyobrazenia nt. mozliwosci i barier skorzystania z EFS,
majg negatywne doswiadczenia w realizowaniu projektow z EFS,

vk wnN

reprezentuja priorytetowa grupe klientoéw Osrodka.

Jednym z najwazniejszych zadan Osrodka jest aktywne pozyskiwanie klientéw i/lub utrzymanie zainteresowania
klienta ustugami Osrodka. W tym celu specjalista ds. promocji powinien przygotowywac i przesytaé regularnie
do medidw informacje o aktualnych dziataniach Osrodka, przeprowadza¢ regularny mailing oraz wysytke
newslettera zachecajgc do korzystania z ustug Osrodka. Zadanie to realizuje specjalista ds. informacji i promoc;ji,
we wspotpracy z pozostatym zespotem, ktéry przekazuje innym pracownikom najistotniejsze informacje z
dziatan Osrodka.

Personel kluczowy, a w szczegdlnosci kierownik, animator, doradca kluczowy, specjalista ds. informacji i
promocji powinien bra¢ aktywny udziat w wydarzeniach zwigzanych z wdrazaniem EFS w regionie.

Punktem pierwszego kontaktu dla klienta Regionalnego Os$rodka EFS jest punkt informacyjny obstugiwany przez
specjaliste ds. informacji i promogji.

Specjalista ds. informacji i promocji musi byé obecny w godzinach pracy Regionalnego Osrodka EFS na swoim
miejscu pracy. W przypadku nieobecnosci do 3 dni osoba zastepujgca specjaliste ds. informacji i promocji
odbiera wszystkie telefony, e-maile, przyjmuje wszystkich klientéw, ktérzy odwiedzili punkt informacyjny,
udziela podstawowych informacji z zakresu EFS, PO KL, natomiast pytania/watpliwosci/zagadnienia, na ktére
odpowiedzi moze udzieli¢ wytgcznie specjalista ds. informac;ji i promocji pozostawia zebrane dla specjalisty ds.
informacji i promocji. W przypadku dtuzszych nieobecnosci osoba zastepujgca przejmuje wszystkie obowigzki
specjalisty.

Godziny pracy punktu informacyjnego powinny by¢é umieszczone w widocznym miejscu na zewnatrz budynku.
Specjalista ds. informacji i promocji powinien mieé¢ schludny wyglad, by¢ uprzejmy oraz zainteresowac sie kazda
osobg, ktéra odwiedzi punkt informacyjny. Niedopuszczalne jest nieodbieranie telefonu w punkcie
informacyjnym w godzinach pracy specjalisty oraz nieudzielanie odpowiedzi na zapytania e-mailowe przez
okres dtuzszy niz 3 dni. Specjalista ds. informacji i promocji nie moze w zadnym wypadku pozostawic klienta bez
odpowiedzi, czy odestac klienta do lektury wytycznych PO KL, bgdz udzieli¢ odpowiedzi typu ,nie wiem”.
Specjalista ds. informacji i promocji ma obowigzek zatozy¢ kazdemu klientowi Osrodka metryczke oraz
przeprowadzi¢ z kazdym klientem, niezaleznie od formy kontaktu: osobistego, telefonicznego, e-mailowego,
kompleksowy wywiad pozwalajagcy na ustalenie potrzeb klienta i umoiliwiajagcy zaprezentowanie
adekwatnej oferty Osrodka.
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Jesli klient kontaktuje sie z Osrodkiem pierwszy raz, wéwczas specjalista ds. informacji i promocji powinien
ustali¢ skad klient dowiedziat sie o osrodku, jaka instytucje reprezentuje — czy instytucja ta moze by¢
projektodawcy do EFS. Specjalista musi ustali¢ réwniez czy beneficjent ma siedzibe na obszarze dziatania
danego Regionalnego Osrodka EFS, jesli nie kieruje wéwczas beneficjenta do wiasciwego terytorialnie
Osrodka. W przypadku, gdy klient nie chce podjgé¢ wspotpracy z Osrodkiem wtasciwym ze wzgledu na
siedzibe klienta, inny Osrodek (do ktérego zgtosit sie klient) moze udzieli¢ mu pomocy

Podstawg udzielenia kazdej ustugi od 3-7 jest analiza potrzeb przeprowadzona przez specjaliste ds.
informacji i promocji lub osoby odpowiedzialne za prowadzenie pozostatych ustug oraz sporzadzona
metryczka klienta.

Specjalista ds. informacji i promocji ustala czy klient jest zainteresowany ustugami Osrodka czy projektami
wspotfinansowanymi z EFS. Jesli klient jest zainteresowany projektami EFS, wowczas specjalista udziela
klientowi ustuge nr 2.

Jesli klient nie moze byc¢ projektodawcy do EFS powinien zosta¢ o tym wyraznie poinformowany wraz z
uzasadnieniem. W tym przypadku ostatnim zadaniem Specjalisty ds. informacji i promocji jest przekazanie
podstawowych informacji nt. innych zrédet finansowania wraz z podaniem danych teleadresowych do
odpowiedniego punktu informacyjnego/instytucji.

Jesli klient zostat zidentyfikowany jako projektodawca do EFS, ktory chce realizowaé lub realizuje projekt
wspoétfinansowany z EFS, specjalista ds. informacji i promocji powinien zatozy¢ klientowi elektroniczng
metryczke (w bazie danych potencjalnych klientéw Regionalnego Osrodka EFS) zawierajgcg podstawowe
dane teleadresowe instytucji, ktorg klient reprezentuje. Obowigzkiem specjalisty ds. informacji i promociji
jest zbieranie danych o wszystkich potencjalnych projektodawcach do EFS.

W nastepnym etapie specjalista musi ustali¢ czy beneficjent ma doswiadczenia w pozyskiwaniu srodkéw
finansowych z EFS i/lub z innych Zrédet finansowania.

Jedli klient nie miat wczesniej zadnych doswiadczen w pozyskiwaniu srodkédw finansowych badz miat
niewielkie doswiadczenie w pozyskiwaniu srodkéw finansowych wdweczas specjalista ds. informacji i
promocji powinien przedstawic klientowi podstawowe informacje nt. EFS, mozliwosci wspoéftfinansowania
projektow ze Srodkoéw EFS, przedstawic oferte osrodka oraz przygotowac dla klienta odpowiednig strategie
pozyskania wiedzy, np. zaproponowa¢ udziat w podstawowym szkoleniu nt. EFS i w dalszej kolejnosci
umowié na spotkanie z doradcg kluczowym. Na tym etapie specjalista ds. informacji i promocji powinien
zajac sie ,prowadzeniem” klienta.

