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, 4 kwietnia 2013 r.
Przetarg nieograniczony, znak: CPE-11-261-35/KMB/13

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

Dotyczy:

postgpowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego na podstawie art. 39, w zwiazku z art. 10 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 .
Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759 z pdézn. zm.), zwanej dalej
,ustawa”, na badanie Punktow Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz
Mystery Mailing.

Kody CPV:
79315000-5 Ustugi badan spotecznych




ROZDZIAL 1.
Opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamowienia jest badanie Punktow Informacyjnych PO KL Instytucji
Posredniczacych oraz Instytucji Posredniczacych II stopnia metoda Mystery Calling oraz
Mystery Mailing.

Opis przedmiotu zamowienia znajduje si¢ w zataczonym projekcie umowy (zalacznik 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 uzupetlniajacych oraz nie przewiduje
wyboru najkorzystniejszej oferty z zastosowaniem aukcji elektronicznej.

Zamawiajacy dopuszcza wykonanie przedmiotu zamowienia 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¢ ztozona, pod rygorem niewaznosci, w formie pisemnej, w formie
oryginatu, w jezyku polskim. Wzor oferty okreslony jest w zalaczniku nr 2 do SIWZ.
Tres¢ oferty musi odpowiadac tresci SIWZ.

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

Oferta wraz z wymaganymi o§wiadczeniami powinna by¢ podpisana przez osobg (osoby)
majace prawo do statego reprezentowania Wykonawcy na zewnatrz, sktadania w jego
imieniu o$wiadczen woli 1 zaciggania zobowiazan majatkowych. Ofert¢ moga podpisac
takze inne osoby posiadajace pelnomocnictwo do reprezentowania Wykonawcy w danym
zamoOwieniu publicznym, dotaczone 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 musza by¢ parafowane i datowane przez
osobg podpisujaca oferte.

Dokumenty w ofercie, stanowiace informacj¢ zastrzezona dla innych uczestnikow
postgpowania, tj. stanowiaca tajemnicg 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 oferte¢ powinny by¢ spigte (zszyte) w sposob trwaty,
uniemozliwiajacy swobodne wysunigcie lub wyjecie kartek.

Wykonawcy wspolnie ubiegajacy si¢ o udzielenie zamowienia musza ustanowié
pelnomocnika do reprezentowania ich w postepowaniu 0 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 wspoldziatania
Wykonawcdéw wspolnie ubiegajacych sig o zamdéwienie. W przypadku wyboru oferty
Wykonawcdéw wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zamdwienia, Zamawiajacy przed
zawarciem umowy Ww sprawie zamowienia publicznego zazada umowy regulujacej



wspotprace tych Wykonawcow. Przepisy ustawy dotyczace Wykonawcy stosuje sig
odpowiednio do Wykonawcdéw wspdlnie ubiegajacych si¢ o udzielenie zamoéwienia.

ROZDZIAL III.
Termin wykonania zamowienia

Termin wykonania zamoéwienia: raport z przeprowadzonego badania musi zostaé
przedstawiony Zamawiajacemu nie poézniej niz do 31.10.2013 r. Usluga doradcza, ktoéra
bedzie miala miejsce po zakonczeniu realizacji badania, w liczbie s$rednio 2 godzin
przypadajacych na Punkt Informacyjny, musi zosta¢ zakonczona do 18.09.2013 r.

ROZDZIAL IV.

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 spetniaja warunki dotyczace:

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

2) posiadania wiedzy i doswiadczenia:
tj. w okresie ostatnich trzech lat, przed uptywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres
prowadzenia dziatalno$ci jest krotszy - w tym okresie, wykonali co najmniej 3 ustugi
polegajace na przeprowadzeniu badania obstugi klientow przy uzyciu techniki Mystery
Shopping i/lub Mystery Calling, kazda z ustug 0 wartosci min. 30 000 zt brutto.

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

a)

b)

liderem projektu — osoba, ktora koordynowata realizacj¢ co najmniej 3 badan
jakosciowych o tematyce spotecznej (w tym co najmniej 1 badanie typu Mystery
Calling i/lub Mystery Mailing) w okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
sktadania ofert oraz posiada wiedz¢ z zakresu EFS (ukonczone szkolenie z zakresu
PO KL lub/i dos§wiadczenie w realizacji minimum 1 projektu wspoHinansowanego
ze $rodkow PO KL/ SPO RZL). Lider projektu najpézniej w dniu podpisania
umowy musi ztozy¢ o$wiadczenie o bezstronnosci, bedace zalacznikiem nr 6 do
SIWZ;

5 badaczami terenowymi — kazda z osob musi wykazac si¢ doswiadczeniem pracy
w charakterze badacza terenowego w co najmniej 2 zakonczonych badaniach
Mystery Calling i/lub Mystery Mailing oraz posiadaniem podstawowej wiedzy w
zakresie EFS (ukonczone szkolenie z zakresu PO KL lub/i do$wiadczenie w
realizacji minimum 1 projektu wspotfinansowanego ze srodkow PO KL/SPO RZL.
Kazdy z badaczy najpdzniej w dniu podpisania umowy musi zlozy¢ os§wiadczenie
o bezstronnosci, bedace zalacznikiem nr 6 do SIWZ;

4) sytuacji ekonomicznej i finansowej.
5) Dla wykazania spelniania powyzszych warunkow Wykonawca jest obowiazany ztozy¢
wszystkie o§wiadczenia i dokumenty wymienione w Rozdziale V SIWZ.

ROZDZIAL V.

Wykaz oswiadczen i dokumentéw wymaganych dla wykazania spelnienia warunkow

udzialu w postepowaniu, o ktorych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy

1. Wraz z oferta Wykonawca ztozy oswiadczenie o spetnieniu warunkéw udziatu
W postgpowaniu, o ktérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy. O$wiadczenie zostanie



podpisane przez osobe/y upowaznione do reprezentowania Wykonawcy. Wzor
oswiadczenia okreslony jest w zalaczniku nr 3 do SIWZ.

2. W celu wykazania spelniania przez Wykonawcg¢ warunkéw udzialu w postgpowaniu
dotyczacych posiadania wiedzy i do§wiadczenia, Wykonawca zobowiazany jest dotaczy¢
do oferty wykaz ustug w zakresie niezb¢gdnym do wykazania spelniania warunku
okreslonego w rozdziale 1V pkt 1 ppkt 2), wykonanych w okresie ostatnich trzech lat,
przed uplywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dzialalnosci jest
krotszy - w tym okresie, z podaniem ich przedmiotu, dat wykonywania, warto$ci i
odbiorcow (wg wzoru okreslonego w zalaczniku nr 7 do SIWZ) oraz zaltaczyé dowody
potwierdzajace, ze usluga zostata wykonana nalezycie.

3. W celu wykazania speliania przez Wykonawce warunkéw udzialu w postgpowaniu
dotyczacych dysponowania odpowiednim potencjalem technicznym oraz osobami
zdolnymi do wykonania zamowienia, Wykonawca zobowiazany jest dotaczy¢ do oferty
wykaz 0sob, ktore beda uczestniczy¢é w wykonywaniu zamowienia wraz z informacjami
nt. ich do§wiadczenia i wyksztalcenia, niezbednych dla wykonania zamdwienia, a takze
zakresu wykonywanych przez nie czynno$ci (wg wzoru okre§lonego w zalaczniku nr 8
do SIWZ) oraz informacja o podstawie do dysponowania tymi osobami.

Zataczone do oferty dokumenty powinny potwierdza¢ spelnienie warunku, o ktérym
mowa w rozdziale IV pkt 1 ppkt 3) aib.

4. Ponadto Wykonawca musi zlozy¢ wypelniony Formularz ofertowy oraz zarys
metodologiczny (stanowiacy zalacznik do Formularza ofertowego, zgodnie ze wzorem
okreslonym w zataczniku nr 2 do SIWZ) dotyczacy sposobu przeprowadzenia badania
zawierajacy co najmniej nast¢pujace elementy:

1) opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metoda Mystery Calling oraz Mystery
Mailing, zawierajacy wszystkie etapy jego realizacji w sposob zapewniajacy
terminowa 1 prawidlowa realizacje¢ wszystkich celéw badania zgodnie =z
wymaganiami Zamawiajacego;

b) opis sposobu zapewnienia kontroli jakosci realizacji badania w celu zagwarantowania
rzetelnosci wynikow;

c) opis sposobu wspoOtpracy z Zamawiajacym, w tym zapewhienia sprawnego
przeplywu informacji pomigdzy Wykonawca a Zamawiajacym (w tym opis sposobu
1 terminy przekazywania informacji czastkowych z realizacji badania) oraz
zapewnienia terminowego przekazywania raportow Zamawiajacemu. Opis musi
zawiera¢ wskazanie realizowanych =zadah z przyporzadkowanymi osobami
odpowiedzialnymi/wykonujacymi.

2) scenariusze rozmow telefonicznych (Mystery Calling, 2 scenariusze, kazdy dla innego
profilu klienta wymienionego w punkcie 5.1 Opisu Przedmiotu Zaméwienia),

3) scenariusze korespondencji mailowej (Mystery Mailing, 2 scenariusze, kazdy dla
innego profilu klienta wymienionego w punkcie 5.1 Opisu Przedmiotu Zamowienia).

Scenariusze powinny by¢ dopasowane do zakresow obowiazkéw pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL, zgodnie ze Standardami funkcjonowania  Punktow
Informacyjnych PO KL Instytucji Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych II stopnia
Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, stanowiacymi zalacznik nr 9 oraz powinny
pozwoli¢ na przeprowadzenie oceny zgodnie z przyjetymi obszarami badania oraz
kartami 1 kryteriami oceny wskazanymi przez Zamawiajacego.



Scenariusz dla badania metoda Mystery Calling powinien zawiera¢ og6lny opis
problemu/ pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, sposob zachowania sig,
rozmowy oraz co najmniej 4 pytania dot. zagadnien PO KL zadanych podczas rozmowy.
Scenariusz dla badania metoda Mystery Mailing powinien zawiera¢ ogélny opis
problemu z jakim zglasza si¢ klient, wzor maila bedacego przedmiotem korespondencji
oraz co najmniej 4 pytania dot. zagadnien PO KL poruszonych w korespondencji
elektronicznej.

5. Wykonawca moze polega¢ na wiedzy i do§wiadczeniu, potencjale technicznym, osobach
zdolnych do wykonania zamdwienia lub zdolnosciach finansowych innych podmiotéw,
niezaleznie od charakteru prawnego taczacych go z nimi stosunkéw. Wykonawca
w takiej sytuacji jest zobowiazany udowodni¢ Zamawiajacemu, iz bgdzie dysponowat
zasobami niezbednymi do realizacji zamowienia, w szczegdlnosci przedstawiajac w tym
celu pisemne zobowiazanie innych podmiotéw do oddania mu do dyspozycji
niezbednych zasoboéw na okres korzystania z nich przy wykonywaniu zamowienia,
0 ktorych mowa w art. 26 ust. 2b ustawy, podpisane przez osoby upowaznione do
reprezentacji tego podmiotu.

6. Zamawiajacy nie wymaga, aby Wykonawca powotujacy si¢ przy wykazywaniu
spetnienia warunkow udzialu w postgpowaniu na potencjal innych podmiotéw, ktore
beda braly udzial w realizacji zamowienia, przedktadal takze dokumenty dotyczace tych
podmiotéw w zakresie wymaganym dla Wykonawcy.

ROZDZIAL VI.
Wykluczenie Wykonawcy 7 postepowania — niespetnienie warunkow okreslonych w art.

24 ust. 1 ustawy

1. Wykonawca ubiegajacy si¢ o zamowienie jest zobowiazany wykaza¢, iz nie ma podstaw
do wykluczenia go z postgpowania z powodoéw 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 lub z centralnej ewidencji i informacji o
dziatalno$ci gospodarczej, jezeli odrgbne przepisy wymagaja wpisu do rejestru lub
ewidencji, w celu wykazania braku podstaw do wykluczenia na podstawie art. 24 ust.
1 pkt 2 ustawy, wystawiony nie wczeSniej niz 6 miesiecy przed terminem uplywu
skladania ofert;

3) aktualne zas§wiadczenie 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 cato$ci 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 optacaniem sktadek na ubezpieczenie zdrowotne i spoteczne, lub
potwierdzenie, ze uzyskal przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
rozlozenie na raty zalegltych ptatnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania decyz;ji
wlasciwego organu — wystawione nie wczesniej niz 3 miesiace przed uplywem
terminu skladania ofert.



5) os$wiadczenie o przynaleznosci lub nie do grupy kapitatowej, o ktorej mowa w art. 24
ust. 2 pkt 5 ustawy (wzor o$wiadczenia okreslony jest w zalaczniku nr 5 do SIWZ),
a w przypadku przynaleznosci do takiej grupy kapitatlowej liste¢ podmiotow nalezacych
do tej samej grupy kapitatlowe;.
Z postepowania zostang wykluczeni Wykonawcy takze z powodow okreslonych w art. 24
ust. 2 ustawy.
Jezeli Wykonawca ma siedzibg lub miejsce zamieszkania poza terytorium
Rzeczypospolitej Polski, zamiast dokumentow, o ktéorych mowa w pkt 1 ppkt 2, 3, 4 —
sktada dokument lub dokumenty wystawione w kraju, w ktorym ma siedzibg lub miejsce
zamieszkania, potwierdzajace odpowiednio, ze:
a) nie otwarto jego likwidacji ani nie ogtoszono upadtosci,
b) nie zalega z uiszczaniem podatkdéw, optat lub sktadek na ubezpieczenie spoteczne
i zdrowotne albo, ze uzyskal przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie lub
rozlozenie na raty zaleglych ptatnosci lub wstrzymanie w catosci wykonania
decyzji wlasciwego organu.
Jezeli w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktorym Wykonawca ma siedzibg lub
miejsce zamieszkania, nie wydaje si¢ dokumentow, o ktérych mowa w pkt 3 ppkt 1) i 2)
zastgpuje si¢ je dokumentem zawierajacym oswiadczenie ztozone przed notariuszem,
wlasciwym organem sadowym, administracyjnym albo organem samorzadu zawodowego
lub gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby lub kraju, w ktérym
Wykonawca ma siedzibg¢ lub miejsce zamieszkania. Termin wazno$ci dokumentéw
zawierajacych o$wiadczenie stosuje si¢ odpowiednio.

