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, 29 czerwca 2010r.
Przetarg nieograniczony, znak: CPEzp-1X-Sl-15-54a-AK/2010

SPECYFIKACJA
ISTOTNYCH WARUNKOW ZAMOWIENIA
(zwana dalej ,SIWZ")

Dotyczy:

postepowania o udzielenie zamoOwienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego na podstawie art. 39, w zwigzku z art. 10 ustawy z dnia 29 stycznia 2004
r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz. 1655 z p6zn. zm.), zwanej
dalej ,ustawg”, na badanie Region alnych O srodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego metod g Mystery Calling i Mystery Shopping

Kody CPV:
79315000-5 ustugi badan spotecznych
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ROZDZIAL I.
Postanowienia ogolne

Uzyte w niniejszej specyfikacji stowo ,Ustawa” oznacza Ustawe z dnia 29 stycznia 2004
r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 233 poz. 1655 z p6zn. Zm.),
natomiast ,SIWZ” niniejsza Specyfikacje Istotnych Warunkéw Zamdwienia.

Zamawiajacym jest Centrum Projektow Europejskich z siedzibg - ul. Domaniewska
39A, 02-672 Warszawa.

Postepowanie prowadzone jest w trybie przetargu nieograniczonego o0 wartosci
szacunkowej ponizej 125 000 euro.

Kazdy Wykonawca moze ztozyc¢ jedng oferte.
Zamawiajacy nie wyraza zgody na skladanie ofert czesciowych.

Zamawiajacy nie przewiduje udzielania zamoéwien uzupetniajacych, o ktérych mowa w
art. 67 ust. 1 pkt. 6 Ustawy.

Zamawiajgcy nie dopuszcza mozliwosci ztozenia oferty wariantowej.
Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ powierzenia przez Wykonawce czesci zamowienia

podwykonawcom. Zgodnie z art. 36 ust. 4 ustawy Zamawiajacy zada, aby Wykonawca
wskazat w ofercie czesci zamowienia, ktérych wykonanie powierzy podwykonawcom.

ROZDZIAL II.
Opis przedmiotu zamoéwienia

Przedmiotem zamowienia jest badanie Regionalnych Osrodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego metodg Mystery Calling i Mystery Shopping.

Kod i nazwa zamowienia — wedtug Wspolnego Stownika Zamowien (CPV):

79315000-5 ustugi badan spotecznych

3.

4.

Opis przedmiotu zaméwienia znajduje sie w zalgczonym Szczegétowym Opisie
Przedmiotu Zaméwienia (zatagcznik nr 1 do SIWZ).

Celem zamowienia jest:

a) ocena poziomu obstugi klienta w Regionalnych Osrodkach Europejskiego Funduszu
Spotecznego w zakresie identyfikacji ich stabych oraz mocnych stron, kluczowych
problemow, dobrych praktyk oraz oceny ogolnej jakosci ich pracy,

b) wypracowanie rekomendacji wskazujgcych zalecane kierunki podniesienia standardu
obstugi klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegoélnych Regionalnych Osrodkéw
EFS oraz catej sieci Regionalnych Osrodkéw EFS.
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ROZDZIAL IlI.
Opis sposobu przygotowania oferty

1. Oferta musi by¢ zilozona pod rygorem niewaznosci, w formie pisemnej, w formie
oryginatu, w jezyku polskim. Wzor oferty okreslony jest w zataczniku nr 3 do SIWZ.
Tres¢ oferty musi odpowiadac tresci SIWZ.

2. Wykonawca przedstawi w Formularzu oferty, ktéry stanowi zatacznik nr 3 do SIWZ
zarys metodologiczny dotyczacy sposobu przeprowadzenia badania zawierajgcy co
najmniej nastepujgce elementy:

2.1 Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metodg Mystery Shopping oraz metodg
Mystery Calling, zawierajgcy wszystkie etapy jego realizacji,

b) opis sposobu wspoélpracy z Zamawiajgcym, w tym zapewnienia sprawnego
przeptywu informacji pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym oraz zapewnienia
terminowego przekazywania raportéw Zamawiajgcemu,

c) wzor karty oceny Regionalnych Osrodkow EFS, odzwierciedlajacej przebieg procesu
badania,

d) propozycje obszaréw rekomendacji dla Regionalnych Osrodkow EFS.

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

2.2 Kryteria oceny o$rodkow na podstawie obszaréw badawczych wskazanych w pkt. 4.1
zal. nr 1 do SIWZ w podziale na badanie metodg Mystery Shopping oraz metodg Mystery
Calling.

2.3 Projekty scenariuszy wizyt tajemniczych klientow (Mystery Shopping, tacznie 8
projektéw scenariuszy, po 2 projekty dla profilu klienta 1,2,3,4 wymienionych w punkcie 5.1.
Szczegotowego Opisu Przedmiotu Zamowienia) oraz projekty scenariuszy rozmow
telefonicznych (Mystery Calling, tacznie 10 projektow scenariuszy, po 2 projekty dla
wszystkich profili klientéw wymienionych w punkcie 5.1. Szczegdtowego Opisu Przedmiotu
Zamoéwienia).

2.4 Opis potencjatu kadrowego Wykonawcy, wskazujacy wykorzystanie do realizaciji
badania wiecej oséb niz wymagany sktad Zespotu Badawczego.

2.5 Wskazanie prac, ktére powierzone zostang podwykonawcom.

3. Dokumenty sporzadzane w jezyku obcym sg sktadane wraz z ttumaczeniem na jezyk
polski.

4. Oferta wraz z wymaganymi os$wiadczeniami powinna by¢ podpisana przez osobe
(osoby) majgce prawo do statego reprezentowania Wykonawcy na zewnatrz, sktadania
w jego imieniu o$wiadczen woli i zaciggania zobowigzan majgtkowych. Oferte mogg
podpisa¢ takze inne osoby posiadajgce petnomocnictwo do reprezentowania
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Wykonawcy w danym zamowieniu publicznym, dotaczone do oferty w formie oryginatu
lub notarialnie poswiadczonej kopii.

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

6. Wszelkie poprawki i zmiany w tekscie oferty muszg by¢ parafowane i datowane przez
osobe podpisujgca oferte.

7. Dokumenty w ofercie, stanowigce informacje zastrzezong dla innych uczestnikéw
postepowania, tj. stanowigcg tajemnice przedsiebiorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 4
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153 poz. 1503 z pézn.
zm.), powinny znajdowac¢ sie w oddzielnej zamknietej kopercie opatrzonej napisem
,DOKUMENTY ZASTRZEZONE”".

8. Wszystkie dokumenty tworzace oferte powinny by¢ spiete (zszyte) w sposob trwaty
uniemozliwiajacy swobodne wysuniecie lub wyjecie kartek.

9. Wykonawcy wspolnie ubiegajacy sie o udzielenie zamdwienia, muszg ustanowi €
petnomocnika do reprezentowania ich w postepowaniu o0 udzielenie niniejszego
zamowienia lub do reprezentowania ich w postepowaniu oraz do zawarcia umowy 0
udzielenie przedmiotowego zamoéwienia publicznego. W takim przypadku, wraz z ofertg
nalezy zlozy¢ stosowne pelnomocnictwo okreslajgce sposob wspotdziatania
Wykonawcow wspélnie ubiegajgcych sie o zamowienie. W przypadku wyboru oferty
Wykonawcow wspadlnie ubiegajgcych sie o udzielenie zamowienia, Zamawiajgcy przed
zawarciem umowy w sprawie zamoéwienia publicznego zazada umowy regulujacej
wspotprace tych Wykonawcow. Przepisy ustawy dotyczace Wykonawcy stosuje sie
odpowiednio do Wykonawcéw wspdlnie ubiegajacych sie o udzielenie zamdwienia.

10. Wykonawca ponosi wszelkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

ROZDZIAL V.
Termin wykonania zamoéwienia

1. Termin wykonania zamoéwienia: do 90 dni od dnia zawarcia umowy, nie pdzniej niz do
dnia 15.12.2010 .

ROZDZIAL V.
Warunki udziatlu w post epowaniu, o ktérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy ora Z Opis
sposobu dokonywania oceny spetniania warunkow udzia fu

1. O udzielenie zamdwienia mogq ubiegac¢ sie Wykonawcy, ktorzy:

1.1. posiadajg uprawnienia do wykonywania okreslonej dziatalnosci lub czynnosci, jezeli
przepisy naktadajg obowigzek posiadania takich uprawnien;

1.2. posiadajg niezbedng wiedze i doswiadczenie oraz dysponujg potencjalem technicznym
i kadrowym zdolnym do wykonania zaméwienia, tj.:
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1.2.1. wykonali nalezycie, a w przypadku $wiadczen okresowych lub ciagtych réwniez
wykonujg nalezycie, w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania
ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krotszy - w tym okresie: 3 ustugi
polegajace na przeprowadzeniu badania obstugi klientow przy uzyciu techniki
Mystery Shopping i/lub Mystery Calling, o warto$ci minimum 30 000 zt brutto kazda.
W przypadku wykonawcoéw wystepujgcych wspolnie warunek musi spetniaé
przynajmniej jeden z wykonawcow lub wszyscy wykonawcy tgcznie;

1.2.2. wyznaczg do realizacji przedmiotu zaméwienia Zespot Badawczy sktadajacy sie z:

1.2.2.1. lidera projektu - osoba posiadajgca minimum 2 letnie doswiadczenie w
zakresie realizacji badan jakosciowych oraz wiedze z zakresu EFS (ukonhczenie
szkolenie z zakresu PO KL lub/i doswiadczenie w realizacji minimum 1 projektu
wspoffinansowanego ze $rodkéw PO KL/ SPO RZL). Lider projektu musi ztozy¢
oswiadczenie o bezstronnosci, bedgce zatacznikiem nr 4d do SIWZ.

1.2.2.2. minimum 5 o0soOb, ktore wykonywaly zadania badaczy terenowych w
przynamniej jednym zakonczonym projekcie Mystery Shopping i/lub Mystery Calling
oraz posiadajg podstawowg wiedze w zakresie EFS (ukohczenie szkolenie z
zakresu PO KL lub/i doswiadczenie w realizacji minimum 1 projektu
wspoffinansowanego ze srodkow PO KL/ SPO RZL). Cztonkowie zespotu muszg
ztozy¢ oswiadczenie o bezstronnosci, bedace zatacznikiem nr 4d do SIWZ.

1.3. znajdujg sie w sytuacji ekonomicznej i finansowe] zapewniajgcej wykonanie
zamowienia;

2. Dla wykazania spetniania powyzszych warunkow Wykonawca jest obowigzany ztozyé
wszystkie oswiadczenia i dokumenty wymienione w Rozdziale VI SIWZ. Wymagane
dokumenty powinny by¢ przedstawione w formie oryginatu lub kserokopii potwierdzonej
za zgodnosc¢ z oryginatem przez osobe lub osoby uprawnione do reprezentowania
Wykonawcy.

ROZDZIAL VI.
Wykaz o swiadcze n i dokumentéw wymaganych dla wykazania spetnienia w arunkow
udziatlu w post epowaniu, o ktdérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy

1. Wraz z oferta Wykonawca zlozy oswiadczenie o spetnieniu warunkow udzialu w
postepowaniu, o ktérych mowa w art. 22 ust. 1 ustawy. Oswiadczenie zostanie
podpisane przez osobely/ upowaznione do reprezentowania Wykonawcy. Wzor
oSwiadczenia okreslony jest w zatgczniku nr 4 do SIWZ .