Jesli klient ma juz pewne doswiadczenia odnosnie wspotfinansowania projektow ze srodkow EFS specjalista
ds. informacji i promocji powinien ustali¢, jakie sg potrzeby klienta i w zaleznosci od potrzeb skierowac
klienta na szkolenia i w dalszym etapie na doradztwo, lub od razu do doradcy kluczowego i/lub animatora
i/lub doradcy specjalistycznego. W momencie, kiedy klient trafi do doradcy kluczowego to doradca
kluczowy przejmuje odpowiedzialnos¢ za ,,prowadzenie klienta”.

W przypadku jesli pierwszy kontakt klienta z Osrodkiem nastgpi poprzez zgtoszenie na szkolenie, spotkanie
z animatorem lub doradca, osoba odpowiedzialna za przygotowanie szkolenia, animator lub doradca majg
obowigzek przekazania danych teleadresowych klienta, aby specjalista mdgt zatozy¢ klientowi metryczke. Z
tej ustugi klient moze zostac skierowany do skorzystania z ustugi 2, 3, 4, 5, 6, 7.

5.3.3.2. Ustuga 2 - Ustuga informacyjna dla oséb fizycznych nt. mozliwosci skorzystania z projektow

finansowanych ze srodkéw EFS.

Celem ustugi jest utatwienie zainteresowanym osobom, dostepu do informacji nt. mozliwosci skorzystania z

projektow wspotfinansowanych ze srodkéw EFS.
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1. ORGANIZACIJA UStUGI
Osobg odpowiedzialng za organizacje ustugi jest specjalista ds. informacji i promocji.
2. PROCEDURY

5.3.3.3. Specjalista ds. informacji i promocji przeprowadza wywiad majacy na celu ustalenie potrzeb
klienta iokreslenie jakimi ustugami finansowanymi z EFS jest zainteresowany. Specjalista
korzystajgc z zasobdw baz danych projektdw EFS, oraz ogdlnodostepnych informacji np. w
Internecie, nt. realizowanych w regionie projektow wspoétfinansowanych z EFS przedstawia
klientowi adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania z
ustug wspodtfinansowanych z EFS. Specjalista ds. informacji i promocji powinien réwniez
weryfikowac aktualno$¢ przekazywanych informacji poprzez utrzymywanie bezposredniego
kontaktu z instytucjg realizujgcg projekt, ktérym zainteresowany jest klient. Jesli w regionie nie
ma odpowiedniego z punktu widzenia potrzeb klienta projektu, specjalista ds. informacji i
promocji powinien prowadzi¢ spis tematow poszukiwanych ustug oraz przekazac te informacje do
animatora. Ustuga 3 — Konsultacje nt. mozliwosci wspétfinansowania projektu ze srodkéw EFS

Celem ustugi jest wskazanie mozliwosci finansowania projektow z Europejskiego Funduszu Spotecznego.
1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:
1. w zakresie szkolen - trenerzy,
2. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi,
3. w zakresie przeprowadzenia seminarium informacyjnego nt. EFS — doradca kluczowy, specjalista ds.
informacji i promocji, kierownik projektu,
2. PROCEDURY

Szkolenia
Klient moze skorzystac ze szkolen, ktore powinny umozliwié przygotowanie pomystu na projekt. Klient moze
skorzystac z doradztwa kluczowego w zakresie:

1. ustalenia mozliwosci finansowania jego projektu,

2. wypracowania pomystu na projekt,

3. wskazania podstawowych dokumentéw odnosnie wspétfinansowania projektow z EFS,
Seminarium/spotkanie informacyjne

W celu uzyskania podstawowych informacji nt. EFS, PO KL klient moze zosta¢ skierowany do udziatu w
seminarium/spotkaniu informacyjnym.
Z tej ustugi klient moze zosta¢ skierowany do skorzystania z ustugi 4, 7.

5.3.3.4. Ustuga 4 - Pomoc w przygotowaniu projektu kwalifikujacego sie
o dofinansowanie z EFS.

Celem ustugi jest kompleksowa i obszerna pomoc w przygotowaniu kompletnego projektu z zakresu interwencji
EFS, pomoc w catosciowym przygotowaniu podmiotu do aplikowania o $rodki EFS poprzez przygotowanie
dokumentéw planistycznych np. strategii rozwoju. Pomoc powinna objgé rowniez przygotowanie analizy
potrzeb w danym regionie, okreslenie dziatarn mozliwych do zrealizowania, okreslenie uczestnikéw oraz pomoc
w przygotowaniu budzetu. Pracownicy Osrodka powinni poczuwac sie do odpowiedzialnosci za przygotowany z
ich udziatem wniosek.

1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:

4. w zakresie szkolen - trenerzy,

5. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi, doradcy specjalistyczni,
2. PROCEDURY
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Szkolenia
Klient moze skorzystac ze szkolen w zakresie przygotowania projektu.
Doradztwo kluczowe

Klient otrzymuje pomoc w ostatecznym wypracowaniu projektu.
Doradztwo specjalistyczne

Doradztwo specjalistyczne odnosnie wytaniajgcych sie okotoprojektowych probleméw np. odnosnie pomocy
publicznej, rachunkowosci, zamdwien publicznych itp.

Z tej ustugi klient moze zosta¢ skierowany do skorzystania z ustugi 5 i/lub 7.
5.3.3.5. Ustuga 5 — Pomoc przy przygotowaniu wniosku o dofinansowanie z EFS.

Celem ustugi jest udzielenie wszelkiej pomocy beneficjentowi w zakresie przygotowania kompletnego wniosku
o wspotfinansowanie projektu ze srodkéw EFS. Pomoc powinna réwniez obejmowac opieke nad wnioskiem na
etapie sktadania do IP/IP2 oraz oceny formalnej i merytorycznej, w tym procedury odwotawczej.

1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:

1. w zakresie szkolen - trenerzy,

2. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi,
2. PROCEDURY

Szkolenia
Klient moze skorzystac z ustug szkoleniowych z zakresu procedur EFS dotyczacych przygotowania wniosku.
Doradztwo kluczowe

Klient otrzymuje podstawowa, obszerng pomoc , krok po kroku” w wypetnianiu wniosku o wspoétfinansowanie z
EFS.

W przypadku, gdy w trakcie realizacji ustugi doradca zidentyfikuje dodatkowe okotoprojektowe problemy
powinien skierowac¢ klienta do skorzystania z ustugi 4. Z tej ustugi klient moze zostaé¢ skierowany do
skorzystania z ustugi 6.