Zamawiajqcy wezwie Wykonawcow, ktoriy w okreslonym terminie nie zloiq wyiej
wymaganych przez Zamawiajgcego oswiadczen lub dokumentow lub ktorzy nie zloiq
pelnomocnictw, albo ktorzy zloiq dokumenty zawierajgce bledy Ilub ktorzy zloiyli
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 oraz sposobie

1.

przekazywania oswiadczen i dokumentow oraz wskazanie 0sob uprawnionych do
porozumiewania sie 7 Wykonawcami

W niniejszym postgpowaniu wszelkie oswiadczenia, wnioski, zawiadomienia oraz
informacje Zamawiajacy i Wykonawcy przekazuja w jezyku polskim, w formie pisemne;j,
za pomoca faksu lub droga elektroniczna, z zastrzezeniem postanowien ust. 2.
Oswiadczenia i dokumenty dla wykazania spetniania warunkow udzialu w postgpowaniu,
o ktorych mowa w Rozdziale V oraz VI SIWZ, uzupehniane 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 nastgpnie 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 zamdwieniu oraz niniejsza SIWZ.
Na stronie tej Zamawiajacy bedzie takze publikowat:
1) zawiadomienia oraz informacje zwiazane z prowadzonym post¢gpowaniem, w tym
zwlaszcza: zapytania WykonawcoOw o wyjasnienie tresci SIWZ wraz z wyjasnieniami
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Zamawiajacego do tych zapytan; zawiadomienia o zmianie tresci SIWZ;
zawiadomienia o przedtuzeniu 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 Wykonawcow do wzigcia udzialu w postgpowaniu toczacym sig
W wyniku wniesienia odwotlania; rozstrzygnigcia odwotan dotyczacych tresci
ogloszenia o zamoéwieniu lub tresci SIWZ.

Porozumiewanie si¢ z Zamawiajacym w zwiazku z prowadzonym postgpowaniem:

- 0soba uprawniona ze strony Zamawiajacego do kontaktow z Wykonawcami:

Katarzyna Mazurkiewicz - Btasiak, tel. 22 378 31 78, e-mail do korespondencji:

katarzyna.mazurkiewicz@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 zwréci¢ si¢ do Zamawiajacego o wyjasnienie tresci SIWZ.

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

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

wptynie do Zamawiajacego nie pézniej niz do konca dnia, w ktérym uplywa potowa
wyznaczonego terminu sktadania ofert.

ROZDZIAL VIII.
Wadium

Zamawiajacy nie zada od Wykonawcodw wniesienia wadium.

=

ROZDZIAL IX.
Termin zwigzania ofertq

Sktadajacy oferte jest nia zwiazany przez okres 30 dni od ostatecznego terminu sktadania
ofert.

Wykonawca samodzielnie lub na wniosek Zamawiajacego moze przedtuzy¢ termin
zwiazania oferta.

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

ROZDZIAL X.
Skiladanie ofert

Kazdy Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedna oferte.

Oferte nalezy umiesci¢ w zamknigtej kopercie uniemozliwiajacej zapoznanie si¢ z jej
treScia bez naruszenia koperty, opatrzonej nazwa i adresem Wykonawcy oraz oznaczonej
W nastgpujacy sposob:



Centrum Projektow Europejskich
panstwowa jednostka budzetowa
ul. Domaniewska 39a, 02-672 Warszawa
,, Oferta w postepowaniu znak: CPE-11-261-35/KMB/13 — na badanie Punktéw
Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery Mailing.
Nie otwierac przed 19.04.2013 r. przed godz. 10:00”.

Oferte nalezy przesta¢ poczta lub zlozy¢ w sekretariacie w siedzibie Zamawiajacego
w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, w terminie do dnia 19 kwietnia 2013 r.
do godz. 9:45.

Oferty przestane faksem nie beda rozpatrywane.

ROZDZIAL XI.
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 sktadana oferta. Oferta, zmieniajaca wczesniej
ztozona ofert¢ musi jednoznacznie wskazywac, ktore postanowienia oferty sa zmieniane.
Wykonawca moze wycofa¢ juz ztozona oferte, tylko przed uptywem terminu sktadania
ofert. Zamawiajacy moze wydac¢ ofert¢ Wykonawcy, tylko na podstawie pisemnego
zadania zwrotu oferty, ztozonego przez osobg upowazniong ze strony Wykonawcy do
wykonania tej czynno$ci. Upowaznienie do wycofania oferty, musi by¢ zalaczone do
zadania zwrotu oferty.

ROZDZIAL XII.
Otwarcie ofert

Otwarcie ofert nastapi publicznie w dniu 19 kwietnia 2013 r. o godz. 10:00
w siedzibie Zamawiajacego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a.

Przed otwarciem ofert Zamawiajacy poda kwotg, jaka zamierza przeznaczy¢
na sfinansowanie poszczegodlnych czgici zamowienia.

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 zamowienia oraz informacje podane podczas otwarcia ofert.

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

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

Wykonawca okresli ceng 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, ktérej wybdr prowadzitby do powstania obowiazku
podatkowego Zamawiajacego zgodnie z przepisami o podatku od towaréw i ushug
(podatek VAT) w zakresie dotyczacym wewnatrzwspolnotowego nabycia towardw,
Zamawiajacy w celu oceny takiej oferty doliczy do przedstawionej w niej ceny podatek
od towardw i ustug, ktory miatby obowiazek wplaci¢ zgodnie z obowiazujacymi
przepisami.

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

polskich.

ROZDZIAL X1V,
Kryteria oceny ofert

1. Oceniane bgda wytacznie oferty nie odrzucone.

2. Kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty sa:

1. | Cena 60%

2. | Sposob realizacji zamdwienia 40%

3. Punkty za kryterium ,,cena” zostana obliczone wg nastepujacego wzoru:

Cena brutto oferty najtanszej

-------------------- - X 60 = liczba punktow oferty oceniangj

Cena brutto oferty oceniangj

Wszystkie obliczenia b¢da dokonywane z doktadnoscia do dwoch miejsc po przecinku.
Do poroéwnania cen ofert wedtug powyzszego wzoru zostanie przyjgta podana w ofertach

faczna cena brutto za wykonanie niniejszego zamowienia.

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

elementy:

A. Jako$¢ zaproponowanych scenariuszy rozméw telefonicznych (Mystery Calling)
w odniesieniu do pkt. 5 z zal. nr 2 do projektu umowy (maksymalnie 12 pkt)

Stopien adekwatno$ci scenariuszy w odniesieniu do profili klientow
i zakresu obowiazkoéw pracownika Punktu Informacyjnego PO KL oraz
stopien  wyczerpania  poszczegélnych — obszarow  badawczych
zapewniajacych kompleksowa oceng¢ ustug pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL.

Za kazdy zaproponowany scenariusz zostana przyznane punkty od O do
6, wedlug nastgpujacych kryteriow:

6 pkt.:

- scenariusz jest roznorodny, realistyczny, trafny w obrgbie profilu
klienta i wyczerpuje obszary badawcze umozliwiajace kompleksowa
oceng ustug informacyjnych, pytania w scenariuszu sa dostosowane do
zakresu obowiazkow pracownika Punktu Informacyjnego PO KL;

4 pkt.:

- scenariusz nie spetnia jednego z nastgpujacych warunkow:
réznorodno$ci, realistycznosci, trafnho$ci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa oceng ushug

(do 12 pkt)




informacyjnych w obrebie profilu klienta, dostosowanie pytan w
scenariuszu do zakresu obowiazkow pracownika Punktu Informacyjnego
PO KL,

2 pkt.:

- scenariusz nie spelnia 2 lub 3 z nastgpujacych warunkéw:
réznorodno$ci, realistycznosci, trafno$ci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa oceng ustug
informacyjnych w obrgbie profilu klienta, dostosowanie pytan
w scenariuszu do zakresu obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL;

0 pkt.:

- scenariusz nie speilnia co najmniej 4 z nastgpujacych warunkow:
réznorodno$ci, realistycznosci, trafno$ci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa  oceng ushug
informacyjnych w obrgbie profilu klienta, dostosowanie pytan
w scenariuszu do zakresu obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL.

BT e S

Stopien adekwatnosci scenariuszy w odniesieniu do profili klientow | (do 12 pkt)
i zakresu obowiazkoéw pracownika Punktu Informacyjnego PO KL oraz
stopien  wyczerpania  poszczegdlnych  obszarow  badawczych
zapewniajacych kompleksowa oceng ustug pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL .

Za kazdy zaproponowany scenariusz zostang przyznane punkty od O do
6, wedlug nastgpujacych kryteriow:

6 pkt.:

- scenariusz jest roznorodny, realistyczny, trafny w obrgbie profilu
klienta i wyczerpuje obszary badawcze umozliwiajace kompleksowa
oceng ustug informacyjnych, pytania w scenariuszu sa dostosowane do
zakresu obowiazkow pracownika Punktu Informacyjnego PO KL;

4 pkt.:

- scenariusz nie spelnia jednego =z nastgpujacych warunkow:
réznorodno$ci, realistycznosci, trafho$ci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa oceng ushug
informacyjnych w obrgbie profilu klienta, dostosowanie pytan
w scenariuszach do zakresu obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL;

2 pkt.:

- scenariusz nie spelnia 2 lub 3 z nastgpujacych warunkow:
roznorodnosci, realistycznosci, trafnosci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa  oceng  ustug
informacyjnych w obrgbie profilu klienta, dostosowanie pytan
w scenariuszu do zakresu obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL;

0 pkt.:

- scenariusz nie spetnia co najmniej 4 z nastgpujacych warunkow:
roznorodnosci, realistycznosci, trafno$ci, wyczerpania obszarow
badawczych umozliwiajacych kompleksowa  oceng ushug
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informacyjnych w obrgbie profilu klienta, dostosowanie pytan
w scenariuszu do zakresu obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL.

C. Sposob przeprowadzenia badania Mystery Calling oraz Mystery Mailing
(maksymalnie 2 pkt)
Sposob przeprowadzenia badania, zawierajacy wszystkie etapy jego | (do 2 pkt)
realizacji w sposob zapewniajacy terminowa i prawidtowa realizacje
wszystkich celéw badania zgodnie z wymaganiami Zamawiajacego.

2 pkt.: opis sposobu przeprowadzenia badania jest kompletny i zawiera
wszystkie etapy jego realizacji.

1 pkt.: opis sposobu przeprowadzenia badania zawiera tylko kluczowe
etapy zapewniajace jednak terminowa i prawidlowa realizacj¢ celow
badania.

0 pkt.: opis sposobu przeprowadzenia badania nie jest kompletny i nie
zawiera wszystkich etapow jego realizacji uniemozliwiajac prawidtowe
wykonanie badania.

F

(do 2 pkt)

2 pkt.: opis sposobu zapewnienia kontroli jakos$ci realizacji badania na
kazdym jego etapie jest spojny, pelny i proponuje wykorzystywanie
odpowiednich narzedzi.

1 pkt.: opis sposobu zapewnienia kontroli jako$ci realizacji badania
tylko na kluczowych etapach jego realizacji pozwala na zachowanie
rzetelno$ci wynikoéw

0 pkt.: opis sposobu zapewnienia kontroli jakos$ci realizacji badania jest
niepelny, niespdjny oraz proponuje wykorzystywanie nieadekwatnych
narzedzi.

5. Liczba punktéw za poszczegdlne kryteria, zostanie zsumowana 1 bedzie stanowié
koncowa 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 — tresé¢ oferty nie
odpowiada tresci SIWZ!!!

ROZDZIAL XV.
Wybor najkorzystniejszej oferty

1. Najkorzystniejsza sposrod ztozonych waznych i1 niepodlegajacych odrzuceniu ofert
bedzie oferta o najwyzszej ilosci zdobytych punktow.

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

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

4. Jezeli Zamawiajacy nie bedzie mogt dokona¢ wyboru oferty najkorzystniejszej z uwagi
na to, ze zostana zlozone oferty o takiej samej cenie, Zamawiajacy wezwie
Wykonawcéw, ktorzy ztozyli te oferty, do zlozenia w terminie okres§lonym przez
Zamawiajacego ofert dodatkowych. Oferty dodatkowe musza spelnia¢ wszystkie
konieczne wymagania formalne okreslone w Rozdziale 11 SIWZ. Wykonawcy, sktadajac
oferty dodatkowe, nie moga zaoferowa¢ cen wyzszych niz zaoferowane w zlozonych
ofertach.

ROZDZIAL XV1.
Zabezpieczenie naleiytego wykonania umowy

Zamawiajacy nie zada od WykonawcoOw wniesienia zabezpieczenia nalezytego wykonania
umowy.

ROZDZIAL XVII.
Zawarcie umowy

1. Zamawiajacy zawrze umowg¢ z Wykonawca, ktérego oferta zostanie uznana
za najkorzystniejsza w terminie nie krotszym niz 5 dni od dnia przekazania
zawiadomienia o wyborze oferty faksem lub droga elektroniczna.

2. Jezeli w postgpowaniu o udzielenie zamowienia zajda okolicznosci, o ktorych mowa
w art. 94 ust. 2 ustawy, Zamawiajacy moze zawrze¢ umowg przed uptywem terminu,
0 ktorym mowa w ust. 1.

3. Jezeli Wykonawca, ktérego oferta zostala wybrana, uchyla si¢ od zawarcia umowy,
Zamawiajacy wybierze ofert¢ najkorzystniejsza sposrod pozostalych ofert, bez
przeprowadzenia ich ponownej oceny, chyba ze zachodza przestanki okreslone w art. 93
ust. 1 ustawy.

ROZDZIAL XVIII.
Srodki ochrony prawnej przystugujgce Wykonawcy w toku postepowania

1. Wykonawcom i innym podmiotom przystuguja $rodki ochrony prawnej opisane w Dziale
VI ustawy, w wyniku naruszenia przez Zamawiajacego przepisow ustawy.

2. Srodki ochrony prawnej przystuguja rowniez organizacjom wpisanym na liste organizacji
uprawnionych do wnoszenia $rodkow ochrony prawnej, prowadzona przez Prezesa
Urzedu Zamoéwien Publicznych.

ROZDZIAL XIX.
Informacja o mozliwosci i warunkach zmiany zawartej umowy

1. Niedopuszczalne sa 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.
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Oproécz mozliwosci dokonania zmian do umowy, przewidzianych w postanowieniach

zalaczonego projektu umowy, nie wymagajacych sporzadzenia aneksu do umowy,

Zamawiajacy przewiduje takze mozliwosci zmiany postanowien umowy w przypadkach

gdy:

a) nastapi zmiana powszechnie obowiazujacych przepisow prawa w zakresie majacym
istotny wplyw na realizacje przedmiotu umowy,

b) termin realizacji zamdowienia ulegnie przesunigciu, jezeli przesunigcie terminu nastapi
z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy.