2. Wykonawca ma obowigzek ztozy¢ wykaz wykonanych, w okresie ostatnich 3 lat przed
dniem wszczecia postepowania 0 udzielenie zamoOwienia, a jezeli okres prowadzenia
dziatalnosci jest krotszy — w tym okresie, co najmniej trzech ustug polegajacych na
przeprowadzeniu badania obstugi klientéw przy uzyciu techniki Mystery Shopping i/lub
Mystery Calling, o wartosci minimum 30 000 zt brutto kazda, z podaniem ich wartosci,
przedmiotu, dat wykonania i odbiorcéw, sporzgdzony wedtug wzoru, ktéry stanowi
zatacznik nr 4a do SIWZ wraz z dokumentami potwierdzajgcymi, ze ustugi te zostaty
wykonane nalezycie. Jezeli Wykonawcy wspolnie ubiegajg sie o udzielenie zamowienia
dokument ten sktada przynajmniej jeden z nich.
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3. Wykonawca przedstawia wykaz 0sob, ktdre bedg uczestniczy¢ w realizacji zamdwienia
sporzadzony wedtug wzoru okreslonego w Zataczniku nr 4b do SIWZ , informacje na
temat kwalifikacji i doswiadczenia tych oséb sporzadzone wedtug wzordw, ktére
stanowig Zatacznik nr 4c do SIWZ oraz oswiadczenie o0 bezstronnosci, bedace
zalgcznikiem nr 4d do SIWZ. Jezeli Wykonawcy wspolnie ubiegajg sie o udzielenie
zamowienia dokument ten skfada przynajmniej jeden z nich.

4. Wykonawca moze polega¢ na wiedzy i doswiadczeniu, potencjale technicznym,
osobach zdolnych do wykonania zamdéwienia lub zdolnosciach finansowych innych
podmiotow, niezaleznie od charakteru prawnego igczacych go z nimi stosunkow.
Wykonawca w takiej sytuacji jest zobowigzany udowodni¢ Zamawiajgcemu, iz bedzie
dysponowat zasobami niezbednymi do realizacji zamoOwienia, w szczegdlnosci
przedstawiajgc w tym celu pisemne zobowi gzanie innych podmiotow do oddania mu
do dyspozycji niezbednych zasobdéw na okres korzystania z nich przy wykonywaniu
zamowienia, o ktorych mowa w art. 26 ust. 2b ustawy, podpisane przez osoby
upowaznione do reprezentacji tego podmiotu.

ROZDZIAL VII.

Wykluczenie Wykonawcy z post epowania — niespetnienie warunkéw okre  slonych
w art. 24 ust. 1 ustawy

1. Wykonawca ubiegajacy sie 0 zamowienie jest zobowigzany wykazag, iz nie ma podstaw
do wykluczenia go z postepowania z powodéw okreslonych w art. 24 ust. 1 ustawy. Dla
wykazania braku podstaw do wykluczenia Wykonawcy z postepowania, Zamawiajacy
zada ztozenia przez Wykonawce ponizszych dokumentow Jezeli Wykonawcy wspélnie
ubiegajg sie o udzielenie zamowienia dokumenty te sktada kazdy z nich:

1) oswiadczenie o braku podstaw do wykluczenia z postepowania, podpisane przez
osoby upowaznione do reprezentacji Wykonawcy, ktorego wzor okreslony jest
w zatgczniku nr 5 do SIWZ ;

2) aktualny odpis z wilasciwego rejestru, jezeli odrebne przepisy wymagajg wpisu do
rejestru, w celu wykazania braku podstaw do wykluczenia na podstawie art. 24 ust. 1
pkt 2 ustawy, wystawiony nie wcze $niej ni z 6 miesi ecy przed terminem uptywu
skfadania ofert , a w stosunku do osob fizycznych oswiadczenie w zakresie art. 24
ust. 1 pkt 2 ustawy (wzor oswiadczenia okreslony jest w zatgczniku nr 6 do SIWZ );

2. Jezeli Wykonawca wykazujgc spetnianie warunkéw udziatu w postepowaniu, o ktérych
mowa w art. 22 ust. 1 ustawy, polega na zasobach innych podmiotow i podmioty te
beda braly udziat w realizacji cz esci zamoOwienia, jako podwykonawcy , to dla
wykazania, ze w stosunku do tych podmiotéw nie zachodzg okolicznosci wykluczenia z
postepowania z powodow wskazanych w art. 24 ust. 1 ustawy — nalezy rownie z zlozyé
dokumenty dotycz gce innych podmiotéw, o ktérych mowa w ust. 1

3. Z postepowania zostang wykluczeni Wykonawcy takze z powodow okreslonych w art.
24 ust. 2 ustawy.
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4. Jezeli Wykonawca ma siedzibe Ilub miejsce zamieszkania poza terytorium
Rzeczypospolitej Polski, zamiast dokumentu, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2 sktada
dokument wystawiony w kraju, w ktorym ma siedzibe lub miejsce zamieszkania,
potwierdzajgce odpowiednio, ze nie otwarto jego likwidacji ani nie ogtoszono upadtosci.

5. Jezeli w miejscu zamieszkania osoby lub w kraju, w ktéorym Wykonawca ma siedzibe lub
miejsce zamieszkania, nie wydaje sie dokumentu, o ktérym mowa w ust. 4, zastepuje
sie go dokumentem zawierajgcym oswiadczenie ztozone przed notariuszem, wtasciwym
organem sgdowym, administracyjnym albo organem samorzadu zawodowego lub
gospodarczego odpowiednio miejsca zamieszkania osoby Ilub kraju, w ktérym
Wykonawca ma siedzibe lub miejsce zamieszkania. Termin waznosci dokumentow
zawierajacych oswiadczenie stosuje sie odpowiednio.

Zamawiaj gcy wezwie Wykonawcow, ktérzy w okre $lonym terminie nie zto zg wy zej
wymaganych przez Zamawiaj gcego o $wiadcze n lub dokumentow lub ktérzy nie zto  za
petnomocnictw, albo ktérzy zto zg dokumenty zawieraj gce btedy lub ktorzy zio zyli
wadliwe petnomocnictwa, do ich zto zenia w wyznaczonym przez siebie terminie,
chyba ze mimo ich zto zenia oferta Wykonawcy podlega odrzuceniu albo konie czne
bytoby uniewa Zznienie post epowania.

ROZDZIAL VIII.
Informacja 0 sposobie porozumiewania si___e Zamawiaj gcego z Wykonawcami oraz
sposobie przekazywania o _swiadcze n i dokumentéw oraz wskazanie 0séb
uprawnionych do porozumiewania si___e z Wykonawcami

1. W niniejszym postepowaniu wszelkie oswiadczenia, wnioski, zawiadomienia oraz
informacje Zamawiajacy i Wykonawcy przekazujg w jezyku polskim, za pomoca faksu
lub drogg elektroniczna, z zastrzezeniem postanowien ust. 2.

2. O$wiadczenia i dokumenty dla wykazania spetniania warunkéw udzialu w
postepowaniu, o ktérych mowa w Rozdziale VI oraz VII SIWZ, uzupelniane przez
Wykonawce na skutek wezwania Zamawiajgcego, na podstawie art. 26 ust. 3 ustawy,
zostang ztozone w formie pisemnej. Moga by¢ tez przez Wykonawce przestane w
pierwszej kolejnosci faksem i nastepnie niezwtocznie w formie pisemnej. Zamawiajacy
uzna te dokumenty i oswiadczenia za ztozone w wyznaczonym terminie, jezeli ich tresc
w formie pisemnej dotrze do Zamawiajgcego przed uptywem wyznaczonego terminu.

3. Zamawiajgcy na swojej stronie internetowej www.cpe.gov.pl opublikowat ogtoszenie o
zamowieniu oraz niniejszg SIWZ.

4. Na stronie tej Zamawiajacy bedzie takze publikowat:

1) zawiadomienia oraz informacje zwigzane z prowadzonym postepowaniem, w tym
zwhaszcza: zapytania Wykonawcdw o wyjasnienie tresci SIWZ wraz z wyjasnieniami
Zamawiajgcego do tych zapytan; zawiadomienia 0 zmianie tresci SIWZ;
zawiadomienia o przediuzeniu terminu sktadania ofert; zawiadomienie o wyborze
oferty, o ktdrym mowa w art. 92 ust. 2 ustawy;

2) tresci odwotan dotyczacych tresci ogtoszenia o zamdéwieniu lub tresci SIWZ wraz z
wezwaniem Wykonawcow do wziecia udzialu w postepowaniu toczacym sie w
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5.

wyniku wniesienia odwotania; rozstrzygniecia odwotan dotyczacych tresci ogtoszenia
0 zamowieniu lub tresci SIWZ.

Porozumiewanie sie z Zamawiajagcym w zwigzku z prowadzonym postepowaniem:

- osoba uprawniona ze strony Zamawiajgcego do kontaktow z Wykonawcami w
sprawach merytorycznych: lIzabela Grabowska, tel. 22378 31 43, e-mail:
izabela.grabowska@cpe.gov.pl; Giovanni Arlotti, tel. 22378 31 55, e-mail:
giovanni.arlotti@cpe.gov.pl; lub Aneta Komosa tel. 22378 31 52, e-mail:
aneta.komosa@cpe.gov.pl;

- 0soba uprawniona ze strony Zamawiajgcego do kontaktéw z Wykonawcami w
sprawach procedur przetargowych: tukasz Dmowski, tel. 22 378 31 05;

- e-mail do korespondenc;ji: lukasz.dmowski@cpe.gov.pl;

- korespondencja pisemna za posrednictwem poczty, kuriera lub sktadana osobiscie w
sekretariacie Centrum Projektéw Europejskich, 01-494 Warszawa, ul. Domaniewska
39a, p. lll, pok. 2, od poniedziatku do pigtku w godz. 8.15-16.15.

Wykonawca moze zwréci¢ sie do Zamawiajgcego 0 wyjasnienie tresci SIWZ.
Zamawiajgcy udzieli wyjasnien niezwiocznie, jednak nie poézniej niz na 2 dni przed
uptywem terminu sktadania ofert, pod warunkiem, ze wniosek o wyjasnienie SIWZ
wplynie do Zamawiajgcego nie pézniej niz do konca dnia, w ktérym uptywa potowa
wyznaczonego terminu sktadania ofert.

ROZDZIAL IX.
Wadium

Zamawiajacy nie zgda od Wykonawcow wniesienia wadium.

1.

2.

1.

ROZDZIAL X.
Termin zwi gzania ofert a

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

Wykonawca samodzielnie lub na wniosek Zamawiajgcego moze przediuzy¢ termin
Zwigzania oferta.

Zamawiajgcy moze tylko raz, co najmniej na 3 dni przed uptywem terminy zwigzania
ofertg, zwréci¢ sie do Wykonawcow o wyrazenie zgody na przedtuzenie tego terminu o
oznaczony okres, nie dtuzszy jednak niz 60 dni.

ROZDZIAL XI.
Skiadanie ofert

Kazdy Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedng oferte.
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. Oferte nalezy umiesci¢ w zamkniete] kopercie uniemozliwiajgcej zapoznanie sie z jej
treScig bez naruszenia koperty, opatrzonej nazwg i adresem Wykonawcy oraz
oznaczonej w nastepujgcy sposob:

Centrum Projektow Europejskich
panstwowa jednostka bud zetowa
ul. Domaniewska 39a, 02-672 Warszawa
,Oferta w postepowaniu znak: CPEzpIX-SI-15-54a-AK/2010 - Badanie Regionalnych
Osrodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metodg Mystery Calling i Mystery
Shopping”.