5.3.3.6. Ustuga 6 — Pomoc we wdrazaniu projektu wspoétfinansowanego ze srodkéw EFS.

Celem ustugi jest zapewnienie pomocy przy problemach pojawiajgcych sie w trakcie realizacji projektow
wspotfinansowanych ze sSrodkéw EFS, jak réwniez monitorowanie przebiegu realizacji projektu w celu
zidentyfikowania potencjalnych zagrozen.

1. ORGANIZACJA USLUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:
1. w zakresie informacji i promocji — specjalista ds. informacji i promocji i/lub doradca kluczowy
2. w zakresie szkolen - trenerzy,
3. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi oraz doradcy specjalistyczni,
4. w zakresie tzw. wizyt monitorujgcych — doradcy kluczowi oraz trenerzy kluczowi

2. PROCEDURY
Informacja i promocja

Klient moze uczestniczyé w spotkaniu/ seminarium informacyjnym nt. istotnych zmian w dokumentach
programowych i/lub podstawach prawnych zwigzanych z wdrazaniem projektu.

Szkolenia

Klient moze skorzystac ze szkolerh w zakresie wdrazania projektéw.

Doradztwo kluczowe

Na podstawie harmonogramu projektu, doradca wskazuje na newralgiczne etapy realizacji projektu, ostrzega
przed najbardziej prawdopodobnymi problemami, wskazuje gdzie szuka¢ potrzebnych informacji zwigzanych
z szeroko rozumiang realizacjg projektéw wspétfinansowanych z EFS, proponuje udziat w odpowiednim
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szkoleniu Regionalnego Osrodka EFS. Doradca pomaga klientowi w zakresie dotyczgcym poprawnego
rozliczania projektu (sprawozdawczos$ci, zmian w projekcie, weryfikacji wniosku o ptatnosé, itp.) i przebiegu
procesu kontroli (rowniez w formie wizyt monitorujgcych u projektodawcy)“. W przypadku zidentyfikowania
dodatkowych okotoprojektowych problemoéw klient zostaje skierowany na doradztwo specjalistyczne.
Doradztwo specjalistyczne

Doradztwo specjalistyczne odnosnie wytaniajacych sie okotoprojektowych probleméw w trakcie wdrazania
projektu, np. odnosnie pomocy publicznej, rachunkowosci, zamdwien publicznych itp.

5.3.3.7. Ustuga 7 — Animowanie inicjatyw lokalnych, zawieranie partnerstw, promocja dobrych praktyk.

Celem wustugi jest aktywizowanie spotecznosci lokalnych, animowanie inicjatyw lokalnych, zawieranie
partnerstw (w tym partnerstw ponadnarodowych) oraz rozpowszechnianie wsréd potencjalnych
projektodawcéw do EFS dobrych praktyk projektow realizowanych lub zrealizowanych w obszarach wsparcia
EFS z uwzglednieniem potrzeb i specyfiki danego regionu.

1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialny jest caty personel kluczowy Osrodka, w szczegdlnosci animator.
2. PROCEDURY
Szkolenia

Klient moze skorzystac ze szkolen w zakresie partnerstw.

Animacja

Animacja lokalna inicjowana jest przez animatora i poprzez aktywne dziatania animatora. Animator nawigzuje
kontakty z potencjalnymi projektodawcami do EFS funkcjonujagcymi w srodowisku lokalnym. Korzysta z bazy
klientéw Regionalnego Osrodka EFS oraz wyszukuje instytucje i osoby mogace petni¢ funkcje lokalnych liderow
w zakresie inicjatyw na rzecz rozwoju, a w szczegdlnosci takich, ktére moga byé wspoétfinansowane z EFS.
Ponadto animator, wspiera klientdow w rozwoju umiejetnosci, wspiera proces budowy partnerstw (w tym
rowniez partnerstw ponadnarodowych) i dziata na rzecz wzmacniania istniejgcych form wspétpracy, a takze
promuje rozwdj rynku pracy oraz informuje o EFS.

Praca animatora powinna by¢ dokumentowana poprzez:

a. plan pracy z wybranym s$rodowiskiem, zawierajacy diagnoze s$rodowiska lokalnego w tym
potencjalnych grup docelowych, z ktérymi animator pracuje lub zamierza pracowac, proponowane
obszary rozwoju, wskazanie instytucji i oséb mogacych petni¢ role lidera lokalnego. Plan pracy
powinien takze uwzglednia¢ wyniki monitoringu jakosci ustug doradczych, o ktérym mowa w punkcie
5.4,

b. opis faktycznego wsparcia udzielonego przez animatora wraz z dokumentami zrédtowymi, np.
prezentacje animatora ze spotkan, ustalenia, notatki ze spotkan, listy obecnosci ze spotkan, listy
kontaktowe przedstawicieli Srodowiska lokalnego,

c. opis przyjetego sposobu komunikacji w srodowisku podlegajgcemu dziataniom animatora,

d. harmonogram planowanych dziatarn wypracowany przez dang grupe/partnerstwo,
opis osiggnietych rezultatéw pracy animatora wraz z podaniem kontaktu do osdb, ktére moga
potwierdzic referencje dla animatora.

f.  umowa partnerska. W przypadku partnerstw projektowych dopuszczalng forma jest list intencyjny.
Animacja wigze sie z promocja dobrych praktyk, ktére moga by¢ inspiracja dla beneficjentéw przy
przygotowywaniu projektow.

Zespot Osrodka powinien zbiera¢ dobre praktyki oraz upowszechniac je w ramach dziatan prowadzonych przez
Osrodek.

Animator moze skierowac swoich klientéw do skorzystania z ustugi 4 lub ustugi 5.

5.4. Monitoring jakosci ustug doradczych Regionalnego Osrodka EFS.

14 Ustuga jest realizowana w porozumieniu z Instytucjg Posredniczacy.
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Regionalny Osrodek EFS powinien mie¢ wdrozone efektywne procedury, ktére pozwolg mu na weryfikacje czy
wsparcie udzielone beneficjentom zapewnia przygotowanie wysokiej jakosci, odpowiadajacych na potrzeby
spoteczne projektow, ktdre mogg by¢ wspétfinansowane ze srodkéw EFS. Dodatkowo Osrodek monitoruje
zakres i ilo$¢ doradztwa przy wdrazaniu projektdw. Procedura monitorowania jakosci ustug powinna by¢
opracowana w oparciu o ponizsze zasady:

5.4.1. Regionalny Os$rodek EFS monitoruje jakos$¢ i ilos¢ sktadanych w regionie wnioskéw, przy
przygotowaniu ktdrych udzielat klientom swoich ustug w stosunku do okreséw wczesniejszych.
Monitoring powinien obja¢ wnioski o dofinansowanie projektéw PO KL, przy przygotowaniu ktérych
udzielono min. 4 godzin doradztwa. W przypadku wnioskéw, ktére otrzymaty mniej niz 4 godziny
doradztwa prowadzenie monitoringu ma charakter fakultatywny. W takim przypadku monitoringiem
powinny zosta¢ objete wszystkie wnioski, ktdrym udzielano poréwnywalng liczbe godzin doradczych
nielezenie od skutecznosci aplikowania o srodki EFS.