ROZDZIAL XX.
Postanowienia koncowe

Oferty, opinie biegtych, o$wiadczenia, zawiadomienia, wnioski, inne dokumenty
I informacje skladane przez Zamawiajacego i WykonawcOw oraz umowa stanowia
zalaczniki do protokotu postepowania.

Protokét wraz z zatacznikami jest jawny. Zataczniki do protokotu udostepnia sig

po dokonaniu wyboru najkorzystniejszej oferty lub uniewaznieniu postgpowania, z tym,

ze oferty moga zosta¢ udostepnione po uptywie terminu ich otwarcia.

Nie ujawnia si¢ informacji stanowiacych tajemnic¢ przedsigbiorstwa w rozumieniu

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

w terminie sktadania ofert, zastrzegl, Ze nie moga one by¢ udostgpniane. Wykonawca nie

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

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

na wniosek, wedtug nastgpujacych zasad:

1) udostepnienie protokotu lub zatacznikow moze nastapi¢ poprzez:

a) wglad w miejscu i czasie wyznaczonym przez Zamawiajacego,
b) przestanie kopii poczta, faksem lub droga elektroniczna, zgodnie z wyborem
wskazanym we wniosku;

2) bez zgody Zamawiajacego wnioskodawca w trakcie wgladu do protokotu lub
zatacznikoéw, nie moze samodzielnie kopiowac lub utrwalaé tresci ztozonych ofert za
pomoca 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 dokumentow;

5) udostepnienie nastapi w siedzibie Zamawiajacego i moze mie¢ 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
wnioskodawcg 1 wskaze sposdb ich udostgpnienia.

Wykonawca ponosi koszty zwiazane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

Przywolane w SIWZ zalaczniki stanowig jej integralng czes¢, tj.:

1) zalacznik nr 1 — projekt umowy wraz z opisem przedmiotu zamoéwienia,

2) zalacznik nr 2 — formularz ofertowy;

3) zalacznik nr 3 — oswiadczenie o spetnianiu warunkow udziatu w postgpowaniu;

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

5) zalacznik nr 5 — os$wiadczenie wykonawcy o przynaleznosci lub nie do grupy
kapitatowe;j;
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6) zalacznik nr 6 — oswiadczenie o bezstronnosci;

7) zalacznik nr 7 — wykaz ustug;

8) zalacznik nr 8 — wykaz oséb

9) zalacznik nr 8a — wykaz badaczy terenowych sktadany przed podpisaniem umowy

10) zalacznik nr 9 — Standardy funkcjonowania Punktéw Informacyjnych Instytucji
Posredniczacych i1 Instytucji Posredniczacych II stopnia Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki;

11) zalgcznik nr 10 — wykaz Punktow Informacyjnych PO KL

14



CPE-11-261-35/KMB/13 ZALACZNIKNR 1

PROJEKT UMOWY
UMOWANR ....cciiviininninnnnne.
Zawarta, W dniU........ccoveeeieiiene e w Warszawie
pomigdzy

Skarbem Panstwa — panstwowa jednostka budzetowa - Centrum Projektow Europejskich z
siedziba w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, 02-672 Warszawa, REGON 141681456,
NIP 701-015-88-87, reprezentowanym przez p. Marka Zawislaka — Dyrektora Centrum
Projektow Europejskich, na podstawie upowaznienia udzielonego w dniu 18 pazdziernika
2012 r. przez Ministra Rozwoju Regionalnego, zwanym dalej ,,Zamawiajacym”,

a

nazwa  firmy..........oooi , adres ...l posiadajaca
nr identyfikacyjny NIP: ................... , REGON ... , Teprezentowang przez
Pania/ Pana- petniona funkcja, zgodnie z aktualnym zaswiadczeniem o wpisie do Centralnej
Ewidencji 1 Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej/ odpisem aktualnym KRS stanowiacym
zalacznik nr 1, zwana w dalszej czg$ci umowy ,,Wykonawca”.

0 nastegpujacej tresci:

§1

1. Przedmiot umowy jest wspotfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego.

2. Strony oswiadczaja, iZ niniejsza umowa zostata zawarta w wyniku udzielenia zamowienia
publicznego w trybie przetargu nieograniczonego, zgodnie z ustawa z dnia 29 stycznia
2004 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r., Nr 113, poz. 759 z p6z. zm),
numer postgpowania CPE-11-261-35/KMB/13.

3. Zamawiajacy zamawia a Wykonawca zobowiazuje si¢ do wykonania badania pod tytutem
,Badanie Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery
Mailing”, ktore obejmowa¢ begdzie Punkty Informacyjne PO KL Instytucji
Posredniczacych i1 Posredniczacych II stopnia komponentu regionalnego, dzialajace
w momencie realizacji badania (maksymalnie 32 Punkty Informacyjne PO KL dla
komponentu regionalnego) zwanego dalej ,,przedmiotem umowy”, zgodnie z Opisem
Przedmiotu Zamoéwienia, stanowiacym zatacznik nr 2 do niniejszej umowy oraz z oferta
Wykonawcy, stanowiaca zatacznik nr 3 do niniejszej umowy.
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§2

1. Wykonawca zobowiazuje si¢ do wykonania nastepujacych elementow zamowienia:

1) zorganizowania i przeprowadzenia:

a) badania Punktow Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery
Mailing, zgodnie z przedstawionym i zaakceptowanym harmonogramem realizacji
badania,

b) spotkania, podczas ktorego Wykonawca przedstawi wyniki badania w formie
multimedialnej prezentacji,

c) warsztatowego spotkania regionalnego dla Punktow Informacyjnych PO KL,
podczas ktorego Wykonawca wypracuje z uczestnikami sposob wykorzystania
wynikow badania przez Punkty Informacyjne PO KL,

2) swiadczenia ustugi doradczej (w wymiarze $rednio 2 godzin dla kazdego Punktu
Informacyjnego PO KL), ktéora ma ulatwi¢ implementacj¢ rekomendacji
opracowanych w wyniku przeprowadzonego badania.

3) opracowania i dostarczenia do siedziby Zamawiajacego:

a) raportu metodologicznego, zawierajacego m. in. lacznie 32 scenariusze oraz
instrukcje wykonawcze do scenariuszy, harmonogram realizacji badania
uwzgledniajacy harmonogram konkurséw w wojewodztwach, wzor matrycy oceny
Punktéw Informacyjnych PO KL,

b) raportéw czastkowych dla kazdego Punktu Informacyjnego PO KL objetego
badaniem,

C) raportu z przebiegu badania,

d) raportu koncowego.

2. Wykonawca zobowiazany jest do wykonania poszczegdlnych elementow zamoéwienia,
o ktorych mowa w ust. 1, w terminach wskazanych w harmonogramie, zawartym
w Opisie Przedmiotu Zamowienia oraz wykonania zamowienia w terminie nie dluzszym
niz do 31.10.2013 r.

3. Raporty wymienione w ust. 1, pkt 3 beda przyjmowane przez Zamawiajacego zgodnie
z procedura odbioru wskazanag w harmonogramie w Opisie Przedmiotu Zamodwienia, a
ich akceptacja potwierdzona bedzie protokotem odbioru wykonania zamoéwienia przez
osobg¢ wskazana w § 3 ust. 4.

4. W przypadku, gdy Zamawiajacy zgltosi w terminach wskazanych w harmonogramie
uwagi, za§ Wykonawca nie wprowadzi niezbednych poprawek, zgodnie z zaleceniami
Zamawiajacego w terminach przewidzianych harmonogramem zawartym w Opisie
Przedmiotu Zamoéwienia, beda naliczone kary umowne, zgodnie z § 5.

5. Brak zastrzezen ze strony Zamawiajacego oznacza akceptacj¢ zadania lub zadan, o
ktérych mowa w ust. 1.

6. Zamawiajacy zastrzega sobie w okresie od dnia podpisania umowy do dnia zakonczenia
realizacji zamowienia, prawo do pozostawania w stalym, bezposrednim kontakcie
z cztonkami zespotu badawczego wskazanymi w ofercie.
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§3
Z tytutu prawidlowego wykonania przedmiotu umowy oraz za przeniesienie autorskich
praw majatkowych, o ktorych mowa w § 4 ust. 1, Wykonawcy przystuguje
wynagrodzenie, ktorego warto$¢ lacznie nie przekroczy ................ brutto (stownie:

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1 jest maksymalnym wynagrodzeniem
przystugujacym Wykonawcy. Zamawiajacy zaptaci za faktycznie zrealizowany
przedmiot zaméwienia, tj. za liczbg przebadanych Punktéw Informacyjnych PO KL,
zgodnie z zatacznikami nr 2 i nr 3 do niniejszej umowy. Wykonawca majac mozliwos¢
uprzedniego ustalenia wszystkich warunkow technicznych zwiazanych z realizacja
umowy, nie moze zada¢ podwyzszenia wynagrodzenia, nawet jezeli z przyczyn od siebie
niezaleznych nie mogl przewidzie¢ wszystkich czynno$ci niezbgdnych do prawidtowego
wykonania niniejszej umowy.

Wynagrodzenie zostanie wyptacone w trzech ratach:

1) po akceptacji raportu metodologicznego i otrzymaniu poprawnie wystawionej
faktury/rachunku, Wykonawca otrzyma pierwsza ratg¢ w wysokosci 20% calosci
wartosci zamoOwienia,

2) po akceptacji raportu z przebiegu badania i po przeprowadzeniu prezentacji
multimedialnej wynikow badania oraz otrzymaniu poprawnie wystawionej
faktury/rachunku, Wykonawca otrzyma druga rat¢ w wysokosci 60% catosci wartosci
zamoOwienia,

3) po akceptacji raportu koncowego 1 otrzymaniu poprawnie Wwystawionej
faktury/rachunku, Wykonawca otrzyma trzecia rat¢ w wysokosci 20% ,
po spetnieniu warunkéw, o ktorych mowa w ust. 41 5.

Akceptacji dokonuje w imieniu Zamawiajacego Naczelnik Wydziatu Krajowego Osrodka

EFS p. Izabela Grabowska lub osoba ja zastgpujaca.

Warunkiem wystawienia faktur/ rachunkéw jest akceptacja wymienionych w ust. 3

raportow, zgodnie z harmonogramem.

Faktury/ rachunki musza by¢ wystawione na:

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

NIP: 7010158887.

Zamawiajacy zobowiazuje si¢ do zaptaty faktur/ rachunkéw, wystawionych przez

Wykonawce w terminie 21 dni od daty otrzymania poprawnie wystawionych pod

wzglgedem rachunkowym i formalnym faktur/ rachunkow.

Zaptata wynagrodzenia zostanie dokonana przelewem na rachunek Wykonawcy

wskazany na fakturze / rachunku.

§4

Z dniem akceptacji raportow (elementdow zamowienia) przez Zamawiajacego,

Wykonawca przenosi na Zamawiajacego autorskie prawa majatkowe oraz prawa

pokrewne do wszystkich raportéw opracowanych w ramach zamodwienia, wynikow

badania w formie prezentacji multimedialnej oraz narzedzi badawczych w tym
scenariuszy badan Mystery Calling oraz Mystery Mailing, na nastgpujacych polach
eksploatacji:

1) utrwalenie (sporzadzenie egzemplarza, ktory moglby stuzy¢ publikacji utworu),
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2) digitalizacja, wprowadzenie do pamiegci komputera,

3) sporzadzenie wydruku komputerowego,

4) zwielokrotnienie poprzez druk lub nagranie na nosniku magnetycznym w postaci
elektronicznej,

5) wprowadzenie do obrotu,

6) nieodptatne wypozyczenie lub udostepnienie zwiclokrotnionych egzemplarzy,

7) wprowadzanie w cato$ci lub cze$ci do sieci komputerowej Internet w sposob
umozliwiajacy transmisj¢ odbiorcza przez zainteresowanego uzytkownika i utrwalanie
w pamig¢ci RAM w oryginalnej (polskiej) wersji jezykowej 1 w thumaczeniu na jezyki
obce, wraz z prawem do dokonywania opracowan, przemontowan i zmian uktadu, na
terytorium Polski oraz poza jej granicami, a takze zezwala Zamawiajacemu na
wykonywanie zaleznego prawa autorskiego.

Wykonawca przenosi ponadto na Zamawiajacego prawo pobierania danych i wtornego

ich wykorzystania w cato$ci lub w istotnej czesci, co do jakosci lub ilo$ci w rozumieniu

ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o ochronie baz danych (Dz. U. z 2001 Nr 128, poz. 1402 z

pozn. zm.) do baz danych zawierajacych wyniki ilosciowych badan.

Jesli dla prawidlowej realizacji czynno$ci 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 zobowiazuje

si¢ do przestrzegania przepisOw ww. ustawy, w szczegolnosci do zachowania w

tajemnicy danych osobowych, do ktorych uzyskat dostep w zwiazku z wykonywaniem

niniejszej umowy, rowniez po jej rozwiazaniu.

§5s

W razie nie-wykonania przedmiotu umowy/ czgéci, Zamawiajacy jest uprawniony do
odstapienia od umowy 1 obciazenia Wykonawcy kara umowna w wysokosci 50%
naleznego maksymalnego wynagrodzenia okreslonego w § 3 ust. 1.

. W razie nienalezytego jej wykonania, Zamawiajacy jest uprawniony do obcigzenia
Wykonawcy kara umowna w wysokosci 20% naleznego maksymalnego wynagrodzenia
okreslonego w § 3 ust. 1.

W przypadku powstania zwloki w wykonaniu zamoéwienia/ czgsci, Wykonawca zaptaci na
rzecz Zamawiajacego kar¢ umowna w wysokosci 1% warto$ci zamdwienia za kazdy
dzien zwtoki, nie wigcej jednak niz 40% warto$ci zamowienia.

W przypadku zwloki, o ktorej mowa w ust.3, powyze] 20 dni kalendarzowych,
Zamawiajacemu przystuguje prawo odstapienia od umowy.

Odstapienie od umowy nie powoduje utraty prawa dochodzenia przez Zamawiajacego
kary umownej.