. Oferte nalezy przestaé poczta Ilub zlozyé w sekretariacie w siedzibie
Zamawiaj acego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, w term  inie do dnia 6
lipca 2010 r. do godz. 10:00.

. Oferty przestane faksem nie beda rozpatrywane.

ROZDZIAL XII.
Zmiana i wycofanie ofert

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

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

. Zmiana oferty moze nastgpic, tylko poprzez ztozenie zmienionej, pisemnej oferty wedtug
takich samych zasad jak wczes$niej sktadana oferta. Oferta, zmieniajgca wczesniej
ztozong oferte musi jednoznacznie wskazywac¢, ktére postanowienia oferty sg
zmieniane.

. Wykonawca moze wycofac juz ztozong oferte, tylko przed uptywem terminu sktadania
ofert. Zamawiajacy moze wyda¢ oferte Wykonawcy, tylko na podstawie pisemnego
zgdania zwrotu oferty, ztozonego przez osobe upowazniong ze strony Wykonawcy do
wykonania tej czynnosci. Upowaznienie do wycofania oferty, musi by¢ zalaczone do
zgdania zwrotu oferty.

ROZDZIAL XIlI.
Otwarcie ofert

. Otwarcie ofert nast gpi publicznie w dniu 6 lipca 2010 r. 0 godz. 10:30  w siedzibie
Zamawiaj acego w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39a, pok. 3 2.

. Przed otwarciem ofert Zamawiajgcy poda kwote, jaka zamierza przeznaczy¢
na sfinansowanie zamdowienia.

. Otwarcie ofert jest jawne. Podczas otwarcia ofert Zamawiajgcy poda nazwy (firmy) oraz
adresy Wykonawcow, a takze informacje dotyczace ceny.
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4. Wykonawcy mogg uczestniczy¢ w publicznej sesji otwarcia ofert. W przypadku
nieobecnosci Wykonawcy przy otwieraniu ofert, Zamawiajgcy przesle na pisemny
wniosek Wykonawcy, informacje dotyczaca kwoty, jakg zamierza przeznaczy¢ na
sfinansowanie zamowienia oraz informacje podane podczas otwarcia ofert.

5. Na podstawie art. 96 ust. 3 ustawy oferty udostepnia sie od chwili ich otwarcia.

ROZDZIAE XIV.
Opis sposobu obliczenia ceny oferty oraz informacije w sprawie walut obcych

1. Wykonawca okresli cene oferty z VAT w ziotych, z doktadnoscig do drugiego miejsca

po przecinku, w formularzu ofertowym (zatgcznik nr 3 do SIWZ), z zastrzezeniem
postanowien ust. 2.

2. Jezeli zostanie ztozona oferta, ktorej wybor prowadzitby do powstania obowigzku
podatkowego Zamawiajgcego zgodnie z przepisami o podatku od towarow i ustug
(podatek VAT) w zakresie dotyczacym wewnatrz wspolnotowego nabycia towaréw,
Zamawiajacy w celu oceny takiej oferty doliczy do przedstawionej w niej ceny podatek
od towaréw i ustug, ktory miatby obowigzek wptaci¢é zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami.

3. Zamawiajacy nie przewiduje mozliwosci prowadzenia rozliczen w walutach obcych.

Rozliczenia miedzy Wykonawcg, a Zamawiajagcym bedg dokonywane w ziotych
polskich.

ROZDZIAL XV.
Kryteria oceny ofert

1. Oceniane beda wylacznie oferty nie odrzucone.

2. Kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty s a:

1. | Cena (kwota PLN brutto) 65%

2. | Sposob realizacji zaméwienia | 35%

Zamawiajgcy dokona oceny ofert na podstawie wyniku osiggnietej liczby punktow
przyznanych przez kazdego dokonujgcego oceny cztonka Komisji przetargowej w oparciu o
nastepujace kryteria i ustalong punktacje do 100 (100% = 100 pkt):

3. Punkty za kryterium ,cena” zostang obliczone wg nastepujgcego wzoru:
Cena brutto oferty najtanszej

----------------------------------------- x 100pkt x 0,65 = liczba punktow oferty ocenianej

Cena brutto oferty ocenianej
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Wszystkie obliczenia bedg dokonywane z doktadnoscig do jednego miejsca po przecinku.
Do poréwnania cen ofert wedtug powyzszego wzoru zostanie przyjeta podana w ofertach
laczna cena brutto za wykonanie niniejszego zamowienia.

4. W ocenie kryterium ,sposOb realizacji zaméwienia” pod uwage bedg brane
nastepujace elementy:

A. Jakos¢ i adekwatno §¢ zaproponowanych kryteriow oceny obszaréw badawczyc h
wskazanych w pkt. 4.1 zat. nr 1 do SIWZ dla badania  Mystery Shopping oraz Mystery
Calling w odniesieniu do rozdz. 5 Zat. nr 7 do SIWZ  (maksymalnie 6 pkt)

Stopien adekwatnosci zaproponowanych kryteriow oceny obszaroéw badawczych | (do 3 pkt)
wskazanych w pkt. 4.1 zal. nr 1 do SIWZ dla badania Mystery Shopping w
zakresie pracy doradcy kluczowego (w odniesieniu do rozdz. 5 Zat. nr 7 do SIWZ)

Stopien adekwatnosci zaproponowanych kryteriow oceny obszaréw badawczych | (do 3 pkt)
wskazanych w pkt. 4.1 zat. nr 1 do SIWZ dla badania Mystery Calling w zakresie
pracy specjalisty ds. informacji i promocji (w odniesieniu do rozdz. 5 Zat. nr 7 do
SIWZ)

B. Jakos$é zaproponowanych projektéw scenariuszy wizyt tajemn iczych klientébw (Mystery
Shopping) w odniesieniu do pkt. 5.1 Zat. nr 7do SI WZ
(maksymalnie 8 pkt)

Stopien adekwatnosci projektow scenariuszy w odniesieniu do pracy doradcy | (do 8 pkt)
kluczowego oraz wyczerpania poszczegélnych obszaréw badawczych
zapewniajacych kompleksowg ocene ustug doradcy kluczowego

C. Jakos¢ zaproponowanych projektow scenariuszy rozmow telef onicznych ze specjalist a
ds. informacji i promocji (Mystery Calling) w odnie sieniu pkt. 5.1 Zat. nr 7 do SIWZ
(maksymalnie 8 pkt)

Stopien adekwatnosci projektéw scenariuszy w odniesieniu do pracy specjalisty | (do 8 pkt)
ds. informacji i promocji oraz wyczerpania poszczegOllnych obszaréw
badawczych zapewniajacych kompleksowg ocene ustug specjalisty ds. informaciji
i promaciji

D. Spos6b przeprowadzenia badania Mystery Shopping ora  z Mystery Calling
(maksymalnie 9 pkt)

Opis sposobu przeprowadzenia badania, zawierajgcy wszystkie etapy jego | (do 3 pkt)
realizacji w sposOb zapewniajacy terminowg i prawidtiowg realizacje wszystkich
celéw badania

Opis sposobu zapewnienia sprawnego przeptywu informacji pomiedzy | (do 3 pkt)
Wykonawcg a Zamawiajgcym oraz terminowego przekazywania raportéw
Zamawiajgcemu

Ocena zawartosci karty oceny odzwierciedlajgcej przebieg procesu badania | (do 3 pkt)
Mystery Shopping oraz Mystery Calling oraz stopien, w jakim zaproponowane
obszary rekomendacji sg adekwatne do przedmiotu badania i przyczynig sie do
optymalizacji funkcjonowania Regionalnych Osrodkow EFS

E. Potencjat kadrowy (maksymalnie 4pkt)

Dodatkowe punkty zostang przyznane Wykonawcy, Kktory zaproponuje | (do 4 pkt)
wykorzystanie w realizacji badan wiecej oséb niz wymagany skfad Zespotu
Badawczego, o ktorym mowa w rozdziale V, pkt. 1.2.2. Za kazdg dodatkowg
osobe przyznane zostang 2 pkt, jednakze nie wiecej niz 4 punkty. Od
dodatkowych czionkéw zespotu réwniez wymaga sie spetnienia wymogow
okreslonych w rozdziale V punkcie 1.2.2.2 SIWZ.
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5. Liczba punktéw za poszczegdlne kryteria, zostanie zsumowana i bedzie stanowié
koncowg ocene oferty.

ROZDZIAL XVI.
Wybér najkorzystniejszej oferty

1. Najkorzystniejszg sposréd ziozonych waznych i niepodlegajacych odrzuceniu ofert
bedzie oferta 0 najwyzszej ilosci zdobytych punktéw.

2. W toku oceny ofert Zamawiajgcy moze zgdac¢ udzielenia przez Wykonawcow pisemnych
wyjasnien dotyczacych tresci ztozonej oferty.

3. W toku oceny ofert Zamawiajgcy poprawi oczywiste omyiki pisarskie i oczywiste omyiki
rachunkowe, z uwzglednieniem konsekwencji rachunkowych dokonanych poprawek
oraz inne omyiki polegajace na niezgodnosci ofert z SIWZ, niepowodujgce istotnych
zmian w tresci oferty, niezwlocznie zawiadamiajgc o tym Wykonawce, ktdérego oferta
zostala poprawiona. Jezeli Wykonawca w terminie 3 dni od dnia otrzymania
zawiadomienia nie zgodzi sie na poprawienie omyiki polegajgcej na niezgodnosci oferty
z SIWZ, niepowodujgcej istotnych zmian w tresci oferty, Zamawiajgcy odrzuci oferte
tego Wykonawcy.

4. Jezeli Zamawiajgcy nie bedzie mégt dokonac¢ wyboru oferty najkorzystniejszej z uwagi
na to, ze zostang ziozone oferty o takiej same] cenie, Zamawiajacy wezwie
Wykonawcow, ktorzy ziozyli te oferty, do ziozenia w terminie okreslonym przez
Zamawiajgcego ofert dodatkowych. Oferty dodatkowe muszg spetnia¢ wszystkie
konieczne wymagania formalne okreslone w Rozdziale Il SIWZ. Wykonawcy, sktadajgc
oferty dodatkowe, nie mogq zaoferowac¢ cen wyzszych niz zaoferowane w ztozonych
ofertach.

ROZDZIAL XVII.
Zabezpieczenie nale zytego wykonania umowy

Zamawiajacy nie zada od Wykonawcow wniesienia zabezpieczenia nalezytego wykonania
umowy.

ROZDZIAL XVIII.
Zawarcie umowy

1. Zamawiajacy zawrze umowe z Wykonawcg, ktérego oferta zostanie uznana
za najkorzystniejszg w terminie nie krétszym niz 5 dni od dnia przekazania
zawiadomienia o wyborze oferty faksem lub drogg elektroniczna.

2. Jezeli w postepowaniu o udzielenie zamowienia zajdg okolicznosci, o ktérych mowa w
art. 94 ust. 2 ustawy, Zamawiajgcy moze zawrze¢ umowe przed uptywem terminu, 0
ktérym mowa w ust. 1.

i ]
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3. Jezeli Wykonawca, ktérego oferta zostata wybrana, uchyla sie od zawarcia umowy,
Zamawiajgcy wybierze oferte najkorzystniejszg sposréd pozostatych ofert, bez
przeprowadzenia ich ponownej oceny, chyba ze zachodzag przestanki okreslone w art.
93 ust. 1 ustawy.