5.4.2. Dane do monitoringu Osrodek zbiera na podstawie ogdlnie dostepnych Zrédet, a dodatkowo
personel Osrodka jest zobowigzany takze do kontaktu z klientami, ktérzy otrzymali min. 4 godziny
doradztwa w tej sprawie.

5.4.3. Informacje o ww. wnioskach o dofinansowanie projektéw PO KL Regionalny Osrodek EFS zbiera w
trybie ciggtym.
5.4.4. Regionalny Osrodek EFS prowadzi monitoring i analize skutecznosci i efektywnosci ustug doradczych

nr 4 i 5 korzystajac z narzedzia stanowigcego Zatgcznik nr 23 do Standardow. Zgodnie z ww.
zafacznikiem Osrodek gromadzi m. in. informacje nt. wynikdw oceny formalnej i merytorycznej (w
tym przyznanie dofinansowania) wnioskdéw, ktdre otrzymaty wsparcie doradcze Osrodka.
Dodatkowo, Regionalny Osrodek EFS monitoruje korzystanie z ustugi doradczej nr 6, zgodnie z
narzedziem stanowigcym Zatgcznik nr 24 do Standardéw. Podsumowaniem wynikdw monitoringu
jakosci ustug doradczych jest przygotowywana raz na pét roku analiza prowadzonych ustug
doradczych. Analiza powinna zawiera¢ wszystkie wskazniki obejmujgce okres analizowanego
potrocza, wyliczone zgodnie z Zatgcznikiem 23 i 24 do Standardéw. Dodatkowo, analiza powinna
zawierac podsumowanie informacji na temat najczestszych przyczyn odrzucenia wnioskéw (na etapie
oceny formalnej i merytorycznej) oraz informacje o wnioskach, ktére uzyskaty pozytywna ocene ze
wskazaniem rekomendacji do dalszej pracy. Analiza powinna obejmowac ustuge 6 i wskazywac
najwazniejsze potrzeby klientdw w zakresie ww. ustugi. Analiza powinna zakornczy¢ sie wskazaniem
celéw i rekomendacji do realizacji w kolejnych okresach przez caty personel Osrodka, ze szczegélnym
uwzglednieniem pracy animatora..

Standardy dotyczace organizacji i zarzagdzania Regionalnym Osrodkiem EFS

6. Standardy dotyczgce organizacji i zarzagdzania Regionalnym Osrodkiem
EFS

6.1. Organizacja Regionalnego Osrodka:
6.1.1. Wizualizacja i promocja.

Wizualizacja i promocja Osrodka musi by¢ zgodna z aktualnie obowigzujgcymi Wytycznymi dotyczgcymi
oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Zasadami Realizacji Pomocy
Technicznej PO KL ,oraz Ksiegg Tozsamosci sieci Regionalnych Osrodkéw EFS.

6.1.2. Sprzet.

Po zakonczeniu realizacji projektu, sprzet, materiaty oraz inne wartosci materialne, niematerialne i prawne
zakupione i/lub wyprodukowane na potrzeby Regionalnego O$rodka EFS muszg byé uzytkowane przez
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instytucje prowadzgcg Regionalny Osrodek EFS do dziatan niekomercyjnych, zgodnie z przeznaczeniem na jaki
zostaty zakupione do projektu.

6.1.3. Dostepnos¢ personelu.

Miejscem pracy personelu Osrodka jest siedziba Osrodka (nie dotyczy trenerdow). Personel Osrodka, zgodnie z
informacjami przekazanymi do IP, powinien w godzinach pracy znajdowac sie w miejscu pracy. Dotyczy to
przede wszystkim specjalisty ds. informacji i promocji, kierownika, oraz dorady kluczowego. Wyjgtek stanowi
wypetnianie obowigzkéw stuzbowych poza miejscem pracy.

Kierownik projektu powinien by¢ dostepny w Osrodku minimum 3 dni w tygodniu, zgodnie z wymiarem jego
czasu pracy.

6.1.4. Sprawozdawczosc.

Dokumentacja dotyczaca sprawozdawczosci (w szczegdlnosci wniosek o rozliczenie wydatkow wraz z
zatacznikami) przesytana do IP powinna by¢ przygotowana ze szczegdlng uwaga'. Powinna by¢ przygotowana
W sposOb przejrzysty i czytelny. Wszystkie informacje zawarte w niej powinny by¢ spdjne i wzajemnie sie
uzupetnia¢. Dokumentacja ta powinna by¢ kompletna (tj. zawiera¢ wszystkie wymagane przez IP elementy).
Dokumentacja ta powinna by¢ podpisana przez upowaznione do tego osoby oraz powinna by¢ potwierdzona za
zgodnos$é z oryginatem.

6.1.5. Jakos¢ wspotpracy.

Personel kluczowy Regionalnego Osrodka EFS powinien bra¢ aktywny udziat w spotkaniach i grupach roboczych
organizowanych przez IP, IZ PO KL i Krajowy Osrodek EFS, by¢ aktywny na forum internetowym, a takze
podejmowac inicjatywy na poziomie catej sieci wspomagajgce wspoétprace miedzy Osrodkami i zwiekszajgce
jakos¢ ustug.

6.2. Zarzadzanie Regionalnym Osrodkiem EFS
6.2.1. Przeptyw informacji w ramach projektu

Kierownik Regionalnego Osrodka powinien zadba¢ o zbudowanie zespotu projektowego, dla ktérego zostang
wytyczone wspodlne cele. W osrodku muszg funkcjonowaé sprawne kanaty przeptywu informacji pomiedzy
kluczowymi osobami w projekcie. Szczegdlny nacisk jest potozony na tresci merytoryczne.

6.2.2. Przeptyw informacji w ramach wspétpracy partnerskiej

W przypadku realizacji projektdw partnerskich musza funkcjonowac sprawne kanaty przeptywu informacji
pomiedzy partnerami. W celu prawidtowej realizacji projektu pomiedzy partnerami musi istnie¢ podpisana
umowa partnerska, ktora szczegdétowo i precyzyjnie okresli prawa i obowigzki kazdej ze stron.