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

W przypadku niemozno$ci wykonania przez Wykonawcg przedmiotu umowy/ czgsci
z przyczyn, za ktdre Zamawiajacy nie ponosi odpowiedzialno$ci, Zamawiajacy jest
uprawniony do catkowitego odstapienia od umowy w trybie natychmiastowym.
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§6
1. Zamawiajacy bedzie mogt wypowiedzie¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym, bez
wezwania 1 wyznaczania dodatkowego terminu jej wykonania, w przypadku
nieterminowego wykonania umowy lub nienalezytego jej wykonania przez Wykonawcg,
a takze w przypadku, gdy:
1) Wykonawca zaprzestal prowadzenie dzialalno$ci, wszczete zostalo wobec niego
postepowanie likwidacyjne, upadtosciowe, badz postgpowanie naprawcze,
2) Wykonawca zleca wykonanie prac bedacych przedmiotem badania podwykonawcom
niewskazanym w ofercie.
2. W przypadku wypowiedzenia umowy przez Zamawiajacego:
1) Wykonawca i Zamawiajacy zobowiazuja si¢ do sporzadzenia protokotu, ktory bedzie
zawieral opis wykonanych prac do dnia wypowiedzenia umowy,
2) wysoko$¢ wynagrodzenia nalezna Wykonawcy zostanie ustalona proporcjonalnie do
wykonanej czg$ci zamowienia.
§7
Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania zamdwienia podwykonawcom pod rygorem
niewaznosci, za wyjatkiem podwykonawcoéw wskazanych w ofercie Wykonawcy.

§8

Do kontaktéw w sprawie niniejszej umowy upowaznione sa nastgpujace osoby:
ze strony Wykonawcy:

imi¢ i nazwisko: ...l

telefon: ...

e-mail: ...
ze strony Zamawiajacego:

imi¢ 1 nazwisko: ...

telefon: ...

e-mail: ...

§9

1. Wykonawca zapewni personel konieczny dla wtasciwej realizacji umowy, ktorego dane,
kwalifikacje 1 dos§wiadczenie, zostaly wskazane w zataczniku nr 3 do niniejszej umowy.

2. W przypadku niedostgpnosci personelu, o ktorym mowa w ust. 1 Wykonawca
zobowiazany jest zapewni¢ zastgpstwo przez osobg lub osoby o kwalifikacjach
zawodowych réwnych lub wyzszych od kwalifikacji osoby lub oséb zastepowanych,
zwanych dalej zastgpcami.

3. Zastgpca bedzie mogt przystapi¢ do realizacji prac przewidzianych w umowie po
uzyskaniu przez Wykonawce pisemnej zgody ze strony Zamawiajacego.

4. Wystepujac z wnioskiem o zgode Zamawiajacego w celu zapewnienia zastgpstwa
Wykonawca zobowiazany jest wskaza¢ przyczyny niedostgpnosci osoby zastgpowanej,
a takze przedstawi¢ Zamawiajacemu zyciorys osoby proponowanej w zastgpstwie,
zawierajacy opis jej kwalifikacji zawodowych, wskaza¢ czynnosci, ktore beda przez tg
osobg wykonywane oraz okres zastgpstwa.
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5. 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.

6. W razie naruszenia przez Wykonawce postanowien ust. 1 — 5, Zamawiajacy moze
odstapi¢ od umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku realizacji zamowienia
przez personel, ktory nie zostal zaakceptowany przez Zamawiajacego.

§10
1. Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ dokonywania zmian w harmonogramie realizacji
badania
po konsultacji z Wykonawca.
2. Wszelkie zmiany termind6w w harmonogramie realizacji badania wymagaja akceptacji
Zamawiajacego.
3. Zmiany w harmonogramie realizacji badania nie moga skutkowa¢ przedtuzeniem
realizacji umowy.
§11
W sprawach nieuregulowanych niniejsza umowa maja zastosowanie przepisy Kodeksu
cywilnego.
§12
Zmiany umowy wymagaja dla swojej waznosci formy pisemnej pod rygorem niewazno$ci w
postaci aneksu.
§13
Spory wynikle w zwiazku z realizacja niniejsze] umowy rozstrzygane begda przez sad
wlasciwy dla siedziby Zamawiajacego.
§ 14
Umowg sporzadzono w trzech jednobrzmiacych egzemplarzach, z ktorych dwa egzemplarze
otrzymuje Zamawiajacy, a jeden egzemplarz Wykonawca.

ZAL ACZNIKI:

Nr 1: Odpis aktualny z Krajowego Rejestru Sadowego/ aktualne zaswiadczenie o wpisie
w Centralnej Ewidencji 1 Informacji o Dziatalnosci Gospodarcze;j

Nr 2: Opis Przedmiotu Zamowienia

Nr 3: Oferta Wykonawcy

Nr 4: Wz6r protokotu odbioru wykonania zamowienia

Nr 5: upowaznienie nr CPE/U/17/2012 z dnia 16 pazdziernika 2012 r. dla Pani Moniki
Kalinowskiej

podpis i pieczqtka podpis i pieczqtka
Zamawiajqcego Wykonawcy
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Zalacznik nr 2 do umowy

Opis Przedmiotu Zamowienia
WYKONANIE BADANIA

,Badanie Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery
Mailing”

1. KONTEKST UZASADNIENIA BADANIA

1.1 Zadania Punktow Informacyjnych

Zgodnie z Planem komunikacji Programu Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013 z dnia 5
sierpnia 2009 r. Instytucje Posredniczace maja obowiazek zapewni¢ funkcjonowanie
przynajmniej jednego gtownego punktu informacyjnego udzielajacego informacji o
Europejskim Funduszu Spotecznym wszystkim zainteresowanym podmiotom. Instytucje
oglaszajace konkursy (odpowiednio IP lub IP2) maja ponadto obowiazek uruchomienia
punktu informacyjno-konsultacyjnego co najmniej w okresie, w ktorym prowadzony jest
nabor wnioskéw o dofinansowanie. Podstawowym zadaniem Punktow Informacyjnych PO
KL jest zapewnienie wszystkim zainteresowanym mozliwosci uzyskania rzetelnych i
wyczerpujacych informacji w  zakresie Programu Operacyjnego Kapital Ludzki
1 Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Do zadan szczegotowych realizowanych przez Punkty nalezy:

1. Przeprowadzenie wilasciwe] diagnozy potrzeb klienta, ktory zglosit si¢ do Punktu
Informacyjnego

i udzielenie mu adekwatnej do potrzeb ustugi informacyjne;.

2. Zbieranie i gromadzenie informacji dotyczacych EFS, PO KL w obszarze dziatania danego
Punktu oraz w miar¢ mozliwosci o innych obszarach interwencji PO KL 1 o innych
funduszach europejskich.

3.Uczestniczenie/prowadzenie  spotkan/seminariow informacyjnych dla beneficjentow
1 potencjalnych beneficjentoéw PO KL.

4. Udzial w imprezach promocyjnych m.in. targach i imprezach masowych 1 promowanie
Punktu Informacyjnego.

5. Dystrybucja materiatow informacyjnych i promocyjnych zwiazanych z PO KL.

1.2 Struktura sieci Punktow Informacyjnych PO KL
Sie¢ 40 Punktéw Informacyjnych posiada nastepujaca strukture:

e 8 punktow informacyjnych dla komponentu centralnego PO KL, dzialajacych przy
Instytucjach Posredniczacych 1 Instytucjach Posredniczacych II stopnia;

e 32 punkty informacyjne dla komponentu regionalnego PO KL, dziatajace przy
Instytucjach Posredniczacych 1 Instytucjach Posredniczacych II stopnia oraz ich
filiach.
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W zwiazku ze zmniejszajaca si¢ na obecnym etapie wdrazania Programu Operacyjnego
Kapital Ludzki liczba oglaszanych konkurséw oraz niska aktywnoscia w tym zakresie
w komponencie centralnym badaniu poddane beda jedynie Punkty Informacyjne
komponentu regionalnego. Na podstawie analizy ankiet wypetnianych przez klientow PI
PO KL wiadomo takze, ze obecnie glownymi kanatami komunikacji jest kontakt
telefoniczny oraz mailowy. Dlatego tez badanie zostanie przeprowadzone przy
zastosowaniu metody Mystery Calling oraz Mystery Mailing.

1.3 Rola Krajowego Osrodka EFS

Krajowy Os$rodek EFS dbajac o jak najwyzsza jako$¢ ustug $wiadczonych przez Punkty
Informacyjne PO KL, zgodnie ze Standardami funkcjonowania Punktow Informacyjnych
Instytucji Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych Il stopnia Programu Operacyjnego
Kapital Ludzki, miedzy innymi prowadzi weryfikacj¢ przestrzegania standardow przez
personel Punktow Informacyjnych PO KL.

Glownym elementem weryfikacji Punktéw Informacyjnych PO KL jest planowane do
realizacji coroczne badanie metoda , Tajemniczy klient”. Uzyskane wyniki badania beda
miaty wpltyw na ocen¢ dziatalno$ci zaréwno pojedynczego Punktu, jak i sieci Punktow
komponentu regionalnego dziatajacych w skali calego kraju. Opracowane w wyniku badania
rekomendacje oraz zalecenia moga zosta¢ wykorzystane w procesie przygotowywania
zatozen funkcjonowania sieci PI funduszy europejskich w nowej perspektywie
programowania 2014-2020.

2. CEL BADANIA
Celem planowanego zamowienia na przeprowadzenie badania jest:

1. ocena wdrozenia rekomendacji z poprzedniego ,,Badania Punktow Informacyjnych
PO KL metoda Mystery Calling, Mystery Shopping i Mystery Mailing”,

2. ocena poziomu obslugi klienta w Punktach Informacyjnych PO KL w zakresie

identyfikacji ich slabych oraz mocnych stron, kluczowych probleméw, dobrych

praktyk oraz oceny ogolnej jakosci ich pracy,

sprawdzenie zgodnos$ci pracy Punktow Informacyjnych PO KL ze Standardami,

uzyskanie informacji stuzacych opracowaniu systemowej polityki szkoleniowej

skierowanej do pracownikéw Punktéw Informacyjnych PO KL,

5. wypracowanie zalecen dotyczacych kierunkéw podniesienia standardu obstugi klienta
oraz optymalizacji dziatania poszczegdlnych Punktow Informacyjnych PO KL.

Hw

3. UZYTKOWNICY BADANIA

Bezposrednimi uzytkownikami badania sa Krajowy Osrodek EFS, jako instytucja
koordynujaca dziatalno$¢ Punktow Informacyjnych PO KL oraz Punkty Informacyjne PO KL
komponentu regionalnego, ktére otrzymaja rekomendacje dotyczace sposobu poprawy jakosci
1/lub efektywnosci pracy.

Odbiorcami badania sa takze Departament Zarzadzania EFS Ministerstwa Rozwoju
Regionalnego, jako Instytucja Zarzadzajaca Programem Operacyjnym Kapitat Ludzki,
Instytucje Posredniczace, odpowiedzialne za utworzenie punktu informacyjno -
konsultacyjnego oraz pracownicy instytucji zaangazowanych we wdrazanie PO KL,
odpowiedzialni za planowanie i prowadzenie dziatan komunikacyjnych w tym zakresie.
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4. ZAKRES BADANIA

4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania

Wyodrebnione ponizej obszary analizy dotycza realizacji Standardow Funkcjonowania
Punktéw Informacyjnych PO KL. Standardy funkcjonowania Punktow Informacyjnych PO
KL zostaly okreslone w dokumencie pt. Standardy funkcjonowania Punktow Informacyjnych
Instytucji Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych II Stopnia Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki stanowiacym Zalgcznik nr 9 do SIWZ.

Badanie begdzie si¢ sktada¢ z dwdch odrebnych czesci: jedna przeprowadzona bedzie metoda
Mystery Calling, druga metoda Mystery Mailing.

4.2. Zakres podmiotowy badania

Badaniem objgte zostana Punkty Informacyjne PO KL komponentu regionalnego dziatajace
w momencie realizacji badania (maksymalnie 32 Punkty Informacyjnych PO KL na terenie
calego kraju). Szczegdtowa lista Punktow Informacyjnych PO KL komponentu regionalnego
aktualnie dziatajacych zostata przedstawiona w Zalaczniku nr 10 do SIWZ.

Punkt Informacyjny PO KL begdzie oceniany na podstawie:
- 4 konsultacji telefonicznych (Mystery Calling),
- 4 konsultacji droga e-mailowa (Mystery Mailing).

4.3 Metody badania

I. MYSTERY CALLING

1. Badanie metoda Mystery Calling bedzie prowadzone poprzez kontakt telefoniczny
z pracownikami Punktéow Informacyjnych PO KL w poszczegolnych Instytucjach
Posredniczacych 1 Instytucjach Posredniczacych II stopnia i bedzie si¢ odbywaé zgodnie
z zaproponowanymi przez Wykonawcg scenariuszami, o ktorych mowa w punkcie 5.
Metodologia przeprowadzania badania.

2. Badanie metoda Mystery Calling polega¢ bedzie na przeprowadzeniu 4 konsultacji
telefonicznych w kazdym z Punktow Informacyjnych PO KL (komponentu regionalnego).

3. Badanie bedzie przeprowadzone przez zespot sktadajacy si¢ z minimum 4 badaczy,
z ktorych kazdy przeprowadzi 32 konsultacje telefoniczne, po jednej w kazdym z Punktow.
Kazdy Punkt Informacyjny bedzie zatem poddany badaniu przez 4 r6znych badaczy.

4. Po kazdej konsultacji telefonicznej badacze na biezaco bgda dokonywaé oceny danego
punktu wedlug wskazanych przez Zamawiajacego obszarow i kryteriow oceny. Dodatkowo,
kazdy badacz po odbytej rozmowie telefonicznej sporzadzi doktadny opis jej przebiegu.

5. W trakcie badania prowadzonego metoda Mystery Calling analizowane beda wymienione
ponizej obszary wg nastgpujacego wzoru karty oceny:

Tab. 1. Obszary badania metoda Mystery Calling wraz z kryteriami oceny

Obszary Obis Krvteria ocen Uzasadnienie/
badania b y y uwagi/dodatkow
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e komentarze

dostepnos¢

Punktu
pie¢ dni
Instytucji

Mozliwo$¢  dodzwonienia  sie  do
Informacyjnego PO KL codziennie,
w tygodniu w godzinach pracy
Posredniczacej i Posredniczacej 11 stopnia.
Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

1 2345

bariera wejscia

Sposob  potraktowania osoby nie realizujacej
dotychczas projektu ze §rodkéw PO KL. Ocena, na
ile pracownik Punktu Informacyjnego PO KL
przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie:

-potrzeb klienta,

-czy osoba jest zainteresowana uczestnictwem
w projektach wspotfinansowanych z EFS,

-czy osoba jest zainteresowana aplikowaniem do PO
KL,

-czy o0soba zainteresowana aplikowaniem posiada
doswiadczenie z tym zakresie,

-czy osoba zainteresowana aplikowaniem otrzymata
dofinansowanie i ma problemy z realizacja projektu,
-czy osoba zainteresowana aplikowaniem poszukuje
informacji nt. projektow lub dofinansowania z innych
zrodet niz PO KL,

-czy pracownik Punktu wytlumaczyt doktadnie, jakie
sa ogodlne zasady PO KL,

-czy wykazat si¢ inicjatywa i czy wykonat dziatania,
zeby utatwié zrozumienie zasad w sposob przystepny
1 przyjazny oraz zachgcil do skorzystania z ustug PI
PO KL.