ROZDZIAE XIX
Zasady dokonywania ptatno $ci

Wykonawca uprawniony jest do wystawienia faktury proforma w wysokosci 30%
wartosci zamowienia w terminie 14 dni od daty podpisania umowy. Po prawidtowym
wykonaniu zamowienia i akceptacji protokotu odbioru wykonania zamdéwienia przez
Naczelnika Krajowego Osrodka EFS, p. lzabele Grabowska, Wykonawca bedzie
uprawniony do wystawienia faktury VAT uwzgledniajgcej wptate 30% wartosci
wynagrodzenia na podstawie faktury proforma.

] ROZDZIAE XX.
Srodki ochrony prawnej przystuguj ace Wykonawcy w toku post epowania

1. Wykonawcom i innym podmiotom przystugujg srodki ochrony prawnej opisane w Dziale
VI ustawy, w wyniku naruszenia przez Zamawiajacego przepisow ustawy.

2. Srodki ochrony prawnej przystugujg réwniez organizacjom wpisanym na liste
organizacji uprawnionych do wnoszenia srodkéw ochrony prawnej, prowadzong przez
Prezesa Urzedu Zaméwien Publicznych.

ROZDZIAE XXI.
Informacja o mo zliwo $ci i warunkach zmiany zawartej umowy

1. Niedopuszczalne sg zmiany istotnych postanowieh niniejszej umowy w stosunku do
tresci oferty, na podstawie ktorej dokonano wyboru Wykonawcy, za wyjatkiem
przewidzianych przez Zamawiajgcego w niniejszej SIWZ mozliwosci dokonania takich
zmian.

2. Oprocz mozliwosci dokonania zmian do umowy, przewidzianych w postanowieniach
zatgczonego projektu umowy, nie wymagajgcych sporzgdzenia aneksu do umowy,
Zamawiajgcy przewiduje takze mozliwosci zmiany postanowien umowy w przypadkach

gdy:

1) nastgpi zmiana powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa w zakresie majgcym
istotny wptyw na realizacje przedmiotu umowy,

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

ROZDZIAE XXII.
Postanowienia ko ncowe
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1. Oferty, opinie biegtych, oswiadczenia, zawiadomienia, wnioski, inne dokumenty
i informacje skladane przez Zamawiajgcego i Wykonawcéw oraz umowa Stanowig
zalgczniki do protokotu postepowania.

2. Protokot wraz z zatgcznikami jest jawny. Zatgczniki do protokotu udostepnia sie po
dokonaniu wyboru najkorzystniejszej oferty lub uniewaznieniu postepowania, z tym, ze
oferty mogq zosta¢ udostepnione po uptywie terminu ich otwarcia.

3. Nie ujawnia sie informacji stanowigcych tajemnice przedsiebiorstwa w rozumieniu
przepisOw o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, jezeli Wykonawca, nie pézniej niz w
terminie sktadania ofert, zastrzegt, ze nie mogg one by¢ udostepniane. Wykonawca nie
moze zastrzec informacji o ktérych mowa w art. 86 ust. 4 ustawy.

4. Ujawnianie tresci protokotu, zatgcznikow do protokétu, w tym ofert, odbywaé sie bedzie
na wniosek, wedtug nastepujacych zasad:

1) udostepnienie protokotu lub zatlgcznikdw moze nastgpi¢ poprzez:
a) wglad w miejscu i czasie wyznaczonym przez Zamawiajgcego,

b) przestanie kopii pocztg, faksem lub drogg elektroniczng, zgodnie z wyborem
wskazanym we wniosku;

2) bez zgody Zamawiajgcego wnioskodawca w trakcie wgladu do protokotu Iub
zalgcznikdw, nie moze samodzielnie kopiowac¢ lub utrwalac tresci ztozonych ofert,
za pomocag urzadzen lub innych srodkow technicznych stuzgcych utrwalaniu obrazu;

3) Zamawiajacy ustali, z uwzglednieniem ztozonego w ofercie zastrzezenia o tajemnicy
przedsiebiorstwa, zakres informacji, ktére mogg by¢ udostepnione;

4) Zamawiajgcy wyznaczy czas, miejsce i osobe, w obecnosci ktorej dokonana
zostanie czynnos¢ udostepnienia dokumentow;

5) udostepnienie nastgpi w siedzibie Zamawiajgcego i moze mie¢ miejsce wytgcznie w
dni robocze, w godzinach od 9.00 do 15.00;

6) jezeli przestanie kopii zatgcznikow, w tym ofert, zgodnie z wyborem Wykonawcy
bedzie znaczgco utrudnione z przyczyn technicznych, w szczegdélnosci ze wzgledu
na ilos¢ dokumentow zadanych do przestania, Zamawiajgcy poinformuje o tym
wnioskodawce i wskaze sposéb ich udostepnienia.

5. Wykonawca ponosi koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.
6. Przywotane w SIWZ zat gczniki stanowi 3 jej integraln g czesé, tj.
1) zatacznik nr 1 — Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamowienia

2) zatgcznik nr 2 — Projekt umowy;

3) zatgcznik nr 3 — Formularz oferty;
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4) zatacznik nr 4 — Oswiadczenie o spetnianiu warunkow udziatu w postepowaniu;

5) zalgcznik nr 4a — Wykaz zrealizowanych projektéw Mystery Shopping i/lub Mystery
Calling

6) zatgcznik nr 4b — Wykaz 0sOb uczestniczacych w realizacji zaméwienia
7) zatacznik nr 4c —Wzor zyciorysu cztonkoéw zespotu badawczego

8) zatgcznik nr 4d — Os$wiadczenie o bezstronnosci

9) zatgcznik nr 5 — Oswiadczenie o braku podstaw do wykluczenia,

10)zatacznik nr 6 — Oswiadczenie wykonawcy bedacego osobg fizyczng w zakresie
art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy.

11)zatacznik nr 7 - Standardy Dziatania Sieci Regionalnych Osrodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego
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Zalgcznik 1. SOPZ Badania Regionalnych Osrodkéw EFS metodg Mystery Calling i Mystery Shopping

Karta Oceny Procesu i Wynikow Badania

! 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 | terytorialny, budowa potencjatu
administracji publicznej i realizacja zasady "good governance", rozw6j zasobéw ludzkich, wplyw NPR i NSRO na rozwdj
spoteczno-ekonomiczny, Srodowisko (SEA - Strategic Environmental Assessment), innowacyjnos¢ gospodarki, rozw6j | modernizacja
infrastruktury.

% Jesli realizacja badania byta wspéifinansowana ze $rodkéw UE, przekazane dokumenty powinny byé oznaczone zgodnie z wytycznymi KE
i MRR dotyczacymi dziatan informacyjnych i promocyjnych.




Zatgcznik nr 2 SOPZ Badania Regionalnych Osrodkéw EFS metoda Mystery Calling i Mystery Shopping

FORMULARZ OCENY BADANIA

Tytut badania:

Uwagi/

Kryteria oceny badania
Uzasadnienie

Niedostatecznie
Stabo
Dostatecznie
Dobrze
Celujaco

TRAFNOSC
Czy tres¢ odpowiada zidentyfikowanym potrzebom
informacyjnym?

UWZGLEDNIENIE STANU WIEDZY NAUKOWEJ
Czy w trakcie realizacji badania (na wszystkich
etapach) wykonawca odnosit sie do istniejgcego stanu
wiedzy dot. przedmiotu badania?

ZASTOSOWANA METODOLOGIA
Czy metodologia i spos6b realizacji badania
(zaproponowane metody i narzedzia) byty odpowiednie
dla realizacji celéw badania i odpowiedzi na zadane
pytania ewaluacyjne?

WIARYGODNOSC DANYCH
Czy zebrane dane sg adekwatne do zamierzonego
uzycia i czy ich wiarygodnosc zostata sprawdzona?

JAKO SC ANALIZY | WNIOSKOW
Czy dane iloSciowe i jakosciowe sg poddawane
analizie w prawidtowy sposob?

PRZEJRZYSTOSC RAPORTU
Czy raport jest dobrze skonstruowany, prawidtowo
skomponowany (harmonijny) oraz napisany w
zrozumialy i przystepny spos6b?

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

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

OCENA TABELI REKOMENDACJI
Czy tabela zostala opracowana w sposéb syntetyczny,
jasny i precyzyjny?

OCENA WSPOLPRACY Z WYKONAWC A BADANIA
Kwestie zwigzane z biezgcym kontaktem w trakcie
badania, konsultowanie i uwzglednianie ewentualnych
uwag Zamawiajgcego, terminowosc, elastycznosc¢
w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych czynnikéw
kontekstowych.

OCENA WSPOLPRACY Z INNYMI PODMIOTAMI
W TRAKCIE REALIZACJI BADANIA
Jak wyglgdata wspétpraca (Zamawiajgcego)
Z innymi podmiotami zewnetrznymi (w zaleznosci
specyfiki badania — Grupy Sterujgce, Komitety
Monitorujgce, kluczowi interesariusze)?
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 1

SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (SOPZ)

WYKONANIE BADANIA
pod tytutem

.Badanie Regionalnych O s$rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metod a
Mystery Calling i Mystery Shopping ”

1. KONTEKST | UZASADNIENIE BADANIA

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

Celem dziatania sieci Regionalnych Os$rodkow EFS jest wspieranie potencjalnych
beneficjentbw 1 projektodawcow w przygotowaniu i realizacji wysokiej jakosci,
odpowiadajacych na potrzeby spoteczne projektow dofinansowanych ze $rodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego. Regionalne Osrodki EFS sg odpowiedzialne za
realizacje szeroko rozumianych dziatan animacyjnych, prowadzenie szkolen, swiadczenie
ustug doradczych oraz ustug informacyjnych.

Sie¢ Regionalnych Osrodkow EFS, obejmujgca 52 osrodki, jest nadzorowana
merytorycznie przez Krajowy Osrodek EFS, dziatajgcy w ramach Centrum Projektow
Europejskich. Zgodnie z Zasadami realizacji Pomocy technicznej w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki za wybdér, rozliczanie wydatkow Regionalnych Osrodkéw EFS
oraz za ich kontrole w zakresie prawidtowosci wydatkbw z Pomocy technicznej PO KL
odpowiedzialne sg Regionalne Instytucje Posredniczace PO KL (IP).

Krajowy Osrodek EFS dbajgc o jak najwyzszg jakos¢ ustug $Swiadczonych przez
Regionalne Osrodki EFS zgodnie ze Standardami Dziatania Sieci Regionalnych Os$rodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego prowadzi weryfikacje dziatalnosci Regionalnych
Osrodkéw EFS oraz ich personelu.

Celem weryfikacji Regionalnych Osrodkoéw EFS iich pracownikéw jest:
- zapewnienie wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS,
- zapewnienie jednolitego standardu ustug swiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS.

Jednym z elementéw weryfikacji Regionalnych Osrodkéw EFS jest realizowane raz w roku
badanie typu ‘Tajemniczy klient”. Wyniki badania bedg mialy wptyw na ocene dziatalnosci
kazdego Osrodka. W przypadku jesli badanie ,Tajemniczy Klient” zostanie przeprowadzone
po uzyskaniu przez Osrodek certyfikatu, a z badania bedg wynikaly istotne zastrzezenia w
stosunku do jego dziatalnosci, Krajowy Osrodek EFS dopuszcza mozliwosé zmiany
kwalifikacji certyfikatu i przyznania certyfikatu warunkowego.

Planowane badanie jest statym elementem oceny IV edycji Regionalnych Osrodkow EFS, a

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
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jego celem jest analiza jakosci ustug swiadczonych przez RO EFS, aby zapewni¢ jeszcze
lepszy poziom $wiadczonych ustug w przysztosci.