6.2.3. Umowy

Kazda z oséb pracujgcych na rzecz projektu Regionalnego Osrodka musi mie¢ podpisang umowe o prace,
umowe cywilno-prawna.

Umowa o prace musi zawierac opis warunkow zatrudnienia oraz zakres zadan pracownika.

Umowa cywilno-prawna musi okreslaé, jakie zadania dana osoba bedzie realizowata na rzecz projektu oraz
termin ich wykonania i wysokos$¢ wynagrodzenia.

Kazdy wolontariusz wspétpracujgcy przy Regionalnym Osrodku EFS jest cztonkiem zespotu projektowego
Regionalnego Osrodka EFS i musi mie¢ zawartg umowe wolontariackg, ktdra okresli zakres obowigzkdw, czas
pracy w Regionalnym Osrodku EFS, itp.

6.2.4. Formularze

15 Wytyczne odnosnie sprawozdawczosci okreslone sg w obowigzujgcych Zasadach realizacji Pomocy
Technicznej w ramach PO KL.
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W celu udokumentowania realizacji projektu Osrodek jest zobowigzany do wypetniania nastepujacych

formularzy:

6.2.4.1.

6.2.4.2.
6.2.4.3.

6.2.4.4.

6.2.4.5.

6.2.4.6.

6.2.5.

W przypadku personelu:

a. Karty pracy personelu - muszg by¢ przygotowywane na biezgco. Muszg uwzgledniaé¢ warunki
zatrudnienia w projekcie i muszg by¢ rzetelnym odzwierciedleniem pracy na rzecz projektu.
Wszystkie karty pracy muszg by¢ potwierdzone przez kierownika projektu. Karty czasu pracy
wypetnia animator i specjalista ds. informacji i promocji (zgodnie z przekazanym wzorem).

b. Oswiadczenie pracownika o wykonywaniu obowigzkédw na rzecz projektu — dotyczy catego
personelu Osrodka (zgodnie z przekazanym wzorem).

Karta przebiegu ewidencji pojazdu (zgodnie z przekazanym wzorem).
W przypadku dziatan szkoleniowych (zgodnie z przekazanym wzorem):
a. Lista obecnosci dla uczestnikéw szkolenia.

b. Ankieta dla uczestnikdw szkolenia.

¢. Formularz zgtoszenia na szkolenie.

d. Program szkolenia.

e. Konspekt szkolenia (odrebny dla kazdego szkolenia).
f. Swiadectwo uczestnictwa w szkoleniu.

W przypadku dziatan doradczych (zgodnie z przekazanym wzorem):

a. Karta ustugi doradczej.

b. Fiszka projektu (jezeli jest opracowywana) lub kopia wniosku.

W przypadku dziatan informacyjnych (zgodnie z przekazanym wzorem):

a. lista obecnosci dla uczestnikdw konferencji/seminarium/spotkania informacyjnego.

b. program konferencji/seminarium/spotkania informacyjnego.

c. konspekt konferencji/seminarium/spotkania informacyjnego.

d. bazy danych w programie Excel odnosnie klientéw odwiedzajgcych punkt informacyjny.
w przypadku dziatarh animacyjnych:

a. plan pracy z wybranym s$rodowiskiem, zawierajgcy: identyfikacje Srodowiska lokalnego,
diagnoze srodowiska lokalnego w tym potencjalnych grup docelowych, proponowany obszar
rozwoju, wskazanie instytucji i oséb mogacych petnic role lidera lokalnego.

b. opis faktycznego wsparcia udzielonego przez animatora wraz z dokumentami zrédtowymi, np.
prezentacje animatora ze spotkan, ustalenia, notatki ze spotkan, listy obecnosci ze spotkan,
listy kontaktowe przedstawicieli Srodowiska lokalnego.

c. opis przyjetego sposobu komunikacji w srodowisku podlegajgcemu dziataniom animatora.
d. harmonogram planowanych dziatarn wypracowany przez dang grupe/partnerstwo.

e. opis osiggnietych rezultatéw pracy animatora wraz z podaniem kontaktu do osdb, ktére mogg
potwierdzi¢ referencje dla animatora.

f. umowa partnerska. W przypadku partnerstw projektowych dopuszczalna jest forma listu
intencyjnego.

Baza danych klientow Osrodka.

W celu prowadzenia biezgcej sprawozdawczosci, monitoringu i ewaluacji Osrodek jest zobowigzany prowadzi¢

baze danych klientéw zgodnie z przepisami Ustawy o ochronie danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r.
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6.2.6. Przechowywanie dokumentacji projektowej.

Wszystkie dokumenty zwigzane z realizacjg projektu musza by¢:

6.2.6.1. Przechowywane w uporzgdkowany sposdb,
6.2.6.2. Precyzyjnie opisane, tak aby mozliwa byta jednoznaczna identyfikacja z projektem,
6.2.6.3. Dokumentacja dziatan merytorycznych (ustug) musi by¢ przechowywana w siedzibie Osrodka.

Okres przechowywania dokumentéw zwigzanych z prowadzeniem Regionalnego Osrodka EFS powinien by¢
zgodny z umowa na prowadzenie Osrodka.

6.2.7. Schemat organizacyjny.

Regionalny Osrodek EFS musi posiada¢ opracowany schemat organizacyjny obrazujacy kluczowe funkcje
Osrodka i kadre Osrodka (w tym i wolontariuszy) wraz z jednoznacznym wskazaniem kto odpowiada za
merytoryczng strone realizacji przedsiewziecia (kierownik projektu lub animator). Kazdy z
pracownikéw/wspotpracownikdw/wolontariuszy uczestniczgcych w pracach Regionalnego Osrodka EFS musi
miec jasno okreslony zakres zadan i opis stanowiska.

6.2.8. Stabilnos¢ kadry.
Kierownik Regionalnego Osrodka ma za zadanie zadbac o stabilno$¢ kadry realizujgcej projekt.

6.2.9. Zgodnosc przebiegu prac z harmonogramem.

Realizacja projektu powinna by¢ zgodna z zatozonym we wniosku harmonogramem realizacji projektu.
Dopuszczalne sg pewne odstepstwa od zatozonego harmonogramu, niemniej nie mogg by¢ to zmiany
zasadnicze i muszg zostac zatwierdzone przez Instytucje Posredniczaca.