1 2 3 45

komunikatywno$
¢

Ocena, na ile przedstawiciel Punktu Informacyjnego:
- aktywnie probuje zdiagnozowac potrzeby
informacyjne dzwoniacego,

- zadaje pytania otwarte,

- parafrazuje wypowiedzi klienta,

- monituje zrozumienie u rozmowcy

postuguje sig¢ uprzejmym i zyczliwym dla klienta
tonem glosu.

1 2345

formalne wymogi
dotyczace
zachowania

Przedstawienie si¢ imieniem i nazwiskiem,
poinformowanie klienta, gdzie si¢ dodzwonit

(z wyjatkiem instytucji, ktore posiadaja
automatyczng zapowiedz, informujaca klienta gdzie
si¢ dodzwonit).

wiedza

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

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
wyczerpujacyc

i poprawnych
odpowiedzi?

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
niepelnych
odpowiedzi?

Na ile pytan ze
scenariusza nie
udzielono
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odpowiedzi lub | liczb
udzielono a
blednych pytan
odpowiedzi?
Na ile odpowiedzi byly konkretne, precyzyjne
uzytecznos¢ 1 adekwatne, pozwalajace klientowi pozby¢ si¢ 1 3 5
wszelkich watpliwosci.
Che¢ udzielania odpowiedzi, wyjasniania bardziej
kompleksowych zagadnien, szczegdlnie
gotowos¢ w odniesieniu do klientéw nie posiadajacych 1 3 5
doswiadczenia w przygotowywaniu / realizacji
projektow w PO KL.
Ocena czy pracownik Punktu Informacyjnego stosuje
etyka . 13
si¢ do zasad kodeksu etycznego.

5. Wykonawca dokona oceny powyzszych obszardw wg nastgpujacego wzoru karty oceny dla

Mystery Calling:

Obszary badania

Opis

Kryteria oceny

Dostepnosc™®

Mozliwo$¢ dodzwonienia si¢ do Punktu
Informacyjnego PO KL codziennie, pigc
dni w tygodniu w godzinach pracy
Instytucji Posredniczacej i Posredniczacej
Il stopnia.

Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na
wszystkie pytania bez presji czasu.

1- brak odbierania telefonu mimo
podejmowanych préb (za probg rozumie
si¢ trzykrotne wykonanie telefonu w
odstepach co najmniej 2-godzinnych,
przy czym 2 proby nalezy podja¢ w tym
samym dniu, a w przypadku
niepowodzenia nalezy wykonaé 3 probe
nastgpnego dnia roboczego). Zajeta linia
nie jest traktowana jako brak odbierania
telefonu

lub

- telefon zostat odebrany, ale nie
udzielono odpowiedzi na zadne pytanie
Z powodu braku czasu.

2- odebranie telefonu za trzecim razem,
ale przekazywane informacje byty
pobiezne/odczuwalna presja czasu

lub

- telefon zostal odebrany, ale nie
udzielono odpowiedzi na zadne pytanie
z powodu nieobecnos$ci kompetentne;j
osoby, a rozmoéwca nie zaproponowal
kontaktu zwrotnego.

3- dodzwonienie si¢ do Punktu za
trzecim razem, udzielenie informacji bez
presji czasu

lub

- dodzwoniono si¢ za pierwszym,
drugim lub trzecim razem, poczatkowo
udzielono pobieznych informacji, ale
przedstawiciel Punktu zaproponowat
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oddzwonienie i skontaktowat si¢
nastepnie z klientem w celu
uzupelnienia informacji.

4- dodzwonienie si¢ do Punktu
Informacyjnego za drugim razem,
udzielenie odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

5 — dodzwonienie si¢ do Punktu
Informacyjnego za pierwszym razem,
udzielenie odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

bariera wejscia

Sposob potraktowania osoby nie
realizujacej / nie przygotowujacej
dotychczas projektu ze srodkow PO KL.

Ocena na ile pracownik Punktu
Informacyjnego PO KL przeprowadzit
kompleksowy wywiad pozwalajacy na
ustalenie:

-potrzeb klienta,

-czy osoba jest zainteresowana
uczestnictwem w projektach
wspotfinansowanych z EFS,

-czy osoba jest zainteresowana
aplikowaniem do PO KL,

-czy osoba zainteresowana aplikowaniem
posiada dos§wiadczenie z tym zakresie,
-czy osoba zainteresowana aplikowaniem
otrzymata dofinansowanie i ma problemy
z realizacja projektu,

-czy osoba zainteresowana aplikowaniem
poszukuje informacji nt. projektéw lub
dofinansowania z innych zrédet niz PO
KL,

-czy pracownik Punktu wyttumaczyt
doktadnie, jakie sa ogélne zasady PO KL,
-czy wykazal si¢ inicjatywa i czy wykonat
dzialania, zeby ulatwi¢ zrozumienie zasad
W SposoOb przystepny i przyjazny oraz
zachecit do skorzystania z ustug PI PO
KL.

a) przedstawiciel Punktu
Informacyjnego wykazat
zainteresowanie problemem, z ktérym
zadzwonit klient.

b) przedstawiciel Punktu
Informacyjnego przeprowadzit wywiad
pozwalajacy na ustalenie potrzeb klienta
i zadawal dodatkowe pytania.

c) przedstawiciel Punktu
Informacyjnego opisat w sposob
doktadny i zrozumiaty dla osoby
niedo§wiadczonej w realizacji projektow
ogo6lne zasady PO KL oraz

d)postawa przedstawiciela Punktu
Informacyjnego byta przyjazna i chetna
do pomocy.

e) przedstawiciel Punktu zachecit do
korzystania z ustug Punktu.

1- zaden z powyzszych warunkdéw nie
zostal spetniony

2- co najwyzej dwa z powyzszych
warunkow sa spetnione

3- trzy z powyzszych warunkow sa
spetnione

4- cztery z powyzszych warunkow sa
spetnione

5 — wszystkie warunki zostaty spelione.

komunikatywno$¢

Ocena na ile przedstawiciel Punktu

a) — przedstawiciel Punktu
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Informacyjnego aktywnie probuje
zdiagnozowacé potrzeby informacyjne
dzwoniacego, zadaje pytania otwarte
i parafrazuje wypowiedzi.

Informacyjnego bral aktywny udziat
w rozmowie, dopytywal o rozne
kwestie.

b)- przedstawiciel Punktu
Informacyjnego aktywnie probuje
zdiagnozowac¢ potrzeby informacyjne
dzwoniacego zadajac pytania otwarte.

C)- przedstawiciel Punktu
Informacyjnego parafrazuje
wypowiedzi klienta.

d) - przedstawiciel Punktu
Informacyjnego monituje zrozumienie u
klienta wypowiedzi.

e) przedstawiciel Punktu
Informacyjnego postuguje si¢
uprzejmym i zyczliwym dla klienta
tonem glosu.

1- zaden z powyzszych warunkow nie
zostat 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 warunki zostaty spelione.

formalne wymogi
dotyczace zachowania

Przedstawienie si¢ imieniem

i nazwiskiem, poinformowanie klienta,
gdzie si¢ dodzwonit (z wyjatkiem
instytucji, ktore posiadaja automatyczna
zapowiedz, informujaca klienta gdzie si¢
dodzwonit).

1 — przedstawiciel Punktu nie
przedstawit sig i nie poinformowat
klienta gdzie si¢ dodzwonit

lub

-przedstawiciel Punktu przedstawit sig,
ale nie poinformowat klienta do jakiej
instytucji si¢ dodzwonit.

3- przedstawiciel Punktu poinformowat
klienta do jakiej instytucji sig
dodzwonit, ale nie przedstawit si¢.

5 — przedstawiciel Punktu przedstawit
si¢ 1 poinformowat klienta gdzie sig
dodzwonit.

wiedza

Poprawnos¢ i liczba udzielonych

Na ile pytan ze | .../... (catkowita
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informacji w stosunku do liczby zadanych
pytan.

scenariusza
udzielono
wyczerpujacych i
poprawnych
odpowiedzi?

liczba pytan)

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
niepelnych
odpowiedzi?

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

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

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

uzytecznos¢

Na ile odpowiedzi byly konkretne
precyzyjne i adekwatne, czy na podstawie
tych informacji klient uzyskat odpowiedz
na jego watpliwosci.

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

3 — klient tylko czg§ciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na interesujace
go pytania. Cze$¢ odpowiedzi rozwiata
watpliwosci dzwoniacego, czgs¢
natomiast nie zostata konkretnie
wyjasniona — dzwoniacy odczuwa
niedosyt po przeprowadzonej
konsultacji.

5 — przedstawiciel Punktu udzielit
precyzyjnych odpowiedzi, ktore
rozwiaty wszystkie watpliwos$ci
dzwonigcego.

gotowos¢

Chg¢ udzielania odpowiedzi, wyjas$niania
bardziej kompleksowych zagadnien,
szczegllnie w odniesieniu do
niedoswiadczonych klientow.

1 — wyraznie odczuwalna niech¢é ze
strony przedstawiciela Punktu do
udzielania odpowiedzi na pytania
dzwoniacego oraz do tlumaczenia
bardziej ztozonych zagadnien;
przedstawiciel PI PO KL niechetnie
udzielal odpowiedzi, a jedynie odestat
dzwoniacego do strony internetowej.

3 — przedstawiciel Punktu wytlumaczyt
podstawowe kwestie dzwoniagcemu,
natomiast nie wykazal chgci wyjasnienia
bardziej kompleksowych zagadnien lub
odestatl dzwoniacego na szkolenie / do
strony internetowej.
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5 — przedstawiciel Punktu che¢tnie
wyjasnit dzwoniacemu wszystkie
kwestie, zarowno podstawowe jak i te
bardziej ztoZone.

1 — przedstawiciel Punktu nie stosuje si¢

- . do zasad kodeksu etycznego.
Ocena czy przedstawiciel Punktu stosuje yezneg

EHE si¢ do zasad kodeksu etycznego.

3 — przedstawiciel prowadzi rozmowe
zgodnie z zasadami kodeksu etycznego.

*w przypadku nieodebrania przez pracownika Punktu telefonu, w obszarze ,,dostgpnos$¢” przyznaje si¢ 1 pkt ,
w pozostatych obszarach przyznaje sig takze po 1 pkt.

Il. MYSTERY MAILING

1. Badanie metoda Mystery Mailing bedzie prowadzone za posrednictwem poczty
elektronicznej

z pracownikami poszczeg6lnych Punktéw Informacyjnych PO KL i bedzie si¢ odbywac
zgodnie z zaproponowanymi scenariuszami, o ktorych mowa w punkcie 5. Metodologia
przeprowadzania badania.

2. Badanie metoda Mystery Mailing polega¢ bedzie na przeprowadzeniu 4 konsultacji
mailowych
w kazdym z Punktow Informacyjnych komponentu regionalnego (maksymalnie 32 lokalizacje
Punktow).

3. Badanie bedzie przeprowadzone przez zespo6t skladajacy si¢ z minimum 4 badaczy.
Z kazdym Punktem Informacyjnym zostana przeprowadzone 4 korespondencje mailowe.
W celu zapewnienia obiektywnej oceny kazda z 4 korespondencji powinna by¢
przeprowadzona z udzialem innego badacza i z r6znych domen adresowych.

4. Za 1 konsultacje rozumie si¢ wystanie 1 zapytania mailowego. Tre$¢ zapytania powinna
by¢ tak skonstruowana, aby zawierala wigkszo$¢ informacji, ktoérych potrzebuje pracownik
punktu w celu dokonania diagnozy klienta.

5. W trakcie badania prowadzonego metoda Mystery Mailing analizowane beda wymienione
ponizej obszary wg nastgpujacego wzoru karty oceny:

Tab.3. Obszary badania metoda Mystery Mailing wraz z kryteriami oceny
Uzasadnienie/uwag
Obszary badania Opis Kryteria oceny i/dodatkowe
komentarze
Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi droga
e-mailowa od pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL. Odpowiedz
powinna by¢ udzielona
w terminie nie dtuzszym niz 5 dni
roboczych od wptywu zapytania do PI.
dostepnos¢ (W przypadku koniecznosci konsultacji z 1 2345
innymi pracownikami, pracownik Punktu
Informacyjnego zobowiazany jest do
udzielenia odpowiedzi w terminie nie
dhuzszym niz 14 dni roboczych).

Mozliwos¢ uzyskania odpowiedzi na
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wszystkie zadane pytania.
Korespondencja prowadzona droga
elektroniczna powinna zawiera¢ historig
korespondencji. W przypadku kiedy
zapytanie dotyczy innego Programu
Operacyjnego, badz innego obszaru PO
KL, niz te za ktorych wdrazanie
odpowiedzialna jest Instytucja, pracownik
Punktu Informacyjnego powinien
skierowac klienta do odpowiedniej
instytucji

z podaniem danych teleadresowych.

Ocena znajomosci harmonogramu
konkursow PO KL w IP/IP2 prowadzacej
P1 PO KL. Pracownik Punktu
Informacyjnego PO KL posiada
informacj¢ na temat harmonogramu
harmonogram konkursow, potrafi udzieli¢ informacji o 1 3
terminach konkursow, zas w przypadku
zapytan, ktore dotycza konkursow
organizowanych przez inne instytucje w
regionie — potrafi skierowa¢ klienta do
wlasciwej instytucji.
Sposob potraktowania osoby nie
realizujacej dotychczas projektu ze
srodkéw PO KL. Pracownik Punktu
powinien poinformowa¢ o mozliwosciach
aplikowania do PO KL
i przedstawi¢ jego ogdlne zasady.
Powinien udzieli¢ informacji, w jakie
dziatanie najlepiej wpisuje si¢ pomyst na
projekt. Powinien poinformowac, ze
Instytucja Posredniczaca/ Instytucja
Posredniczaca II stopnia/ Regionalne
Osrodki EFS organizuja bezplatne
szkolenia/ spotkania dla potencjalnych
projektodawcow. Powinien wykazacé si¢
bariera wejscia inicjatywa 1 2 3 45
1 wykona¢ dziatania, zeby zachgcic¢
i utatwi¢ zrozumienie zasad
i procedur w sposdb przystepny
i przyjazny, tak aby spetni¢ oczekiwania
klienta.

Jezeli klient zainteresowany jest
uczestnictwem w szkoleniach nalezy go
poinformowac¢, gdzie moze uzyskac
bardziej szczegotowe informacje takie
jak: dane teleadresowe do instytucji
organizujacej szkolenie/ spotkanie, adres
strony internetowej oraz termin szkolenia.