2. UZYTKOWNICY BADANIA

Bezposrednimi uzytkownikami badania sg Krajowy Osrodek EFS, jako instytucja
nadzorujgca merytorycznie sie¢ Regionalnych Osrodkéw EFS oraz Regionalne Osrodki
EFS, ktére otrzymajg rekomendacje dotyczace sposobu poprawy jakosci i/ lub efektywnosci
pracy.

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

3. CEL BADANIA

Celem zamowienia jest:

1. ocena poziomu obstugi klienta w Regionalnych Osrodkach Europejskiego Funduszu
Spotecznego w zakresie identyfikacji ich stabych oraz mocnych stron, kluczowych
problemoéw, dobrych praktyk oraz oceny ogolnej jakosci ich pracy.

2. wypracowanie rekomendacji wskazujgcych zalecane kierunki podniesienia standardu
obstugi klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegoélnych Regionalnych Osrodkow
EFS oraz catej sieci Regionalnych Osrodkow EFS.

4. ZAKRES BADANIA

4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania

Wyodrebnione ponizej obszary analizy dotyczg realizacji standardéw funkcjonowania
Regionalnych Osrodkéw EFS. Standardy dzialania RO EFS zostaly okreslone w
dokumencie pt. Standardy Dzialania Sieci Regionalnych OS$rodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego stanowigcym Zatacznik nr 7 do SIWZ.

Badanie bedzie sie sktada¢ z dwdch oddzielnych badan, jedno przeprowadzone zgodnie z
metodg Mystery Calling, za$ drugie z metodg Mystery Shopping. Badanie obejmowaé
bedzie dziatajgce w okresie realizacji zamoéwienia Regionalne Osrodki EFS, nie wiecej niz
52 Osrodki.

l. MYSTERY CALLING

1. Badanie metodg Mystery Calling bedzie prowadzone poprzez kontakt telefoniczny z
Specjalistami ds. Informacji i Promocji poszczegolnych Regionalnych Osrodkéw EFS i

NARODOWA | \ CENTRUM PROJEKTOW UNIA
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bedzie sie odbywac¢ zgodnie z zaproponowanymi przez Wykonawce scenariuszami, 0
ktérych mowa w punkcie 5 Sposob realizacji badania.

2. W trakcie badania prowadzonego metodg Mystery Calling analizowane
beda nastepujgce obszary:

Tab. 1. Obszary badania metodg Mystery Calling

Obszar badania | Opis

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

bariera wejscia Sposbéb potraktowania osoby niedoswiadczonej. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS przeprowadzit kompleksowy
wywiad pozwalajacy na ustalenie potrzeb klienta, i ustalenie czy moze on
by¢ projektodawcg w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
Ponadto, czy wyttumaczyt dokfadnie, jakie sg ogdlne zasady PO KL, czy
wykazat sie inicjatywg i czy wykonat dziatania, zeby utatwi¢ zrozumienie
zasad w sposOb przystepny i przyjazny oraz zachecit do skorzystania z
ustug Osrodka.

komunikatywnos¢ | Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS wyczerpujgco
odpowiada na pytania, czy sam dopytuje o szczegOty, czy aktywnie
prébuje zdiagnozowaé potrzeby informacyjne dzwonigcego.

wiedza Poprawnos¢ i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby
zadanych pytah.

Uzytecznosc Na ile odpowiedzi byly konkretne i precyzyjne i czy na podstawie tych
informaciji klient znalazt odpowiedz na interesujgce go watpliwosci, czy
nadal jest w punkcie wyjscia.

gotowosc¢ Che¢ udzielania odpowiedzi, wyjasniania bardziej kompleksowych

zagadnien, szczegOlnie w odniesieniu do niedoswiadczonych klientow.
Chec i gotowos¢ do umowienia sie na spotkanie osobiste.

etyka Ocena czy specjalista ds. informacji i promocji stosuje sie do zasad
kodeksu etycznego, w szczegolnosci czy nie proponuje odptatnych ustug

3. Kryteria oceny dla ww. obszaréw badania Wykonawca zaproponuje w Formularzu oferty,
ktory stanowi zatgcznik nr 3 do SIWZ.

I MYSTERY SHOPPING

1. Badanie metodg Mystery Shopping bedzie prowadzone w trakcie bezposrednich spotkan
z Doradcami Kluczowymi poszczegoélnych Regionalnych Osrodkéw Europejskiego
Funduszu Spotecznego i bedzie sie odbywaé¢ zgodnie z zaproponowanymi scenariuszami,
o ktérych mowa o ktérych mowa w punkcie 5 Sposéb realizacji badania.

2. W trakcie badania prowadzonego metodg Mystery Shopping analizowane
bedg nastepujgce obszary:
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Tab. 2. Obszary badania metodg Mystery Shopping

Obszar badania | Opis

dostepnosc¢ Mozliwo$¢ umoéwienia sie na spotkanie z doradcg kluczowym. Brak
kolejek ani zapisow. Mozliwos¢ uzyskania odpowiedzi na wszystkie
pytania bez presji czasu.

harmonogram Ocena znajomosci harmonogramu konkursow PO KL w wojewddztwie.
Przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS wie, czy dostepny jest
kalendarz (czasami go nie ma lub jest juz nieaktualny), kto go ukfada,
jakie konkursy sa/nie sg planowane i kiedy. Jezeli nie posiada tych
informacji z oficjalnych Zzrédet, to powinien sam podac¢ orientacyjny
termin.

bariera wejscia Sposbéb potraktowania osoby niedoswiadczonej. Doradca kluczowy
powinien wyttumaczy¢ doktadnie mozliwosci Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, jakie sg jego ogolne zasady. Powinien doradzi¢, w jakie
dziatanie najlepiej wpisuje sie pomyst na projekt. Powinien wykazac¢ sie
inicjatywa i wykonac dziatania, zeby zacheci¢ i utatwi¢ zrozumienie zasad
i procedur w sposOb przystepny i przyjazny, tak aby spetni¢ oczekiwania
klienta.

komunikatywnos¢ | Ocena na ile przedstawiciel Regionalnego Osrodka EFS wyczerpujaco
odpowiada na pytania, czy sam dopytuje o szczegOly, czy aktywnie
prébuje zdiagnozowaé potrzeby informacyjne klienta.

wiedza Poprawnos¢ i liczba udzielonych informacji w stosunku do liczby
zadanych pytan.
uzytecznosc¢ Na ile odpowiedzi byly konkretne i precyzyjne i czy beneficjent na

podstawie tych informacji znalazt odpowiedz na interesujgce go
watpliwosci, czy nadal jest w punkcie wyjscia.

gotowosc¢ Che¢ udzielania odpowiedzi, wyjasniania bardziej kompleksowych
zagadnien, szczegOlnie w odniesieniu do niedoswiadczonych klientow.
Chec i gotowos¢ do umodwienia sie na kolejne spotkanie.

etyka Ocena czy doradca kluczowy stosuje sie do zasad kodeksu etycznego, w
szczegolnosci czy nie proponuje odptatnych ustug albo uczestnictwa w
realizacji konsultowanego projektu.

3. Kryteria oceny dla ww. obszarow badania Wykonawca zaproponuje w Formularzu oferty,
ktory stanowi zatgcznik nr 3 do SIWZ.

4.2. Zakres podmiotowy

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

5. SPOSOB REALIZACJI BADANIA

Badanie zostanie przeprowadzone jednoetapowo, na pelnej probie Regionalnych
Osrodkéw EFS tworzacych sie¢ RO EFS.

, '
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5.1 METODOLOGIA

Do oceny obszarow badania zastosowane bedzie badanie metodg Mystery Calling oraz
Mystery Shopping. Sytuacje badawcze bedg miaty charakter telefonicznych i sktadanych
podczas bezposrednich wizyt zapytan w Regionalnych Osrodkach EFS. Kazdy
Regionalny O srodek EFS b edzie oceniany na podstawie 4 konsultacji telefonicz nych
(Mystery Calling ) oraz 2 wizyt osobistych ( Mystery Shopping ).

W badaniu zostanie wykorzystanych 5 profili klientow

1. Organizacja pozarzadowa,

2. Przedsiebiorca,

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

4. Jednostki samorzgdu terytorialnego, w tym jednostki im podlegte (z wytgczeniem szkat),
5. Osoba fizyczna zainteresowana pogtebianiem wiedzy i podnoszeniem kwalifikacji
poprzez uczestnictwo w szkoleniach dofinansowanych z Funduszy Europejskich
(uczestnictwo w projekcie),

Wykonawca przygotuje 18 scenariuszy. Dla badania Mystery Calling, skierowanego do
Specjalistow ds. informaciji i promocji, zostang przygotowane po 2 scenariusze do kazdego
profilu klienta (razem 10 scenariuszy). Dla badania Mystery Shopping, skierowanego do
Doradcow kluczowych, Wykonawca zaproponuje po 2 scenariusze dla profilu klienta 1,2,3
oraz 4 (razem 8 scenariuszy).

Scenariusze powinny by¢ dopasowane do zakreséw obowigzkéw Doradcy kluczowego oraz
Specjalisty ds. informacji i promocji, zgodnie ze Standardami dziatania sieci Regionalnych
Osrodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego oraz powinny pozwoli¢ na
przeprowadzenie oceny zgodnie z przyjetymi obszarami badania.

Opis metodologii badania znajdowac¢ sie bedzie w:

- ofercie Wykonawcy, przygotowanej w Formularzu oferty, ktory stanowi zatgcznik nr 3 do
SIWZ,

- raporcie metodologicznym, przygotowanym przez Wykonawce po podpisaniu umowy z
Zamawiajagcym i w terminie zgodnym z harmonogramem, o ktGrym mowa w punkcie 8
Harmonogram . Raport metodologiczny bedzie zawieraé¢ instrukcje wykonawcze do
scenariuszy, wzor raportu koncowego oraz harmonogram realizacji badania uwzgledniajacy
harmonogram konkursow w regionie.

7. SPOSOB PREZENTACJI WYNIKOW BADANIA

W wyniku realizacji badania powstanie Raport koncowy z badania Regionalnych Osrodkow
EFS metodg Mystery Calling i Mystery Shopping.

Raport koncowy ztozony bedzie co najmniej z nastepujacych elementéw:

1. Spis tresci

2. Wprowadzenie

3. Streszczenie raportu w jezyku polskim i angielskim (nie wiecej niz 2 strony A4)
4. Najwazniejsze wnioski
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5. Opis zastosowanej metodologii
6. Opis wynikow badania

7. Rekomendacje dla sieci RO EFS oraz poszczegd6lnych RO EFS
8 Zalaczniki: narzedzia wykorzystane w danej czesci badania

W rozdziale 6 zostang zawarte:

a) zbiorcze podsumowania wynikow dla sieci RO EFS ogétem
b) podsumowania i rankingi wynikow ze wzgledu na region

c) szczegotowy ranking wszystkich badanych RO EFS

d) karty oceny poszczegoélnych RO EFS

Rekomendacje dla sieci Regionalnych Osrodkéw EFS oraz poszczegodlnych Osrodkow
powinny by¢ przedstawione w formie tabeli i zawiera¢ opis stanu pozadanego oraz

propozycje dziatan stuzgcych jego osiggniecia.

Raport koncowy nie powinien zawierac¢ wiecej niz 100 stron A4.

8. HARMONOGRAM

Realizacja badania przebiega¢ bedzie zgodnie z harmonogramem

Tabeli 3

zaprezentowanym w

ZADANIE WYKONAWCY

UWAGI
ZAMAWIAJ ACEGO

TERMIN

Ramowy harmonogram badania

Przygotowanie raportu

metodologicznego, zawierajagcego  instrukcje
wykonawcze do scenariuszy, wzOr raportu
koncowego, harmonogram realizacji badania
uwzgledniajagcy  harmonogram  konkurséw — w
regionach

Raport metodologiczny  zostanie  przekazany
Zamawiajgcemu w  nastepujagcy  sposéb: 2

egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/DVD, 1 egzemplarz w wersji papierowej oraz
dodatkowo na wskazany przez Zamawiajgcego
adres mailowy.