6.2.10. Dostepnos¢ materiatow promocyjnych.

W punkcie informacyjnym Osrodka muszg by¢ stale dostepne materiaty promocyjne nt. dziatalnosci Osrodka,
EFS, itp. Materiaty te:

6.2.10.1. Muszg zawierac aktualny zakres oferowanych ustug.

6.2.10.2. Muszg by¢ przygotowane zgodnie z Ksiegg Tozsamosci, oraz Wytycznymi dotyczagcymi oznaczania
projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

6.2.10.3. Na wszystkich materiatach promocyjnych (w miare mozliwosci) powinny byé zawsze podane dane
teleadresowe Regionalnego Osrodka EFS, w tym adres e-mail oraz nr telefonu,

7. Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS

7.1. Postanowienia Ogélne
7.1.1 Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS, zwany dalej ,Kodeksem”
wyznacza standardy postepowania pracownikéw i wspotpracownikéw Regionalnych Osrodkéw EFS.

7.1.2 Do stosowania Kodeksu sg zobowigzani pracownicy i wspdtpracownicy Regionalnego Osrodka EFS
(zwani dalej Pracownikami), tj. personel kluczowy przedstawiony w Ofercie oraz osoby zatrudnione na
umowe cywilnoprawng, wolontariusze, stazysci i praktykanci realizujgcy zadania zwigzane z realizacjg

celdw i osigganiem rezultatow Regionalnego Osrodka EFS.

7.1.3 Pracownik Regionalnego Osrodka EFS obowigzany jest do przestrzegania postanowien Kodeksu i
kierowac sie jego zasadami.

7.1.4 Za wdrozenie i egzekwowanie Kodeksu w Regionalnym Osrodku EFS odpowiada Kierownik
Regionalnego Osrodka EFS.

7.1.5 Interpretowanie Kodeksu oraz rozstrzyganie sporéw zwigzanym z jego stosowaniem nalezy do
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7.2,

7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.2.4

7.2.5

7.2.6

kompetencji Krajowego Osrodka EFS
Zasady wyznaczajgce standardy postepowania pracownikéw Regionalnych Osrodkéw EFS

Przy wykonywaniu powierzonych obowigzkédw pracownicy Regionalnego Osrodka EFS kieruja sie

zasadami: praworzadnosci, rzetelnosci i uczciwosci, bezstronnosci i bezinteresownosci,

profesjonalizmu, jawnosci oraz neutralnosci.

Zasada praworzgdnosci oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS wykonuje swoje obowigzki

przestrzegajac przepisbw obowigzujgcego prawa krajowego i wspolnotowego, majagc na wzgledzie

interes publiczny oraz uzasadniony interes indywidualny klientéw lub potencjalnych klientow

Regionalnego Osrodka EFS oraz cel funkcjonowania Sieci Regionalnych Osrodkéow EFS. Udzielajgc

ustugi, pracownik Osrodka nie akceptuje i nie proponuje dziatahi niezgodnych z prawem krajowym lub

wspdélnotowym.

Zasada rzetelnosci i uczciwosci oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS, wykonuje swoje

obowigzki z zachowaniem najwyzszej starannosci:

a. sumiennie, wykorzystujagc w sposob najlepszy swojg wiedze oraz umiejetnosci i dazac do
osiggniecia najlepszych rezultatow swojej pracy,

b. w rozpatrywaniu spraw klientow lub potencjalnych klientéw Regionalnego Osrodka EFS nie
kieruje sie emocjami,

c. racjonalnie gospodaruje majgtkiem i srodkami publicznymi i jest gotowy do rozliczenia swoich
dziatan w tym zakresie,

d. odmawia udzielenia ustugi w danym zakresie, w przypadku zidentyfikowania $wiadomego
tamania prawa krajowego i wspdlnotowego przez Klienta Osrodka.

Zasada bezstronnosci i bezinteresownosci oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS przy

wykonywaniu obowigzkdéw i prowadzeniu powierzonych spraw:

a. traktuje réwno wszystkich wspétpracownikdéw, klientéw lub potencjalnych klientéw bez wzgledu
na rase, pte¢, stan cywilny, pochodzenie etniczne, narodowos$¢, cechy genetyczne, jezyk, religie,
Swiatopoglad, wiek, orientacje seksualng, niepetnosprawnos¢ i pozycje spoteczng, z
poszanowaniem prawa do prywatnosci i godnosci interesantdow, a w przypadku réznic w
traktowaniu zapewnia, aby nieréwne traktowanie byto usprawiedliwione wytgcznie
obiektywnymi, istotnymi wiasciwoSciami danej sprawy,

b. nie przyjmuje zadnych zobowigzan wynikajgcych z pokrewienstwa, znajomosci, pracy lub
przynaleznosci politycznej, organizacyjnej ani narodowej,

c. w przypadku zidentyfikowania konfliktu intereséw w sprawach prywatnych i stuzbowych wytacza
sie z dziatan mogacych wywotac podejrzenia o stronniczos¢ lub interesownosc.

Zasada profesjonalizmu oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS:

a. jest przygotowany do jasnego, merytorycznego i prawnego uzasadnienia wiasnych decyzji i
sposobu postepowania,

b. dazy do petnej znajomosci aktéw prawnych i dokumentéw regulujgcych obszary zagadnien
waznych z punktu widzenia obszaréw, za ktére odpowiada w Regionalnym Osrodku EFS,

c. przestrzega termindw zatatwiania spraw,

d. dba o systematyczne podnoszenia kwalifikacji zawodowych,

e. w swoich kontaktach z interesantami zachowuje sie wtasciwie, uprzejmie i pozostaje dostepny,
odpowiadajac na korespondencje pisemng i elektroniczng oraz prowadzgc rozmowy telefoniczne
stara sie by¢ pomocny i udziela wyczerpujgcych odpowiedzi na zadane pytania, a jesli nie jest
wtasciwy w danej sprawie, kieruje klienta lub potencjalnego klienta do wtasciwego pracownika
lub wtasciwej instytucji,

f. jest gotowy do przedstawienia powoddow zastosowania przyjetej procedury lub uzasadnienia
podjetej decyzji. W szczegdlnosci pracownik Regionalnego Osrodka EFS ma prawo odmowic
udzielenia ustugi gdy zachodzi podejrzenie, ze odbiorca ustugi nie bedzie projektodawcy ani
partnerem w danym projekcie w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

Zasada jawnosci oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS wykonuje powierzone obowigzki:

a. zgodnie z przyjetymi standardami i procedurami,
b. szanuje prawo obywateli do informacji, z uwzglednieniem obowigzku nie ujawniania informacji
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7.2.7

7.2.8

7.3.1

7.3.

7.3.2

7.3.3

7.3.4

7.3.5

7.3.6

prawnie chronione;j.