Udzielenie odpowiedzi na zapytanie
formalne wymogi | mailowe zgodnie ze schematem podanym

dotyczace w ,,Standardach...”, tj. 1 3
zachowania odpowiedZ musi zawieraé jego
podstawowe elementy.
wiedza Poprawno$¢ i liczba udzielonych Na ile pytan ze eoedeen

informacji w stosunku do liczby zadanych scenariusza (calkowita



uzyteczno$é

pytan.

Na ile odpowiedzi byty konkretne,

precyzyjne i adekwatne, pozwalajace
klientowi uzyska¢ odpowiedzi na jego

watpliwosci.

udzielono liczba
wyczerpujacyc pytan)
h i poprawnych
odpowiedzi?
Na ile pytan ze /
T (v
niepelnych “CZb?
odpowiedzi? pytan)
Na ile pytan ze
scenariusza nie /
udzielono lk "'.t
odpowiedzi lub (ca:. Ot‘)“ a
udzielono czba
blednych pytan)
odpowiedzi?
1 3 5

6. Wykonawca dokona oceny powyzszych obszaréw wg nastepujacego wzoru karty oceny dla

Mystery Mailing:

Obszary badania

Dostepnosc*

Opis

Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi droga e-
mailowa od pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL. Odpowiedz
powinna by¢ udzielona w terminie nie
dtuzszym niz 5 dni roboczych od wptywu
zapytania do PI. (W przypadku
koniecznosci konsultacji z innymi
pracownikami, pracownik Punktu
Informacyjnego zobowiazany jest do
udzielenia odpowiedzi w terminie nie
dtuzszym niz 14 dni roboczych).

Mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na
wszystkie zadane pytania. Korespondencja
prowadzona droga elektroniczna powinna
zawiera¢ historie korespondencji. W
przypadku kiedy zapytanie dotyczy innego
Programu Operacyjnego, badz innego
obszaru PO KL , niz te za ktérych
wdrazanie odpowiedzialna jest Instytucja,
pracownik Punktu Informacyjnego
powinien skierowa¢ klienta do
odpowiedniej instytucji z podaniem
danych teleadresowych.

Kryteria oceny
1 — brak odpowiedzi na zadane pytanie

lub

- brak informacji o koniecznosci
przedtuzenia terminu na udzielenie
odpowiedzi.

2 — klient uzyskal odpowiedzi w
terminie, ale jedynie na czg¢§¢ zadanych
pytan.

3- odpowiedz zostata udzielona po
przekroczeniu okreslonego
w standardach terminu.

4-klient uzyskat odpowiedzi na
wszystkie pytania we wiasciwym
terminie, jednak nie zataczono historii
korespondencji

lub

- w przypadku kiedy zapytanie
dotyczyto innego Programu
Operacyjnego, badz innego obszaru PO
KL — pracownik PI PO KL skierowat
klienta do odpowiedniej instytucji, ale
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harmonogram

bariera wejscia

Ocena znajomosci harmonogramu
konkursow PO KL w IP/IP2 prowadzacej
PI PO KL. Pracownik Punktu
Informacyjnego PO KL posiada
informacj¢ na temat harmonogramu
konkursow, potrafi udzieli¢ informacji o
terminach konkursow, za§ w przypadku
zapytan, ktore dotycza konkursow
organizowanych przez inne instytucje w
regionie — potrafi skierowa¢ klienta do
wiasciwej instytucji.

Sposob potraktowania osoby nie
realizujacej dotychczas projektu ze
srodkow PO KL. Pracownik Punktu
powinien poinformowac

o mozliwos$ciach aplikowania do
Programu Operacyjnego Kapital Ludzki i

przedstawi¢ jego ogolne zasady. Powinien

udzieli¢ informacji, w jakie dziatanie
najlepiej wpisuje si¢ pomyst na projekt.
Powinien poinformowac, ze Instytucja

Posredniczaca/ Instytucja Posredniczaca I1

stopnia/ Regionalne Osrodki EFS
organizuja bezptatne szkolenia/ spotkania
dla potencjalnych projektodawcow.
Powinien wykazac¢ sig inicjatywa

nie podat jej danych teleadresowych.

5-klient uzyskat odpowiedzi na
wszystkie pytania we wlasciwym
terminie oraz dotaczono histori¢
korespondencji

lub

- w przypadku kiedy zapytanie
dotyczylo innego Programu
Operacyjnego, badz innego obszaru PO
KL — pracownik PI PO KL skierowat
klienta do odpowiedniej instytucji,
podajac jej dane teleadresowe.

1 — przedstawiciel Punktu nie zna
aktualnego harmonogramu konkursow i
nie udziela informacji o terminach

lub

- w przypadku zapytan, ktére dotycza
konkursow organizowanych przez inne
instytucje w regionie nie potrafi
skierowac klienta do wiasciwej
instytucji .

3- przedstawiciel Punktu zna terminy
konkursow

lub

- przedstawiciel Pl PO KL jest w stanie
skierowac klienta do wlasciwe;j
instytucji w regionie.

a)— przedstawiciel Punktu wykazat
zainteresowanie problemem, z ktérym
zwrocit si¢ klient, przedstawit
mozliwos$ci oraz ogdlne zasady PO KL.

b) — przedstawiciela Punktu
poinformowat o ogdlnych zasadach PO
KL uzywajac jezyka zrozumialego dla
Klienta;

C) — przedstawiciel Punktu wykazat sie
duza inicjatywa i zainteresowaniem

w stosunku do klienta, wyjas$nit

w sposob doktadny i zrozumiaty dla
niedoswiadczonej osoby ogoélne zasady
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formalne wymogi
dotyczace zachowania

wiedza

1 wykona¢ dzialania, zeby zachgcic¢

i ulatwi¢ zrozumienie zasad i procedur
W sposéb przystepny i przyjazny, tak aby
spetni¢ oczekiwania klienta.

Jezeli klient zainteresowany jest
uczestnictwem w szkoleniach nalezy go
poinformowa¢, gdzie moze uzyskac

bardziej szczegdtowe informacje takie jak:

dane teleadresowe do instytucji
organizujacej szkolenie/ spotkanie, adres
strony internetowej oraz termin szkolenia.

Udzielenie odpowiedzi na zapytanie
mailowe zgodnie ze schematem podanym
w ,,Standardach...”, tj.

odpowiedz musi zawierac jego
podstawowe elementy.

Poprawnos¢ i liczba udzielonych
informacji w stosunku do liczby zadanych

pytan.

PO KL oraz procedury aplikowania;

d)- przedstawiciel Punktu doradzit,
w jakie dziatanie najlepiej wpisuje sig
pomyst klienta na projekt;

e)- przedstawiciel Punktu
poinformowal, gdzie moze uzyskac
bardziej szczegotowe informacje takie
jak: dane teleadresowe do instytucji
organizujacej szkolenie/ spotkanie, adres
strony internetowej oraz termin
szkolenia.

1- zaden z powyzszych warunkdéw nie
zostal spetniony

2- co najwyzej dwa z powyzszych
warunkow sa spetnione

3- trzy z powyzszych warunkow sa
spetnione

4- cztery z powyzszych warunkow sa
spetnione

5 — wszystkie warunki zostaty spelione.

1 — odpowiedz na zapytanie mailowe nie
zawiera podstawowych elementow
sugerowanego w ,,Standardach...”
schematu.

3 — odpowiedz na zapytanie mailowe
zawiera elementy sugerowanego w
»Standardach ...” schematu.

Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
wyczerpujacych i
poprawnych
odpowiedzi?
Na ile pytan ze
scenariusza
udzielono
niepelnych
odpowiedzi?

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

.../... (catkowita
liczba pytan)
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Na ile pytan ze
scenariusza nie

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

odpowiedzi?

1 — po uzyskaniu odpowiedzi klient
nadal jest w punkcie wyjs$cia, informacje
uzyskane od pracownika Punktu nie
wyjasnity mu zadnych kwestii;
wszystkie odpowiedzi byty ogolnikowe.

Na ile odpowiedzi byly konkretne,
precyzyjne i adekwatne, pozwalajace
klientowi uzyska¢ odpowiedzi na jego
watpliwosci.

3 — klient tylko czg$ciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na jego pytania.
Czes$¢ odpowiedzi rozwiata watpliwosci,
cze$¢ natomiast nie zostata konkretnie
wyjasniona — Klient odczuwa niedosyt
po otrzymanej odpowiedzi mailowej.

uzytecznos$é

5 — przedstawiciel Punktu udzielit
precyzyjnych odpowiedzi, ktore
rozwiaty wszystkie watpliwosci
pytajacego.

*w przypadku nie uzyskania odpowiedzi na wystane zapytanie, w obszarze ,,dostgpnos$¢” przyznaje si¢ 1 pkt ,
w pozostatych obszarach przyznaje si¢ takze po 1 pkt.

5. METODOLOGIA PRZEPROWADZANIA BADANIA

5.1 Scenariusze badania

Do oceny obszarow badania zastosowane bedzie badanie metoda Mystery Calling oraz
Mystery Mailing. Sytuacje badawcze bgda mialy charakter zapytan telefonicznych oraz
korespondencji mailowej prowadzonej z Punktami Informacyjnymi PO KL.

W badaniu zostana wykorzystane 4 profile klientow:

1. Organizacja pozarzadowa, (w tym dzialajaca na rzecz oséb niepetnosprawnych,
mtodziezy), stosownie do zaplanowanych w Planie Dzialania na rok 2013 konkursow
i wspartych w ich ramach grup docelowych;

2. Przedsiebiorca,

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

4. Osoba fizyczna zainteresowana poglgbianiem wiedzy i podnoszeniem swoich kwalifikacji
poprzez uczestnictwo w szkoleniach dofinansowanych z Funduszy Europejskich. Profil ten
zostanie opracowany z uwzglednieniem zaplanowanych w Planie Dziatania na rok 2013
konkursow i wspartych w ich ramach grup docelowych.

W badaniu zostaniea wykorzystanych tacznie 48 scenariuszy zgodnie z nastgpujacym
podziatem:

a) dla badania metoda Mystery Calling, zostaniea przygotowane po 6 scenariuszy do
kazdego profilu klienta (razem 24 scenariuszy);

b) dla badania metoda Mystery Mailing, Wykonawca zaproponuje po 6 scenariuszy do
kazdego profilu klienta (razem 24 scenariuszy).
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Wykonawca przygotuje na potrzeby Oferty 4 scenariusze zgodnie z nastepujacym podziatem:

a) dla badania metoda Mystery Calling, Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze, kazdy
dla innego profilu klienta;

b) dla badania metoda Mystery Mailing, Wykonawca zaproponuje 2 scenariusze, kazdy
dla innego profilu klienta.

Scenariusze powinny by¢ dopasowane do zakresow obowiazkow pracownika Punktu
Informacyjnego PO KL, zgodnie ze Standardami funkcjonowania Punktow Informacyjnych
PO KL Instytucji Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych Il stopnia Programu
Operacyjnego Kapital Ludzki oraz powinny pozwoli¢ na przeprowadzenie oceny zgodnie
z przyjetymi obszarami badania oraz kartami i kryteriami oceny wskazanymi przez
Zamawiajacego. Wykonawca w badaniu dostosuje scenariusze odpowiednio do
realizowanych konkurséw przez dang IP/IPII przy ktorej funkcjonuje Punkt Informacyjny PO
KL, zgodnie z zalaczonymi Planami Dzialania na 2013 r. Plany dzialania zostana przekazane
przez Zamawiajacego Wykonawcy badania.

Scenariusz dla badania metoda Mystery Calling powinien zawiera¢ ogdlny opis problemu/
pomystu na projekt z jakim zglasza si¢ klient, typ klienta, spos6b rozmowy oraz co najmniej 4
pytania dot. zagadnien PO KL zadane podczas rozmowy oraz sugerowane odpowiedzi.

Scenariusz dla badania metoda Mystery Mailing powinien zawiera¢ ogdlny opis problemu
z jakim zglasza si¢ klient, wzor maila bgdacego przedmiotem korespondencji oraz co
najmniej 4 pytania dot. zagadnien PO KL poruszonych w korespondencji elektroniczne;.

Sposéb formutowania pytan, wypowiedzi pisemnych oraz przeprowadzania rozmowy
w ramach kazdej z metod badawczych powinien by¢ adekwatny do podmiotu, bedacego
klientem Punktu Informacyjnego. Ponadto pytania powinny dotyczy¢ obszaru PO KL,
w ramach ktérego dana instytucja planuje lub przeprowadza konkursy. Przygotowane
scenariusze podlegaja akceptacji przez Zamawiajacego. Zamawiajacy zastrzega mozliwos¢
wprowadzenia zmian do zaproponowanych scenariuszy w porozumieniu z Wykonawca, na
etapie akceptacji raportu metodologicznego, o ktorym mowa w punkcie 6. Dokumentacja
badania oraz wdrazanie rekomendacji.

Przed rozpoczgciem kazdego badania (Mystery Calling, Mystery Mailing) Wykonawca
przypisze do poszczegdlnych Punktow scenariusze z propozycja profilu klienta. Scenariusze
powinny zosta¢ przypisane poszczegdlnym Punktom tak, aby nie powielaty si¢ w miare
mozliwo$ci w badaniach Mystery Calling oraz Mystery Mailing.

5.2 Przygotowanie do przeprowadzenia badania

Wykonawca przypisze do kazdego z Punktow i kazdej z metod badawczych (Mystery Calling,
Mystery Mailing) badaczy.

Przygotowujac sig do realizacji badania wszyscy badacze:

e doktadnie zapoznaja si¢ ze Standardami funkcjonowania Punktow Informacyjnych
Instytucji  Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych Il stopnia Programu
Operacyjnego Kapital Ludzki, stanowiacymi Zalacznik nr 9 do SIWZ, aby moc
wlasciwie oceni¢ poziom obstugi w danym Punkcie, zgodnie z zapisami w tym
zakresie;

e whnikliwie zaznajomia si¢ ze scenariuszami, przypisanymi do Punktow, ktére dany
badacz bedzie weryfikowat;
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e doktadnie zapoznaja si¢ z obszarami i kryteriami oceny tak, aby w trakcie weryfikacji
w Punktach Informacyjnych zwraca¢ szczegdlna uwage na poszczegdlne kwestie
zwigzane z poziomem obstugi klientow.

Badacze zobowiazani sa utozy¢ tozsamosé, ktora beda mogli sobie przypisa¢. Tozsamos$¢ ta
(imig¢ i nazwisko w przypadku osoby fizycznej lub nazwa i rodzaj instytucji, adres, telefon,
e-mail) ma minimalizowa¢ ryzyko zdemaskowania przez pracownikéw Punktow
Informacyjnych. Dane osobowe, ktorymi postuza si¢ badacze zostana zapisane i przekazane
wraz z raportem koncowym Zamawiajacemu.