Zamawiajacy przedstawi
swoje uwagi oraz
propozycje uzupetnien w
raporcie metodologicznym i
przekaze je Wykonawcy

do 14 dni od podpisania
umowy

do 5 dni roboczych od
otrzymania projektu raportu
metodologicznego

Przygotowanie raportu metodologicznego
uwzgl edniaj gcego uwagi Zamawiaj gcego.

Raport metodologiczny  zostanie  przekazany
Zamawiajgcemu w  nastepujacy  sposéb: 2
egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/DVD, 1 egzemplarz w wersji papierowej oraz
dodatkowo na wskazany przez Zamawiajacego
adres mailowy.

do 20 dni od podpisania
umowy

Realizacja badania zgodnie z zaakceptowanym
raportem metodologicznym i harmonogramem

20 -80 dni od podpisania
umowy

Przygotowanie raportu ko ncowego

Raport koncowy zostanie przekazany
Zamawiajgcemu w  nastepujacy sposéb: 2
egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/DVD, 1 egzemplarz w wersji papierowej oraz
dodatkowo na wskazany przez Zamawiajgcego

Zamawiajacy przedstawi

do 80 dni od podpisania
umowy

do 7 dni roboczych od
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adres mailowy. swoje uwagi oraz otrzymania projektu raportu
propozycje uzupetnien w wiasciwego

raporcie koncowym i
przekaze je Wykonawcy.

Przygotowanie raportu ko nAcowego
uwzgl edniaj acego uwagi Zamawiaj gcego

Raport koncowy zostanie przekazany
Zamawiajgcemu w  nastepujagcy  sposéb: 2
egzemplarze w wersji elektronicznej — na plycie
CV/IDVD, 5 egzemplarzy w wersji papierowej
oprawionej (ksigzkowej) oraz dodatkowo na
wskazany przez Zamawiajgcego adres mailowy.

do 90 dni od podpisania
umowy

Multimedialna prezentacja wynikdbw badania Termin zostanie

przed Zamawiaj acym wyznaczony przez
Zamawiajgcego, w terminie
nie diuzszym niz 14 dni od
zatwierdzenia raportu
koncowego.

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

Prace nad badaniem zostan a zamkni ete w terminie nie dlu zszym ni z 90 dni od daty podpisania
umowy, nie poé zniej ni z do 15.12.2010r.

Zaptata za realizacje badania nastgpi na podstawie poprawnie wystawionej faktury po
zaakceptowaniu przez Zamawiajgcego raportu koncowego i po przeprowadzeniu
prezentacji multimedialnej wynikdéw badania przed Zamawiajgcym.

9. OCZEKIWANIA WOBEC WYKONAWCY BADANIA

Od Wykonawcy oczekuje sie sprawnej i terminowej realizacji badania oraz wspétpracy z
Zamawiajgcym, w tym:

a) opracowania metodologii badania i jej uzasadnienia;

b) opracowania szczegoétowego harmonogramu badania;

C) przygotowania narzedzi badawczych oraz materiatow do badania;

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

e) informowania o stanie prac, poprzez przesylanie Zamawiajgcemu raportow nt. postepu
realizacji zadania co 14 dni, pojawiajgcych sie problemach i innych zagadnieniach istotnych
dla realizacji badania.

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

g) przekazania Zamawiajgcemu na zakonczenie badania peilnej dokumentacji badania
(m.in. narzedzi badawczych, wszystkich baz danych itd.);

h) w przypadku zaistnienia znaczacych probleméw w realizacji badania i/lub zaistnienia

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOJINOSCI /77~ EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl
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watpliwosci co do jego jakosci, na zgdanie Zamawiajgcego Wykonawca bedzie
przedstawiat informacje na temat postepow w realizacji badania w trybie wskazanym przez
Zamawiajgcego.

W przypadku trudnos$ci Zamawiajacy bedzie udzielat pomocy Wykonawcy w kontakcie z
badanymi instytucjami oraz pozyskaniu dokumentow do badania.

Zamawiajgcy dopuszcza kontrole pracy osob wchodzacych w sktad Zespotu Badawczego
oraz uczestnictwo w dziataniach objetych zaméwieniem.

Raport koncowy z badania oraz wspoétpraca z Wykonawcg badania ocenione zostang
zgodnie z Zintegrowanym Systemem Zarzgdzania Wnioskami i Rekomendacjami (zat. nr 1 i
2 do Szczegotowego Opisu Przedmiotu Zamowienia) .

10. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

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

11. ZAt ACZNIKI

Zatacznik nr 1: Karta Oceny Procesu i Wynikéw Badania
Zatacznik nr 2: Formularz oceny badania

, '
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 2

PROJEKT UMOWY

ZaAWAITA, W ANIU oveeeeiieeieeee et e e w Warszawie

pomiedzy

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

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

imie, nazwisko, nazwa, firma, adres, siedziba, PESEL, NIP, KRS, wypis z ewidencji dziatalnosci
gospodarczej oraz adres wlasciwego urzedu skarbowego

zwanym dalej ~Wykonawcg", reprezentowanym przez

0 nastepujacej tresci:
81

1. Przedmiot umowy jest wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach

Europejskiego Funduszu Spotecznego.

2. Strony os$wiadczajg, iz niniejsza umowa zostata zawarta w wyniku udzielenia
zamowienia publicznego w trybie przetargu nieograniczonego, zgodnie z ustawg z dnia
29 stycznia 2004 r. Prawo zamoOwien publicznych (Dz. U. 2007 Nr 223, poz. 1655, z

pozn. zm.).

3. Zamawiajgcy zamawia a Wykonawca zobowigzuje sie do wykonania badania pod

tytulem ,Badanie Regionalnych Osrodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
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metodg Mystery Calling i Mystery Shopping”, ktore obejmowac bedzie Regionalne
Osrodki EFS dziatajgce w momencie realizacji badania (maksymalnie 52 Regionalne
Osrodki EFS), zwanego dalej ,przedmiotem umowy”, zgodnie ze Specyfikacjq Istotnych
Warunkéw Zamowienia, stanowigcg zatgcznik nr 1 do niniejszej umowy oraz z ofertg
Wykonawcy, stanowigcg zatgcznik nr 2 do niniejszej umowy.

§2

1. Wykonawca zobowigzuje sie wykonac i dostarczy¢ do siedziby Zamawiajgcego:

a) raport metodologiczny, zawierajgcy m. in. instrukcje wykonawcze do scenariuszy,
b) harmonogram realizacji badania,

c) wzor raportu kohcowego,

d) raport koncowy,

e) prezentacje multimedialng wynikow badania, ktéra bedzie przedstawiona przez

Wykonawce w siedzibie Zamawiajgcego we wczes$niej ustalonym terminie,

nie pozniej niz w terminach wskazanych w harmonogramie zawartym w zatgczniku nr 1 do
Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamoéwienia oraz wykonaé zamoOwienie w terminie nie

dtuzszym niz 90 dni od daty podpisania umowy, jednak nie pézniej niz do 15.12.2010 .

2. Raporty wymienione w ust. 1 beda przyjmowane przez Zamawiajgcego zgodnie z
procedurg odbioru wskazang w harmonogramie zawartym w zataczniku nr 1 do
Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamoéwienia, a ich akceptacja potwierdzona bedzie

protokotem odbioru przez osobe wskazang w 8§ 3 ust. 3.

3. W przypadku, gdy Zamawiajgcy zgtosi uwagi w terminach wskazanych w
harmonogramie, za$ Wykonawca nie wprowadzi niezbednych poprawek, zgodnie z
zaleceniami Zamawiajgcego w terminach przewidzianych harmonogramem zawartym w
zalgczniku nr 1 do Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowienia, Zamawiajgcy natozy
na Wykonawce kare umowng w wysokosci 0,2% wartosci wynagrodzenia brutto, o

ktorym mowa w § 3 ust.1, za kazdy dzien opoOznienia.

4. Brak zastrzezen ze strony Zamawiajgcego oznacza akceptacje zadania lub zadan, o

ktérych mowa w ust.1.
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5. Zamawiajacy zastrzega sobie w okresie od dnia podpisania umowy do dnia
zakonczenia realizacji zaméwienia prawo do pozostawania w statym, bezposrednim

kontakcie z cztonkami zespotu badawczego wskazanymi w ofercie.

§3
1. Z tytutu prawidiowego wykonania przedmiotu umowy, Wykonawcy przystuguje
wynagrodzenie, ktorego wartos¢ tgcznie nie przekroczy ................brutto (stownie:

oo Zfotych), wo tym  za  przeniesienie  autorskich praw  majgtkowych
kwote........... brutto (stownie:.............. ztotych). Wynagrodzenie w wysokosci
.............. zt (stownie:...............), tj. 30% wartosci zamoOwienia zostanie wyptacona
zaliczkowo przed realizacjg zamoOwienia, pozostala cze$¢ wynagrodzenia w
wysokosci do................ zt (stownie: .......), po prawidiowym wykonaniu umowy,
zgodnie z warunkami okreslonymiw 8 2.

2. Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1 jest wynagrodzeniem ryczattowym
obejmujgcym wszystkie czynnosci niezbedne do prawidtowego wykonania umowy
zgodnie z zatgcznikami nr 1 i nr 2 do niniejszej umowy, nawet jesli czynnosci te nie
zostaly wprost wyszczegolnione w tresci niniejszej umowy. Wykonawca majac
mozliwosé uprzedniego ustalenia wszystkich warunkéw technicznych zwigzanych z
realizacjg umowy, nie moze zada¢ podwyzszenia wynagrodzenia, nawet jezeli z
przyczyn od siebie niezaleznych nie moégt przewidzie¢ wszystkich czynnosci
niezbednych do prawidtowego wykonania niniejszej umowy.

3. Wykonawca uprawniony jest do wystawienia faktury proforma w wysokosci 30%
wartosci zamowienia w terminie 14 dni od daty podpisania umowy. Po prawidtowym
wykonaniu zaméwienia i akceptacji protokotu odbioru wykonania zamoOwienia przez
Naczelnika Krajowego Osrodka EFS, p. Izabele Grabowska, Wykonawca bedzie
uprawniony do wystawienia faktury VAT uwzgledniajgcej wptate 30% wartosci

wynagrodzenia na podstawie faktury proforma.

4. Zamawiajgcy zobowigzuje sie do zaptaty faktury proforma i faktury VAT
wystawionych przez Wykonawce w terminie 14 dni od daty otrzymania poprawnie

wystawionych pod wzgledem rachunkowym i formalnym faktur.

§4

1. Z dniem przyjecia zamoOwienia przez Zamawiajgcego, Wykonawca przenosi na
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Zamawiajgcego autorskie prawa majgtkowe oraz prawa pokrewne do wszystkich
raportow opracowanych w ramach zamowienia oraz narzedzi badawczych w tym
scenariuszy badan Mystery Calling i Mystery Shopping, na nastepujgcych polach
eksploataciji:

1) utrwalenie (sporzadzenie egzemplarza, ktéry mogtby stuzy¢ publikaciji utworu),

2) digitalizacja, wprowadzenie do pamieci 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 zwielokrotnionych egzemplarzy,

7) wprowadzanie w catosci lub czesci do sieci komputerowej Internet w sposéb
umozliwiajgcy transmisje odbiorczg przez zainteresowanego uzytkownika i utrwalanie w
pamieci RAM
- w oryginalnej (polskiej) wersji jezykowej i w ttumaczeniu na jezyki obce, wraz z
prawem do dokonywania opracowan, przemontowan i zmian uktadu, na terytorium Polski
oraz poza jej granicami a takze zezwala Zamawiajgcemu na wykonywanie zaleznego
prawa autorskiego.