Zasada neutralnosci oznacza, ze pracownik Regionalnego Osrodka EFS przy wykonywaniu obowigzkow:

a. nie ulega wptywom i naciskom, ktére mogg prowadzi¢ do dziatan stronniczych albo sprzecznych z
prawem lub interesem publicznym,

b. wystrzega sie promowania jakichkolwiek grup interesu, bez wzgledu na wtasne przekonania
rzetelnie wykonuje polecenia zwierzchnikédw oraz udziela zwierzchnikom obiektywnych opinii,
zgodnych z najlepsza wiedzg i wolg,

Pracownik Regionalnego Osrodka EFS:

a. dziata tak, aby jego postepowanie mogto by¢ wzorem praworzadnosci i prowadzito do
pogtebienia zaufania obywateli do instytucji realizujgcych zadania publiczne;

b. wykonuje prace z poszanowaniem godnosci innych i poczuciem godnosci wtasnej;
przestrzega zasad poprawnego zachowania, relacje stuzbowe opiera na wspotpracy i
kolezenstwie oraz wzajemnym szacunku, chetnie udziela pomocy oraz dzieli sie wtasnym
doswiadczeniem i wiedzg;

d. przy wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych uwzglednia cele odnowionej Strategii Lizbonskiej
oraz wspodlnotowe polityki horyzontalne, a takie zapisy Standardéw funkcjonowania sieci
Regionalnych Osrodkéw EFS;

e. zachowuje sie godnie w miejscu pracy, przy wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych poza
miejscem pracy, w swoim postepowaniu ma na wzgledzie budowanie dobrego wizerunku Sieci
Regionalnych O$rodkdw EFS.

Nie moze zosta¢ pracownikiem Regionalnego Osrodka EFS osoba, ktéra zostata skazana prawomocnym

wyrokiem sgdowym za przestepstwo umysine:

a. sktadania fatszywych zeznan, przekupstwa, przeciwko mieniu, wiarygodnosci dokumentow,
obrotowi pieniedzmi i papierami wartosciowymi, obrotowi gospodarczemu, systemowi
bankowemu, albo inne zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci gospodarczej lub popetnione w
celu osiaggniecia korzysci majatkowych lub,

b. $cigane z oskarzenia publicznego lub

karno-skarbowe lub,

inne niewymienione w punktach a.-c.,, ktére podwazatoby zaufanie do pracy danego

Regionalnego Osrodka EFS lub do Sieci Regionalnych Osrodkow EFS.

Q o

Postanowienia szczegétowe zwigzane ze specyfikg Regionalnych Osrodkéw EFS

Kazdy klient Regionalnego Osrodka EFS, musi otrzymac odpowiednig ustuge zgodnie ze Standardami
funkcjonowania Sieci Regionalnych Osrodkdw EFS.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg przyjmowa¢ od klientéw wynagrodzenia ani
gratyfikacji za pomoc $wiadczong w ramach projektu. Wyjgtkiem sg drobne upominki (np. materiaty
promocyjne) o wartosci rynkowej nie przekraczajgcej 100 PLN od jednego klienta.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS oraz inne osoby nie mogg wykorzystywaé w prywatnych celach
i/lub w celach zarobkowych sprzetu, materiatéw oraz innych wartosci materialnych, niematerialnych i
prawnych zakupionych i/lub wyprodukowanych na potrzeby Regionalnego Os$rodka EFS. Po
zakonczeniu realizacji zadania publicznego — Regionalnego Osrodka EFS — ww. przedmioty i wartosci
musza by¢ uzytkowane przez instytucje, ktdéra realizowata zadania Regionalnego Osrodka EFS do
dziatan niekomercyjnych, zgodnie z przeznaczeniem na jaki zostaty zakupione do projektu.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg bez zgody klienta lub potencjalnego klienta powielaé
lub przekazywac osobom trzecim jego koncepcji lub pomystu projektu, w przypadku zastosowania w
nim rozwigzan autorskich o charakterze nowatorskim czy zindywidualizowanym.

Kazdy klient korzystajacy z ustug doradczych w siedzibie Regionalnego Osrodka EFS powinien miec
zapewnione warunki dyskrecji oraz bezpieczenstwa przekazywanych informacji.
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7.3.7 Merytoryczny zakres odptatnych ustug swiadczonych przez instytucje prowadzacg Regionalny Osrodek
EFS, zwanych dalej ustugami komercyjnymi, nie moze pokrywaé sie w catosci lub w czesci z
merytorycznym zakresem ustug Swiadczonych przez te instytucje w ramach prowadzenia Regionalnego
Osrodka EFS, z wyjatkiem sytuacji, gdy sg facznie nastepujgce warunki:

a. ustugi komercyjne sg oferowane poza wojewddztwem, w ktérym znajduje sie prowadzony
przez instytucje Regionalny Osrodek EFS,

b. na ustugi komercyjne nie byt prowadzony nabor otwarty,

c. W przyjetych przez instytucje prowadzacy Regionalny Osrodek EFS formach komunikowania
(np. strony internetowe, ogtoszenia prasowe) nie moze znajdowac sie informacja o ustugach
komercyjnych, ktére w czesci lub catosci pokrywajg sie z ustugami prowadzonymi w ramach
prowadzenia Regionalnego Os$rodka EFS,

d. nabdr uczestnikdw do ustug komercyjnych jest prowadzony przez zamawiajgcego ustuge.

7.3.8 Organizacja prowadzaca Regionalny Osrodek EFS lub inna organizacja z nig formalnie powigzana nie
moze by¢ strong partnerstw na rzecz rozwoju oraz umow dotyczacych partnerstwa projektowego
podpisanych w wyniku pracy animatora.

7.3.9 Relacje pomiedzy wspieranymi partnerstwami na rzecz rozwoju, wspieranymi partnerstwami
projektowymi, organizacjami powstajagcymi w wyniku instytucjonalizacji partnerstw, a Regionalnym
Osrodkiem EFS lub pracownikami Regionalnego Osrodka EFS, musza by¢ przejrzyste i nie mogg budzié
watpliwosci co do bezstronnosci.

7.4. Postanowienia szczegétowe zwigzane z unikaniem konfliktu interesow

7.4.1 Konflikt interesdw to okolicznosci mogace doprowadzi¢ do powstania sprzecznosci miedzy:

a.

interesem publicznym, w ramach realizacji Narodowej Strategii Spdjnosci — zwanym dalej
interesem publicznym, a interesem pracownika Regionalnego Osrodka EFS lub osoby powigzanej
z pracownikiem (matzonkiem oraz krewnymi llo), zwanym dalej interesem pracownika
Regionalnego Osrodka EFS,

interesem publicznym, a interesem klienta lub potencjalnego klienta Regionalnego Osrodka EFS,
interesem pracownika Regionalnego Osrodka EFS, a interesem klienta lub potencjalnego klienta
Regionalnego Osrodka EFS.