Badacze zobowiazani beda kazdorazowo 1 na biezaco po kazdej weryfikacji wypetniac tzw.
Karty oceny. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ wgladu w kazdej chwili do biezacych
wynikow. W przypadku badania Mystery Calling Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢
biernego udziatu w procesie weryfikacji.

Opis metodologii badania znajdowac si¢ bgdzie w:

- ofercie Wykonawcy, przygotowanej zgodnie z Formularzem oferty, ktory stanowi

Zalacznik nr 2do SIWZ,
- raporcie metodologicznym.

6. DOKUMENTACJA BADANIA ORAZ WDRAZANIE REKOMENDACJI

Na sposob prezentacji wynikow badania sktadac si¢ beda nastepujace elementy:

1. raport metodologiczny,

2. raport czastkowy dla kazdego Punktu Informacyjnego PO KL,

3. raport z przebiegu badania,

4. prezentacja multimedialna wynikow badania, 1 warsztatowe spotkanie oraz ustuga
doradcza w wymiarze $r. 2 godz. na 1 Punkt,

5. raport koncowy.

Terminy ztozenia poszczegdlnych dokumentéw wskazane sa w punkcie 7 Harmonogram
realizacji badania.

1. Raport metodologiczny, uwzgledniajacy wskazane przez Zamawiajacego kryteria oceny.
Raport metodologiczny bedzie zawiera¢ m.in.:

- 48 scenariuszy (w tym 4 scenariusze przedstawione uprzednio w Ofercie),

- instrukcje wykonawcze do scenariuszy,

- harmonogram realizacji badania uwzgledniajacy migdzy innymi terminy planowanych
badan Mystery Calling oraz Mystery Mailing, wraz z podzialem na poszczegélne Punkty
Informacyjne oraz przypisaniem poszczegolnych badaczy terenowych do badan, a takze
uwzgledniajacy w miarg mozliwos$ci harmonogram konkursow w regionie,

- wzor matrycy oceny Punktéw Informacyjnych

- opis sposobu przeprowadzania badania, technik oraz narz¢dzi w nim uzytych.

Wykonawca okresli rowniez ogoélny schemat  warsztatowego spotkania z Punktami
Informacyjnymi PO KL, o ktéorym mowa w punkcie 4. Prezentacja multimedialna.

Przedstawiony raport wymaga akceptacji Zamawiajacego przed rozpoczeciem realizacji
badania.

2. Dla kazdego Punktu Informacyjnego powstanie odrgbny raport czastkowy.

36



Wykonawca zobowigzany jest do kazdorazowego przygotowania 1 przekazania
Zamawiajacemu raportu czastkowego =z zakonczonego badania kazdego Punktu
Informacyjnego metodami Mystery Calling oraz Mystery Mailing. Raport czastkowy
powinien by¢ przekazany Zamawiajacemu w terminie 7 dni roboczych od zakonczenia
badania w poszczegdlnym Punkcie Informacyjnym.

Raport czastkowy powinien zawierac:

- Opis wynikow badania przeprowadzonego w kazdym z Punktéw wraz z Kartami oceny dla
badania Mystery Calling oraz Mystery Mailing,

- Krétki opis kazdego odbytego spotkania i kazdej przeprowadzonej rozmowy oraz zapis
korespondencji mailowej w ramach badania,

- Wnioski z badania dla kazdego z Punktow,

- Rekomendacje dla Punktu Informacyjnego w odniesieniu do nastgpujacych obszarow:
Dostepnosc;

Wiedza merytoryczna;

Komunikatywnos¢;

Zachowanie zgodne ze standardami funkcjonowania punktu;

Etyka.

Wraz z raportem czastkowym Wykonawca zobowiazany jest do zapisania i przekazania
Zamawiajacemu wszelkiej korespondencji prowadzonej droga elektroniczna (emaile) w
ramach przeprowadzonych badan metoda Mystery Mailing.

3. Raport z przebiegu badania bedzie zawieral m.in. nastepujace elementy:

1. Spis tresci;

2. Wprowadzenie;

3. Streszczenie raportu w jezyku polskim (nie wigcej niz 2 strony formatu A4);

4. Najwazniejsze wnioski;

5. Opis zastosowanej metodologii;

6. Opis wynikow badania — zestawienie taczne dla wszystkich Punktow Informacyjnych oraz
odrebne dla kazdego Punktu Informacyjnego;

7. Rekomendacje dla sieci Punktow Informacyjnych PO KL oraz dla pojedynczych Punktow;
8. Analiza porownawcza badania Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling,
Mystery Shopping i Mystery Mailing w 2011 r. i obecnego badania.

8. Zalaczniki: narzedzia wykorzystane w danej czg$ci badania.

Raport z badania nie powinien zawiera¢ wigcej niz 100 stron formatu A4.

W rozdziale 6 (Opis wynikéw badania) zostana zawarte:

a) zbiorcze podsumowania wynikéw dla sieci PI PO KL ogétem,;
b) podsumowania 1 rankingi wynikéw poszczeg6élnych PI PO KL;
c) szczegOlowy ranking wszystkich badanych PI POKL;

d) karty oceny poszczegdlnych PI PO KL.

Wyniki z przeprowadzonych w Punktach Informacyjnych konsultacji telefonicznych oraz
konsultacji mailowych zostana wpisane przez Wykonawce¢ do zaproponowanej uprzednio
przez Wykonawce matrycy oceny punktéw Informacyjnych PO KL, po czym dane te zostana
zagregowane. Umozliwi to wystawienie zbiorczej oceny dla kazdego Punktu.

Rekomendacje dla sieci Punktéw Informacyjnych PO KL oraz poszczegdlnych Punktow
powinny by¢ przedstawione w formie tabeli i zawiera¢ opis stanu pozadanego oraz
propozycje dziatan stuzacych jego osiagnieciu. Dodatkowo, Raport z badania powinien
zawiera¢ tabelaryczne zestawienie najwazniejszych wnioskoéw 1 rekomendacji oraz
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proponowany sposob i termin wdrozenia rekomendacji, ktore powinny zosta¢ skonsultowane
z Zamawiajacym.

4. Prezentacja multimedialna zawiera¢ bedzie informacj¢ zbiorcza z dotychczasowych
rezultatdw przeprowadzonego badania. Wykonawca przedstawi wyniki badania podczas
spotkania w siedzibie Zamawiajacego. Wykonawca przedstawi wyniki badania w formie
multimedialnej wraz z informacja dot. planowanej metodologii przeprowadzenia warsztatu
stanowiacego dalsza czg$¢ zamowienia.

Wykonawca zobowiazany bedzie do przeprowadzenia warsztatowego spotkania dla
Punktow Informacyjnych PO KL, podczas ktorych Wykonawca wypracuje z uczestnikami
sposob wykorzystania wynikow badania przez Punkty informacyjne PO KL. Kryteria doboru
uczestnikow spotkania zostana ustalone z Zamawiajacym po zakonczeniu realizacji badania.
Wykonawca zobowiazany jest do ustalenia w porozumieniu z Zamawiajacym daty spotkania
w terminie do 10 dni roboczych przed planowana data spotkania. Po stronie Zamawiajacego
pozostaje zapewnienie zaplecza technicznego oraz cateringu na spotkania.

Jednocze$nie w sposob ciagly, zgodnie z terminami okre§lonymi w rozdziale 7.
Harmonogram realizacji badania, Wykonawca zobowiazany jest $wiadczy¢ ustuge doradcza
(w wymiarze $rednio 2 godzin na Punkt Informacyjny), ktora utatwia¢ ma implementacje
rekomendacji opracowanych w wyniku przeprowadzonego badania.

5. Raport koncowy obejmowacé bedzie informacje z przeprowadzonego warsztatu i ushugi
doradczej. Raport powinien zawiera¢ m.in. nastgpujace elementy:

a) Sprawozdanie ze spotkania warsztatowego oraz $wiadczonej ustugi doradczej dla
Punktow Informacyjnych PO KL, z uwzglednieniem stosunku kadry zarzadzajacej Pl
PO KL do wynikéw badania;

b) Tabela wypracowanych rozwiazan, ktore maja wspomdc wdrozenie rekomendacji
w PI PO KL.

7. HARMONOGRAM REALIZACJI BADANIA

Realizacja badania przebiega¢ bedzie zgodnie z harmonogramem zaprezentowanym
w ponizszej Tabeli:
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ZADANIE WYKONAWCY

UWAGI
ZAMAWIAJACEGO

TERMIN

Ramowy harmonogram badania

Przygotowanie Raportu
metodologicznego , zawierajacego
migdzy innymi scenariusze, instrukcje
wykonawcze do nich, opis sposobu
przeprowadzenia badania, szczegétowy
harmonogram realizacji badania
(uwzgledniajacy w miar¢ mozliwos$ci
harmonogram konkurséw w regionach)
oraz uzyte narzgdzia i techniki .

Raport metodologiczny zostanie
przekazany Zamawiajacemu

w nastgpujacej formie:

1 egzemplarz w wersji elektronicznej —
na ptycie CV/DVD oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajacego adres
mailowy.

Zamawiajacy przedstawi
swoje uwagi oraz
propozycje uzupetnien w
Raporcie
metodologicznym

i przekaze je Wykonawcy

do 15 dni roboczych od
podpisania umowy

do 3 dni roboczych od
otrzymania projektu raportu
metodologicznego

Przygotowanie ostatecznej wersji
raportu metodologicznego badania,
uwzgledniajacej uwagi
Zamawiajacego.

Raport metodologiczny badania zostanie
przekazany Zamawiajacemu

w nastepujacych formach:

1 egzemplarz w wersji elektronicznej —
na ptycie CV/DVD,

1 egzemplarz w wersji papierowej
(trwale zszyty) oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajacego adres
mailowy.

do 20 dni roboczych od
podpisania umowy

Realizacja badania zgodnie
z zaakceptowanym raportem
metodologicznym badania

i harmonogramem

Przygotowywanie i przekazywanie
raportéow czastkowych po zakonczeniu
badania w poszczegolnych Punktach.
Raport czastkowy zostanie przekazany
Zamawiajacemu na wskazany przez
Zamawiajacego adres mailowy.
Dodatkowo po zakonczeniu realizacji
badania Wykonawca przekaze
Zamawiajacemu wszystkie raporty
czastkowe na ptycie CV/DVD oraz 1
egzemplarz w wersji papierowej (trwale

zszyty).

do 12 lipca 2013 .

5 dni roboczych od
zakonczenia badania Mystery
Calling oraz Mystery Mailing
w poszczegdlnym Punkcie
Informacyjnym

Systematyczne przekazywanie
raportéow czastkowych

5 dni roboczych od
catkowitego zakonczenia
badania w poszczegolnych
Punktach

Przygotowanie raportu z przebiegu
badania

Raport z przebiegu badania zostanie
przekazany Zamawiajacemu w
nastgpujacej formie:

Zamawiajacy przedstawi
swoje uwagi oraz

do 20 lipca 2013 r.

do 3 dni roboczych od
otrzymania przez
Zamawiajacego projektu
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1 egzemplarz w wersji elektronicznej —
na ptycie CV/DVD oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajacego adres
mailowy.

propozycje uzupetnien w
projekcie raportu z
badania

i przekaze je
Wykonawcy.

raportu z badania

Przygotowanie raportu z przebiegu
badania uwzgledniajacego uwagi
Zamawiajacego

Raport z przebiegu badania zostanie
przekazany Zamawiajacemu w
nastgpujacych formach:

1 egzemplarz w wersji elektronicznej —
na ptycie CV/DVD,

3 egzemplarze w wersji papierowej
oprawionej (ksiazkowej) oraz
dodatkowo na wskazany przez
Zamawiajacego adres mailowy.

do 5 dni roboczych od
otrzymania przez Wykonawce
od Zamawiajacego uwag do
projektu raportu z badania

Spotkanie w siedzibie Zamawiajacego,
podczas ktorego Wykonawca
przedstawi wyniki badania w formie
multimedialnej prezentacji wraz

z informacja dot. planowanej
metodologii przeprowadzenia
warsztatu.

Termin zostanie wyznaczony
przez Zamawiajacego,

w terminie nie dluzszym niz 7
dni roboczych od
zatwierdzenia raportu z
przebiegu badania.
Wykonawca zostanie
poinformowany o dacie i
miejscu prezentacji na co
najmniej 5 dni roboczych
przed jej terminem.

warsztatowe spotkanie dla Punktéw
Informacyjnych PO KL

Termin spotkania zostanie
wyznaczony przez
Wykonawcg w porozumieniu z
Zamawiajacym w terminie od
10 do 16 dni roboczych przed
jego planowana data.

Swiadczenie ustugi doradczej przez
Wykonawce dla poszczegdlnych
Punktéw Informacyjnych

Ustuga doradcza (srednio 2h
dla kazdego Punktu
Informacyjnego) bedzie
$wiadczona w sposob ciagly
(w zalezno$ci od potrzeb
Punktow Informacyjnych), nie
dtuzej jednak niz do
18.09.2013 r.

Raport koncowy z badania.

Nie p6zniej niz do 31.10.2013
r.

Zaptata za realizacj¢ badania:

- w wysoko$ci 20% wynagrodzenia okre§lonego w umowie,
warsztatowego dla Kierownikéw PI PO KL i ustugi doradczej, nastapi na podstawie

- w wysokosci 20% nastapi na podstawie poprawnie wystawionej faktury w terminie 21 dni
od akceptacji przez Zamawiajacego raportu metodologicznego,

- w wysokosci 60% nastapi na podstawie poprawnie wystawionej faktury, po zaakceptowaniu
przez Zamawiajacego raportu z przebiegu badania i po przeprowadzeniu prezentacji
multimedialnej wynikéw badania przed Zamawiajacym.

za realizacje spotkania
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poprawnie wystawionej faktury, po zaakceptowaniu przez Zamawiajacego raportu
koncowego.