2. Wykonawca przenosi ponadto na Zamawiajacego, w terminie okreslonym w ust. 1 prawo
pobierania danych i wtornego ich wykorzystania w catosci lub w istotnej czesci, co do
jakosci lub ilosci w rozumieniu ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o ochronie baz danych, do

baz danych zawierajgcych wyniki ilosciowych badan.

§5

1. W przypadku powstania zwioki w wykonaniu zlecenia, Wykonawca zaptaci na rzecz
Zamawiajgcego kare umowng w wysokosci 0,2% wartosci zlecenia za kazdy dzienh

zwitoki, nie wiecej jednak niz 40% wartosci zlecenia.

2. W razie zwitoki, o ktérej mowa w ust.1, powyzej 10 dni, Zamawiajgcemu przystuguje

prawo odstgpienia od umowy.

3. Odstgpienie od umowy nie powoduje utraty prawa dochodzenia przez Zamawiajgcego

kary umownej.
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4. W przypadku gdy wysokos¢ szkody poniesionej przez Zamawiajgcego przewyzsza
wysokos¢ zastrzezonej kary umownej, Wykonawca jest zobowigzany do naprawienia

szkody w petnej wysokosci.
§6

1. Zamawiajacy bedzie mogt wypowiedzie¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym, bez
wezwania i wyznaczania dodatkowego terminu jej wykonania, w przypadku
nieterminowego wykonania umowy lub nienalezytego jej wykonania przez Wykonawce,
a takze w przypadku, gdy:

a) Wykonawca zaprzestat prowadzenie dziatalnosci, wszczete zostalo wobec niego

postepowanie likwidacyjne, upadtosciowe, badz postepowanie naprawcze,

b) Wykonawca zleca wykonanie prac bedacych przedmiotem badania podwykonawcom

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

a) Wykonawca i Zamawiajacy zobowigzujg sie do sporzadzenia protokotu, ktory bedzie

zawierat opis wykonanych prac do dnia wypowiedzenia umowy,

b) wysoko$¢é wynagrodzenia nalezna Wykonawcy zostanie ustalona proporcjonalnie do

wykonanej czesci zamowienia.

§7

1. Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania zamoéwienia podwykonawcom pod
rygorem niewaznosci, za wyjatkiem podwykonawcow wskazanych w ofercie

Wykonawcy.
§8

Wszystkie raporty przekazywane Zamawiajgcemu przez Wykonawce zostang dostarczone
zgodnie z wymogami zawartymi w zatgczniku nr 1 do niniejszej umowy (pkt. 8 zat. nr 1 do

Specyfikacji Istotnych Warunkow Zamowienia).
§9

Do kontaktéw w sprawie niniejszej umowy upowaznione sg nastepujace osoby:
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ze strony Wykonawcy:

imie i NAZWISKO: .....ccovvvviiie i,

telefon: ..o

ze strony Zamawiajgcego:

imie i NAZWISKO: .......ovvvvieii i,

telefon: ..o

Wszelkie zmiany niniejszej umowy wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§11

Wykonawca zapewni personel konieczny dla wlasciwej realizacji umowy, ktérego dane,

kwalifikacje i doswiadczenie, zostaly wskazane w zatgczniku nr 2 do niniejszej umowy.

W przypadku niedostepnosci personelu, o ktorym mowa w ust. 1 Wykonawca
zobowigzany jest zapewniC zastepstwo przez osobe lub osoby o kwalifikacjach
zawodowych réwnych lub wyzszych od kwalifikacji osoby lub 0s6b zastepowanych,

zwanych dalej zastepcami.

Zastepca bedzie moégt przystapi¢ do realizacji prac przewidzianych w umowie po

uzyskaniu przez Wykonawce pisemnej zgody ze strony Zamawiajacego.

Wystepujac z wnioskiem o zgode Zamawiajgcego w celu zapewnienia zastepstwa
Wykonawca zobowigzany jest wskazac przyczyny niedostepnosci osoby zastepowanej,
a takze przedstawi¢ Zamawiajgcemu zyciorys 0soby proponowanej w zastepstwie,
zawierajacy opis jej kwalifikacji zawodowych, wskaza¢ czynnosci, ktére bede przez tg
osobe wykonywane oraz okres zastepstwa.

Zamawiajacy zaakceptuje lub zgtosi uwagi do wniosku Wykonawcy w zakresie, 0
ktorym mowa w ust. 4, w terminie 7 dni od dnia otrzymania pisemnego wniosku

Wykonawcy.

Strona 6

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul. Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa
NIP 7010158887, REGON 141681456

NARODOWA ) CENTRUM PROJEKTOW UNIA

tel. (022) 398 97 60 H STRATEGIA SPOINOSCI ) EUROPEJSKICH EUROPEJSKA
fax. (022) 201 97 25

www.cpe.gov.pl




6. W razie naruszenia przez Wykonawce postanowien ust. 1 — 5, Zamawiajgcy moze
odstgpi¢ od umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku realizacji zamdwienia

przez personel, ktory nie zostat zaakceptowany przez Zamawiajgcego.
§12
W sprawach nieuregulowanych niniejszg umowg majg zastosowanie przepisy kodeksu
cywilnego.
§13
Spory wynikte w zwigzku z realizacjg niniejszej umowy rozstrzygane beda przez sad
wiasciwy dla siedziby Zamawiajgcego.
§14

Umowe sporzadzono w trzech jednobrzmigcych egzemplarzach, z ktérych dwa

egzemplarze otrzymuje Zamawiajacy a jeden egzemplarz Wykonawca.

ZALACZNIKI:

Nr 1: Specyfikacja Istotnych Warunkow Zamowienia wraz z zatgcznikami
Nr 2: Oferta Wykonawcy z dnia ......

Nr 3: Aktualny odpis z KRS lub z Ewidencji Dziatalnosci Gospodarczej

podpis i pieczgtka podpis i pieczgtka
Wykonawcy Zamawiajgcego

NARODOWA \ CENTRUM PROJEKTOW UNIA

CENTRUM PROJEKTOW EURGPEJSKICH
ul. Domaniewska 39A, C2-672 Warszawa
STRATEGIA SPOINOSCI / EURQPEJSKICH EUROPEJSKA

NIP 7010158887, REGON 141681456 |

tel. (022) 398 97 60
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZALt ACZNIK NR 3
FORMULARZOFERTY

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

w odpowiedzi na ,Publiczne ogtoszenie o zamowieniu nr CPEzp-SI-15-54a-AK/2010”
dotyczace postepowania prowadzonego przez Centrum Projektéw Europejskich w
trybie przetargu nieograniczconego na przeprowadzenie badania pod tytutem
.Badanie Regionalnych Osrodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego metodg
Mystery Calling i Mystery Shopping”,

skladam/skltadamy niniejsza oferte:

CZESC | - PROPOZYCJA FINANSOWA

Oferujemy wykonanie zamoéwienia za catkowitg cene brutto (stownie: .....................

zlotych), zgodnie z ponizszym wzorem:

Rodzaj ustugi Cena Liczba Stawka VAT Cena
jednostkowa | jednostek ogo6tem
NETTO BRUTTO
(PLN) (PLN)
Przeprowadzenie 52

badania w jednym
Regionalnym Osrodku
EFS (Mystery Calling:4
konsultacje
telefoniczne i Mystery
Shopping:2 wizyty
bezposrednie)

RAZEM

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / " EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul.Domaniewska 39A. 02-672 Warszawa
; UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 | KAPITAL LUDZKI N centrum projerTow EUROPEJSKI
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w tym za przeniesienie autorskich praw majgtkowych kwote............. PLN brutto
(stownie: ......................zZlotych).

CZESC Il- SPOSOB REALIZACJI ZAMOWIENIA

W tej czeSci Wykonawca zobowigzany jest przedstawic¢ nastepujgce elementy:

1) Opis sposobu organizacji badania, w tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania metodg Mystery Shopping oraz
metodg Mystery Calling EFS, zawierajgcy wszystkie etapy jego realizacji,

b) opis sposobu wspoétpracy z Zamawiajgcym, w tym zapewnienia sprawnego
przeptywu informacji pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym oraz

zapewnienia terminowego przekazywania raportOw Zamawiajgcemu,

c) wzér karty oceny Regionalnych Osrodkow EFS, odzwierciedlajgcej przebieg

procesu badania,
d) propozycje obszarow rekomendaciji dla Regionalnych Osrodkow EFS.

Opis musi zawiera¢ wskazanie realizowanych zadan z przyporzgdkowanymi

osobami odpowiedzialnymi/wykonujgcymi.

2) Kryteria oceny o$rodkéw na podstawie obszarow badawczych wskazanych w
pkt. 4.1 zal. nr 1 do SIWZ w podziale na badanie metodg Mystery Shopping
oraz metodg Mystery Calling.

3) Projekty scenariuszy wizyt tajemniczych klientow (Mystery Shopping, tgcznie 8
projektow scenariuszy, po 2 projekty dla profilu klienta 1,2,3, 4 wymienionych
w punkcie 5.1. Szczegdtowego Opisu Przedmiotu Zamoéwienia) oraz projekty
scenariuszy rozmow telefonicznych (Mystery Calling, tgcznie 10 projektow
scenariuszy, po 2 projekty dla wszystkich profili klientbw wymienionych w
punkcie 5.1. Szczegbtowego Opisu Przedmiotu Zamowienia).

4) Opis potencjatu kadrowego Wykonawcy, wskazujgcy wykorzystanie do
realizacji badania wiecej 0s6b niz wymagany skiad Zespotu Badawczego.

5) Wskazanie w ponizszej tabeli zakresu prac, ktore powierzone zostang

podwykonawcom:
Lp. Zakres prac
CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH |
ul Domaniewska 39A. 02-672 Warszawa .
NIP 7010158887, REGON 141681456 KAPITAL LUDZKI \ Y  CENTRUM PROJEKTOW R e
tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25

www.cpe.gov.pl

Strona2



OSWIADCZENIA:

1.

N

Przedmiotowe zamowienie zobowigzuje/emy/ sie wykona¢ zgodnie z
wymaganiami okreslonymi w ,Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamaowienia nr
CPEzp-SI-15-54a-AK/2010".

Oswiadczamly/, ze w cenie naszej oferty zostaly uwzglednione wszystkie koszty
wykonania zamoéwienia.

Oswiadczamly/, ze zamoOwienie bedzie realizowane samodzielnie, badz przy
wspoétudziale podwykonawcow, ktérzy beda realizowali nastepujacg czesc

zamowienia:

Oswiadczamly/, ze zapoznatem/lismy/ sie ze ,Specyfikacjg Istotnych Warunkéw
Zamowienia nr CPEzp- SI-15-54a-AK/2010”, udostepniong przez Zamawiajacego
i nie wnosze/imy/ do niej zadnych zastrzezen.

W razie wybrania mojej/naszej/ oferty zobowigzuje/zobowigzujemy/ sie do
podpisania umowy w miejscu i terminie okreslonym przez Zamawiajacego.
Uwazamly/ sie za zwigzanego/ych/ niniejszg ofertg przez okres 30 dni od dnia
uptywu terminu sktadania ofert.