7.4.2 Konflikt interesdw w szczegdlnosci moze powstac, gdy:

a.

Regionalny Osrodek EFS lub pracownik Regionalnego Osrodka EFS moze uzyskac korzys¢ lub
unikngc¢ straty wskutek poniesienia straty lub nieuzyskania korzysci przez co najmniej jednego
klienta Regionalnego Osrodka EFS, w wyniku swiadomego i celowego dziatania lub zaniechania
dziatania przez pracownika lub pracownikéw Osrodka np. poprzez obnizenie jakosci Swiadczonych
ustug,

Regionalny Osrodek EFS lub pracownik Regionalnego Osrodka EFS posiada inne powody, nie
wynikajace z obiektywnych czynnikéw merytorycznych, aby preferowac Klienta lub grupe
Klientow w stosunku do innego Klienta lub grupy Klientéw,

7.4.3 W szczegdlnosci konflikt interesow powstaje, gdy:

a.

wsparcie jest udzielane klientowi Osrodka, w taki sposdb, ze klient w przygotowywanych
projektach lub w projektach juz realizowanych uwzgledni odptatne zadania przewidziane do
realizacji przez pracownikéw Regionalnego Osrodka EFS lub instytucje prowadzacg Regionalny
Osrodek EFS,

pracownik Regionalnego Osrodka EFS prowadzi odptatnie takg samg dziatalnos$¢ jak dziatalnosé
prowadzona przez Klienta, wspieranego przez tego pracownika,

Regionalny Osrodek EFS lub pracownik Regionalnego Osrodka EFS otrzyma korzys¢ majatkows od
Klienta lub obietnice takiej korzysci.

7.4.4 ldentyfikacja potencjalnych konfliktow intereséw nalezy do obowigzkéw wszystkich pracownikow
Regionalnego Osrodka EFS.
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7.4.5

7.4.6

7.4.7

7.5.

75.1

7.5.2

753

Identyfikacja, nadzor nad pracownikami Regionalnego Osrodka EFS w zakresie unikania konfliktu
interesow oraz reakcja na potencjalne lub zaistniate sytuacje konfliktu interesow nalezy do Kierownika
Regionalnego Osrodka EFS.

Nadzér nad kierownikiem Regionalnego Osrodka EFS w zakresie unikania konfliktu intereséw oraz
reakcja na potencjalne lub zaistniate sytuacje konfliktu intereséw nalezy do kierownika jednostki
prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS.

W przypadku pojawienia sie watpliwosci Kierownika co do oceny danego stanu faktycznego lub
prawnego w zakresie unikania konfliktu interesow, Kierownik przekazuje sprawe do Naczelnika
Krajowego Osrodka EFS, zgodnie z zapisami 7.1.5 niniejszego Kodeksu.

Postanowienia koricowe

Przestrzeganie postanowien Kodeksu nalezy do podstawowych obowigzkéw pracownikéw
Regionalnych Osrodkéw EFS, a jego naruszenie stwarza ryzyko utraty zaufania niezbednego do
wykonywania zadan publicznych.

Naruszenie przez pracownika Regionalnego Os$rodka EFS postanowied Kodeksu, niezaleznie od
konsekwencji przewidzianych prawem, powoduje odpowiedzialno$¢ regulaminowg (porzagdkowg) oraz
ma wptyw na wyniki weryfikacji Regionalnego Osrodka EFS.

W przypadku trwatego nieegzekwowania lub niestosowania postanowien Kodeksu przez pracownikéw

Regionalnego Osrodka EFS, Krajowy Osrodek EFS moze rekomendowac Instytucji Posredniczacej
zerwanie umowy na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS z dang instytucja.
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Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkow EFS

8. Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkow EFS

Na podstawie §2 ust.3 pkt.5 porozumienia Ministra Rozwoju Regionalnego i Centrum Projektéw Europejskich,
jednym z zadan Krajowego Osrodka EFS jest:
8.1. Weryfikacja Regionalnego Osrodka EFS,
8.2. Weryfikacja personelu kluczowego Regionalnego Osrodka EFS.
Celem wprowadzenia weryfikacji Regionalnych Osrodkéw EFS i ich pracownikow jest:
e zapewnienie wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez Regionalny Osrodek EFS,

e zapewnienie jednolitego standardu ustug swiadczonych przez Regionalny Osrodek
EFS.

Szczegdtowy opis procesu weryfikacji zawarty jest w Zasadach prowadzenia weryfikacji, stanowigcych

zatgcznik nr 19.
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Zatgczniki:
1. Wpykaz obszardw dziatania Osrodkow,

Oswiadczenie o niekaralnosci (wzor),
Zobowigzania personelu kluczowego (wzér),
Zyciorys zawodowy personelu kluczowego (wzér),
Ksiega Tozsamosci,

Opis kompetencji,

Karta pracy (wzor),

Oswiadczenie pracownika o wykonywaniu obowigzkéw na rzecz projektu (wzdr),

© © N O U oA W N

Karta przebiegu pojazdu (wzor),

=
o

. Lista obecnosci ze szkolenia/konferencji/seminarium/spotkania (wzdr),

[EEN
[N

. Arkusz oceny szkolenia (wzor),

=
N

. Zgtoszenie uczestnictwa w szkoleniu (wzor),

[ER
w

. Program szkolenia (wzér),

[y
o

. Konspekt szkolenia (wzor),

[N
2]

. Swiadectwo uczestnictwa w szkoleniu (wzér),

=
[¢)]

. Formularz doradztwa (wzdr),

[N
~

. Fiszka projektu (wzér),

[N
(o]

. Bazy danych w programie Excel (wzér)

=
©

. Zasady prowadzenia weryfikacji

N
o

. Raport z przeprowadzonej weryfikacji Regionalnego Osrodka EFS wraz z zatgcznikami

N
iy

. Rekomendacje Krajowego Osrodka EFS dotyczace tresci uméw partnerskich na rzecz rozwoju

N
N

. Oswiadczenie o wyrazeniu zgody na rejestr dzwiekowy s$wiadczonych ustug na potrzeby badania
Tajemniczy Klient.
23. Arkusz monitorowania oraz analizy skutecznosci i efektywnosci Ustugi nr 4 5.

24. Arkusz monitorowania Ustugi nr 6.
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