8. OCZEKIWANIA WOBEC WYKONAWCY BADANIA

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

a) opracowania metodologii badania (uwzgledniajacej wskazany przez Zamawiajacego
sposob realizacji badania, obszary badawcze oraz kryteria oceny) wraz z jej
uzasadnieniem;

b) opracowania szczegotowego harmonogramu badania;

C) przygotowania narzedzi badawczych oraz materiatdéw do badania;

d) pozostawania w stalym kontakcie z Zamawiajacym (spotkania odpowiednio do
potrzeb, kontakt telefoniczny, e-mail, wyznaczenie osoby do kontaktow roboczych);

e) informowania o stanie prac, poprzez przesylanie Zamawiajacemu raportOw nt. postgpu
realizacji zadania, pojawiajacych si¢ problemach i innych zagadnieniach istotnych dla
realizacji badania w terminie do 5 dnia kalendarzowego kazdego miesiaca;

f) przekazania Zamawiajacemu wstepnej wersji (projektu) Raportu metodologicznego,
a nastgpnie dokonanie w nim ewent. zmian, po otrzymaniu uwag od Zamawiajacego;

g) przekazania Zamawiajacemu ostatecznej wersji Raportu metodologicznego, zgodnie
z harmonogramem;

h) przekazywania systematycznie Raportéw czastkowych, zgodnie z harmonogramem,;

1) przekazania Zamawiajacemu wstepnej wersji (projektu) raportu z badania, a takze
dokonania w nim ewent. zmian, uwzgl¢dniajacych uwagi Zamawiajacego;

J) przekazania Zamawiajacemu ostatecznej wersji raportu z badania, zgodnie
z harmonogramem;

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

I) przeprowadzenia spotkania w siedzibie Zamawiajacego, podczas ktorego Wykonawca
przedstawi wyniki badania w formie multimedialnej prezentacji wraz z czgscia
warsztatowa poswigcona wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawiajacego oraz
warsztatowego spotkania dla Punktow Informacyjnych;

m) przekazania Zamawiajacemu raportu koncowego z badania, uwzgledniajacego
informacje dotyczace przeprowadzonego warsztatu oraz ushugi doradczej $wiadczonej
dla PI PO KL;

n) przekazania Zamawiajacemu na zakonczenie badania pelnej dokumentacji badania
(m.in. narzgdzi badawczych, wszystkich baz danych itd.).

W przypadku trudnosci Zamawiajacy bedzie udzielal pomocy Wykonawcy w kontakcie
z badanymi instytucjami oraz pozyskaniu dokumentow do badania.

Zamawiajacy dopuszcza kontrolg pracy osob wchodzacych w sktad Zespotu Badawczego
oraz uczestnictwo w dziataniach objgtych zamowieniem.

Raport z badania oraz wspotpraca z Wykonawca badania ocenione zostang zgodnie ze

Zintegrowanym Systemem Zarzadzania Wnioskami i Rekomendacjami (zal. nr 1 1 2 do Opisu
Przedmiotu Zamoéwienia) .
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9. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

Wykonawca ma obowiazek uwzglednienia wymogéw dotyczacych informacji 1 promocji
projektow wspotfinansowanych z funduszy strukturalnych zgodnie z ,,Wytycznymi
dotyczacymi oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki”
dostgpnymi na stronie internetowej www.efs.gov.pl oraz Ksigga Znaku Krajowego Osrodka
EFS, ktora zostanie udost¢epniona Wykonawcy.

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

Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania

Tytul badania

Instytucja zlecajaca badanie

Wykonawcaly badania

Wielkos¢ badania

(finalna kwota brutto)

Termin realizacji badania (data
rozpoczecia i zakonczenia badania)

Obszar ewaluacji*

Ocena wykonana przez™:

Podmiot X

Grupg Sterujaca

Jednostke ewaluacyjna zlecajaca badanie

Inny podmiot (proszg wpisac jaki)

(*) mozliwo$¢ wykonania oceny przez kilka podmiotow

Data przeprowadzenia oceny jakos$ci badania

Pozostale dokumenty do przekazania Krajowej Jednostce Oceny:

e Raport metodologiczny (data i link lub plik przestany w formacie PDF oraz innym, powszechnie stosowanym i
otwartym do edycji)?

e Raport koncowy (data i link lub plik)

o Streszczenie raportu koncowego

- Wersja polska (link lub plik)

- Wersja angielska (link lub plik)

! Wg 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, wptyw NPR i NSRO na rozwdj
spoteczno-ekonomiczny, srodowisko (SEA - Strategic Environmental Assessment), innowacyjnos¢ gospodarki, rozwdj I modernizacja

infrastruktury.
2 Jeéli 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 OPZ

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 sie do istniejqcego 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 zwiqzane z biezqcym kontaktem w trakcie badania,
konsultowanie i uwzglednianie ewentualnych uwag
Zamawiajqcego, terminowos¢, elastycznosé
w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych czynnikow
kontekstowych.
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OCENA WSPOLPRACY Z INNYMI
PODMIOTAMI W TRAKCIE REALIZACJI
BADANIA
Jak wygladata wspolpraca (Zamawiajqcego)

z innymi podmiotami zewnetrznymi (w zaleznosci
specyfiki badania — Grupy Sterujqce, Komitety
Monitorujqce, kluczowi interesariusze)?
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Zalacznik nr 4 do Umowy — Wzér protokohlu odbioru wykonania zaméwienia

Protokoél odbioru wykonania zamdéwienia

sporzadzony W dniutl .........cccoecerererininenienen, w Warszawie
w sprawie odbioru przedmiotu zamoéwienia/ cze$ci zamowienia z dnia  .........cccceeeieiiiiineieennn
1. Wykonawca przekazal wykonane przedmiot zamowienia/ czg$¢ zamowienia a Zamawiajacy
przyjat je bez zastrzezen stwierdzajac, ze zamdowienie/ jego czg$¢ zostato wykonane zgodnie z
zawarta umowa (tj. rzetelnie i nalezycie) . x/
2. Zamawiajacy zglosil nastepujace zastrzezenia i uwagi do wykonanej pracy:

3. WYKONAWCA W EBIMINIE. .. .cuviiveiie ittt sttt sttt et et e e b e s be e e e besae e e e e e e e stesneeseas
uzupeni i poprawi wykonana pracg¢ zgodnie z zastrzezeniami i uwagami wymienionymi w

pkt. 2 niniejszego protokotu. x/

Ze strony Zamawiajacego Ze strony Wykonawcy

X/ - niepotrzebne skresli¢
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CPE-11-261-35/KMB/13 ZALACZNIK NR 2
OFERTA

(piecz¢¢ Wykonawcey)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

w odpowiedzi na ,,Publiczne ogloszenie o zamowieniu nr CPE-11-261-35/KMB/13” dotyczace
postgpowania prowadzonego przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu
nieograniczonego na badanie Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling
oraz Mystery Mailing,

skladam/skladamy niniejsza oferte:

L.3czZna cena Drutto - c.ooieeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiiietiiteiieteieccietesncccaccnenes zi

L2 007 11 Tt ).

9. w tym za przeniesienie autorskich praw majatkowych kwotg........... brutto

(stownie:..........ooovviiiiiine ztotych), zgodnie z ponizszym wzorem:

Rodzaj ustugi Cena Liczba Cena
jednostkowa podmiotéw ogélem

brutto BRUTTO
(PLN) (PLN)

Przeprowadzenie badania w 32

jednym Punkcie Informacyjnym
PO KL — komponent regionalny
(Mystery Calling: 4 konsultacje
telefoniczne,

Mystery Mailing: 4 konsultacje

email-owe).

1. Przedmiotowe zamowienie zobowiazuj¢/emy si¢ wykona¢ zgodnie z wymaganiami
okreslonymi w ,,Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamoéwienia nr CPE-11-261-
35/KMB/13”.

2. Oswiadczam/y, ze w cenie naszej oferty zostaly uwzglednione wszystkie koszty
wykonania zamoéwienia.
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3. Oswiadczam/y, ze zamdwienie bedzie realizowane samodzielnie, badz przy wspotudziale
podwykonawcow, ktérzy beda realizowali nastepujaca cz¢s¢ zamowienia:

4. Oswiadczam/y, ze zapoznalem/liSmy si¢ ze ,Specyfikacja Istotnych Warunkow
Zamoéwienia nr CPE-11-261-35/KMB/13”, udostepniona przez Zamawiajacego i nie
wnosze¢/my do niej zadnych zastrzezen.

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

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

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

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

) TSRS

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-35/KMB/13 ZALACZNIK NR 3

OSWIADCZENIE O SPEENIANIU WARUNKOW UDZIALU
W POSTEPOWANIU

(piecz¢¢ Wykonawcey)

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
Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery Mailing,

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

Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113, poz. 759
Z poZn. zm.):

WYKONAWCA

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

2) posiada wiedzg i doswiadczenie;

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

4) spetnia warunki dotyczace sytuacji ekonomicznej i finansowe;.

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-35/KMB/13 ZALACZNIK NR 4

OSWIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA

(piecz¢¢ Wykonawcey)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystgpujac do postgpowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego przez
Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na: badanie Punktow

Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery Mailing,
oSwiadczam/y, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powyzszego
postepowania z powodu nie spelnienia warunkow, o ktorych 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/os6b uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-35/KMB/13 ZAYLACZNIK NR 5

OSWIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA
W ZAKRESIE ART. 24 UST. 2 PKT 5 USTAWY

(piecz¢¢ Wykonawcey)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystgpujac do postgpowania o udzielenie zamoéwienia publicznego prowadzonego przez
Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na:

badanie Punktéw Informacyjnych PO KL metoda Mystery Calling oraz Mystery
Mailing,

oswiadczam/y/, e nalei¢/ymy \ nie naleieg/ymy* do grupy Kkapitalowej,
w rozumieniu ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konkurentow

(Dz. U. Nr 50, poz. 331, z p6zn. zm.)**

* niewlasciwe skreslic¢!!!

** w_sytuacji gdy Wykonawca nalezy do grupy Kkapitalowej sklada liste podmiotéw do niej

nalezacych, zgodnie z art. 26 ust. 2d ustawy Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr 113,

poz. 759 z p6zn. zm.)

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)
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CPE-11-261-35/KMB/13 ZALACZNIK NR 6

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

o$wiadczam, ze:

nie zachodza zadne okolicznosci mogace budzi¢ uzasadnione watpliwosci, co do mojej
bezstronnosci wzgledem Instytucji Posredniczacych I lub II stopnia w ramach ktorej dziata
Punkt Informacyjny POKL, ktéry jest objety badaniem Mystery Calling oraz Mystery
Mailing, w tym, ze:

a) z 0soba/osobami zatrudnionymi w Punkcie Informacyjnym PO KL.:

- nie taczy lub nie taczyt mnie zwiazek matzenski, stosunek pokrewienstwa i powinowactwa
do drugiego stopnia,

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

b) nie jestem i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
bylem/am zwiazany/a stosunkiem pracy z podmiotem prowadzacym Punkt Informacyjny
POKL, objetym badaniem Mystery Calling oraz Mystery Mailing,

c) nie $wiadcze i w okresie roku poprzedzajacego dzien ztozenia niniejszego oswiadczenia nie
$wiadczylem/am pracy na podstawie stosunkow cywilnoprawnych dla podmiotu
prowadzacego Punkt Informacyjny POKL, objety badaniem Mystery Calling oraz Mystery
Mailing,

W przypadku powzigcia informacji o istnieniu jakiejkolwiek okolicznosci mogacej budzi¢
uzasadnione watpliwosci, co do mojej bezstronnosci, zobowiazuje sie do niezwlocznego jej
zgloszenia na pisSmie liderowi projektu oraz wytaczenia si¢ z dalszego uczestnictwa w pracach
Zespotu Badawczego.
Zespotu Badawczego.

Podpis/y osoby wchodzacej w sktad Zespotu
Badawczego/Lidera projektu
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CPE-11-261-35/KMB/13

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

ZALACZNIK NR 7

Przedmiot ustugi
(tematyka projektu, Data wykonania . .
Lp. zastosowane metody Odbiorca ustugi (od — do) Waﬂg 8¢ ushugi
., .. rutto
badawcze, zakres dzien — miesiac - rok
projektu)
1
2
3
cAdn. 2013 1.

(podpis/y osoby/osob uprawnionej/ych)

53




54



CPE-11-261-35/KMB/13

ZALACZNIK NR 8

Wykaz osob, ktore beda uczestniczy¢ w wykonywaniu zaméwienia wraz z informacja na temat ich kwalifikacji zawodowych,
doswiadczenia i wyksztalcenia oraz informacja o podstawie do dysponowania tymi osobami

A) LIDER PROJEKTU: ..uiuiuiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitieietecaeesesecasacnenees

(imi¢ i nazwisko)

Doswiadczenie w koordynacji badan

NAZWA | TYP BADANIA

PODMIOT DLA KTOREGO WYKONYWANE
BYLO BADANIE (nazwa)

TERMIN WYKONANIA BADANIA (od — do)
dzien — miesiac - rok
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REALIZACJA PROJEKTU WSPOLFINANSOWANEGO ZE SRODKOW PO KL /

SZKOLENIA Z ZAKRESU PO KL SPO RZL
TERMIN UKONCZENIA NAZWA PROJEKTU PODMIOT DLA TERMIN WYKONANIA
SZKOLENIA KTOREGO PROJEKTU (od - do)
NAZWA SZKOLENIA dzien — miesiac - rok REALIZOWANY BYL dzien — miesiac - rok
PROJEKT (nazwa)

Informacja o podstawie
dysponowania wskazana osoba
(np. umowa o prace, umowa zlecenia,

itp.)

* W odniesieniu do wiedzy z zakresu EFS wystarczy wskaza¢ informacje na temat szkolenia lub informacje nt doswiadczenia w realizacji projektu

B) BADACZ TERENOWY ¥ : L iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiieiecasatcnetacasnsneenes

(imig i nazwisko)

NAZWA | TYP BADANIA

PODMIOT DLA KTOREGO WYKONYWANE
BYLO BADANIE (nazwa)

TERMIN WYKONANIA BADANIA (od — do)
dzien — miesiac - rok
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DOSWIADCZENIE W REALIZACJI PROJEKTU WSPOLFINANSOWANEGO

SZKOLENIE Z ZAKRESU PO KL ZE SRODKOW PO KL / SPO RZL
TERMIN UKONCZENIA NAZWA PROJEKTU PODMIOT DLA TERMIN WYKONANIA
SZKOLENIA KTOREGO PROJEKTU (od - do)
NAZWA SZKOLENIA dzien — miesiac - rok REALIZOWANY BYL dzien — miesiac - rok
PROJEKT (nazwa)

Informacja o podstawie dysponowania wskazana osoba
(np. umowa o prace, umowa zlecenia, itp.)

* W odniesieniu do wiedzy z zakresu EFS wystarczy wskaza¢ informacje na temat szkolenia lub informacje nt doswiadczenia w realizacji projektu
** nalezy wskaza¢ minimum 5 badaczy terenowych, w tym celu nalezy powieli¢ tabelg odpowiednia ilo$¢ razy

(podpis/y osoby/o0so6b uprawnionej/ych)



ZALACZNIKNR9
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