Pod grozbg odpowiedzialnosci karnej oswiadczam/y/, ze zatgczone do oferty
dokumenty opisujg stan prawny i faktyczny aktualny na dzien uptywu terminu
sktadania ofert (art. 297 k.k.).

Zatgcznikami do niniejszego formularza stanowigcymi integralng czesc oferty sa:

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH

. Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa
; UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 | E KAPITAL LUDZKI N cenrum progekrow EUROPEJSKI

tel. (022) 378 31 00
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
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CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 4

OSWIADCZENIE O SPELNIANIU WARUNKOW UDZIALU W
POSTEPOWANIU

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do udzialu w postepowaniu o0 udzielenie zamowienia publicznego
prowadzonego przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu
nieograniczonego na przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych
Osrodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego metodg Mystery Calling i Mystery
Shopping”,

oswiadczam/y/, ze zgodnie z wymogami art. 22 ust. 1 ustawy z dnia 2 9 stycznia

2004 r. Prawo zamdéwie n publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz. 1655 z pd2n.
zm.):

WYKONAWCA
1) posiada uprawnienia do wykonywania okreslonej dziatalnosci lub czynnosci, dla
ktérych przepisy prawa nakladajg obowigzek posiadania takich uprawnien;
2) posiada wiedze i doswiadczenie;
3) dysponuje odpowiednim potencjatem technicznym oraz osobami zdolnymi do
wykonania zamoéwienia;

4) spetnia warunki dotyczgce sytuacji ekonomicznej i finansowej.

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / " EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul.Domaniewska 39A. 02-672 Warszawa
; UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 | KAPITAL LUDZKI N cenrum progekrow EUROPEJSKI



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 4C
ZYCIORYS CZt ONKA ZESPOLU BADAWCZEGO

1. Imie i Nazwisko:

2. Odbyte szkolenia™:

Data: od (miesigc/ rok) do (miesigc/ rok)
Nazwa / tytut uzyskanych kwalifikacji
Podstawowe dziedziny ksztatcenia / nabyte
umiejetnosci zawodowe

Nazwa i typ instytucji edukacyjnej /
szkoleniowej

3a. Do$wiadczenie zawodowe (w zwigzku z projektem)® — dotyczy badaczy terenowych:
Nazwa projektu

Wykonaweca projektu

Rola osoby w projekcie

Opis wykonywanych zadan

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

3b. Do$wiadczenie zawodowe® — dotyczy lidera projektu:
Nazwa pracodawcy

Stanowisko

Opis wykonywanych zadan

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

4. Inne informacje:

tw przypadku wiecej niz jednego odbytego szkolenia, tabele nalezy skopiowa¢ do liczby odpowiadajacej liczbie szkolen wymaganych
w SIWZ.

2w przypadku wiecej niz jednego projektu, tabele nalezy skopiowa¢ do liczby odpowiadajace;j liczbie projektow.

w przypadku wiecej niz jednego pracodawcy, tabele nalezy skopiowaé do liczby odpowiadajacej liczbie pracodawcow.

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul.Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa
: 4 UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 KAPITAL LUDZKI \ CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKI

tel. (022) 378 31 00 | NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI / EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY

fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAE ACZNIK NR 4d

OSWIADCZENIE O BEZSTRONNOSCI OSOBY WCHODZACEJ W
SKLAD ZESPOtU BADAWCZEGO

oswiadczam, ze:

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

a) z osobg/osobami zatrudnionymi w Regionalnym Osrodku EFS:

- nie fgczy lub nie tgczyt mnie zwigzek matzenski, stosunek pokrewienstwa i
powinowactwa do drugiego stopnia,

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

b) nie jestem i w okresie roku poprzedzajgcego dzieh ziozenia niniejszego
osSwiadczenia nie bylem/am zwigzany/a stosunkiem pracy z podmiotem
prowadzgcym Regionalny Os$rodek EFS, objetym badaniem Mystery Shopping i
Mystery Calling,

c) nie Swiadcze i w okresie roku poprzedzajgcego dzien ziozenia niniejszego
oswiadczenia nie $wiadczytem/am pracy na podstawie stosunkéw cywilnoprawnych
dla podmiotu prowadzgcego Regionalny Osrodek EFS, objetego badaniem Mystery
Shopping i Mystery Calling,

d) nie jestem i w okresie roku poprzedzajgcego dzien zlozenia niniejszego
oswiadczenia nie bytem/am czionkiem organdéw zarzadzajgcych i nadzorczych
podmiotu prowadzacego Regionalny Osrodek EFS, objetego badaniem Mystery
Shopping i Mystery Calling.

W przypadku powziecia informacji o istnieniu jakiejkolwiek okoliczno$ci mogacej
budzi¢ uzasadnione watpliwosci, co do mojej bezstronnosci, zobowigzuje sie do
niezwtocznego jej zgtoszenia na pismie liderowi projektu oraz wytgczenia sie z
dalszego uczestnictwa w pracach Zespotu Badawczego.

..................... ,dn......2010r
Podpis/y osoby wchodzacej w skiad Zespotu
Badawczego
CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH '
ul.Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa .
NIp 7010758887 RECom 1315515 KAPITAL LUDZKI N centrum projextow R e
tel. (022) 378 31 00 | NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25

www.cpe.gov.pl



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 5

OSWIADCZENIE O BRAKU PODSTAW DO WYKLUCZENIA

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/My nizej podpisani

przystepujac do postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektow Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na
przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych Osrodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego metodg Mystery Calling i Mystery Shopping”,

oswiadczaml/y/, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powy  zszego
post epowania z powodu nie spetnienia warunkow, o ktorych mowa w art. 24
ust. 1 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo za mdwie i publicznych (Dz. U. z
2007 r. Nr 223, poz. 1655, z p6 zn. zm.).

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / " EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul.Domaniewska 39A. 02-672 Warszawa
; UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 | KAPITAL LUDZKI N cenrum progekrow EUROPEJSKI



CPEzp-SI-15-54a-AK/2010 ZAL ACZNIK NR 6

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

(piecze¢ Wykonawcy)

Ja nizej podpisany/ My nizej podpisani

przystepujac do postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego
przez Centrum Projektéw Europejskich w trybie przetargu nieograniczonego na:
przeprowadzenie badania pod tytutem ,Badanie Regionalnych Osrodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego metodg Mystery Calling i Mystery Shopping”,
oswiadczaml/y/, ze nie ma podstaw do wykluczenia Wykonawcy z powy  zszego
post epowania z przyczyn, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia
29 stycznia 2004 r. — Prawo zaméwie n publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz.
1655, z pdzn. zm.)

Podpis/y osoby (osdb) uprawnionych

tel. (022) 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI / " EUROPEJSKICH FUNDUSZ SPOLECZNY
fax. (022) 201 97 25
www.cpe.gov.pl

CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH
ul.Domaniewska 39A. 02-672 Warszawa
; UNIA EUROPEJSKA
NIP 7010158887, REGON 141681456 | KAPITAL LUDZKI N cenrum progekrow EUROPEJSKI



Krajowy
Qsrodek EFS r
CEMTRLR IJH(-JJH\ 4 EURDPEJSKICH

STANDARDY DZIALANIA SIECI
REGIONALNYCH OSRODKOW
EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO

Warszawa, 15 kwietnia 2010 r.

KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEJSKA
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCH EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY




Wstep

Sie¢ Regionalnych Osrodkoéw Europejskiego Funduszu Spotecznego powstata, aby rozwijaé
kompetencje potencjalnych projektodawcow zwigzane z wykorzystaniem szansy, jaka
oferuje Europejski Fundusz Spoteczny (EFS) w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
(PO KL). Celem dziatania sieci jest wspieranie potencjalnych beneficjentéw i projektodawcéw
w przygotowaniu i realizacji wysokiej jakosci, odpowiadajgcych na potrzeby spoteczne
projektéw dofinansowanych ze $rodkoéw Europejskiego Funduszu Spotecznego, kreowanie
rozwoju lokalnego, budowanie partnerstw nastawionych na rozwadj regionu w szczegdlnosci
w zakresie rozwoju kapitatu spotecznego. Osrodki wspierajg rowniez beneficjentéw poprzez
realizacje szeroko rozumianych dziatan animacyjnych, z wykorzystaniem szkolen, doradztwa
oraz informacji oraz pomagajg diagnozowac problemy na lokalnym/regionalnym rynku pracy
i podejmowac takie dziatania, ktdre skutecznie przeciwdziatajg tym problemom.

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

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

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

Regionalne Instytucje Posredniczagce PO KL (IP) odpowiadajg za wybodr, koordynacje oraz
rozliczanie Osrodkdw, ktorych dziatalnos¢ jest wspdtfinansowana z EFS.

Obecnie realizowana jest juz IV edycja dziatalnosci Regionalnych Osrodkow EFS, ktora
rozpoczeta sie w 2008 roku. Aktualna tres¢ Standardow stanowi synteze doswiadczen
poprzednich edycji, obecnego okresu programowania Europejskiego Funduszu Spotecznego
na lata 2007 — 2013 oraz rekomendacji zawartych w raporcie z przeprowadzenia oceny



standardow sieci Regionalnych Osrodkow EFS oraz sposobu prowadzenia weryfikacji
spetnienia standardéw przez Regionalne Osrodki EFS.

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

Ponizsze standardy zostaty rozdzielone na 8 zasadniczych czesci, regulujgcych prace
Regionalnego Osrodka EFS:

1. Wymagania dotyczgce instytucji prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS,
Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS,
Standardy dotyczace biura Regionalnego Osrodka EFS,

Standardy dotyczace kadry Regionalnego Osrodka EFS,

Standardy dotyczgce organizacji i zarzagdzania Regionalnym Osrodkiem EFS,

2

3

4

5. Standardy obstugi klientéw Regionalnych Osrodkéw EFS,

6

7. Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS,
8

Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkéw EFS.



Wymagania dotyczgce instytucji prowadzgcej Regionalny Osrodek EFS

1. Wymagania dotyczace instytucji prowadzacej Regionalny Osrodek EFS

Ponizsze wymagania stosuje sie do instytucji ubiegajgcych sie o status Regionalnego Osrodka
EFS i petnigcych funkcje Regionalnego Osrodka EFS. W uzasadnionych przypadkach IP moze
obnizy¢ wymagania dotyczgce potencjatu instytucjonalnego zawarte w pkt. 1.1.5-1.1.7.

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

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

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

1.1.3 Nie dziata na zasadzie wytgcznosci (tzn. nie moze by¢ to organizacja, ktoérej poparcie
lub dziatanie uzaleznione jest od przestrzegania regut jakiejkolwiek ideologii,
doktryny lub religii).

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

1.1.5 Posiada doswiadczenie w realizacji co najmniej 3 projektéw wspodtfinansowanych
ze srodkow europejskich.

1.1.6 Posiada stabilne i wystarczajgce zrédfa finansowania zapewniajgce ciggtosc istnienia
organizacji przez caty okres realizacji projektu. Posiada potencjat ekonomiczny
niezbedny do nalezytej realizacji przedsiewziecia (minimalna wartos¢ przychodéw
za poprzedni rok obrotowy to 500 000,00 PLN). W przypadku ofert partnerskich
potencjat ekonomiczny badany jest tgcznie (Lider + partner).

1.2 Roli Regionalnego Osrodka EFS nie moze petnic:

1.2.1 Podmiot, w ktérym osoba dziatajgca w imieniu tego podmiotu zostata skazana
prawomocnym wyrokiem za przestepstwo sktadania fatszywych zeznan, przekupstwa,
przeciwko mieniu, wiarygodnosci dokumentéw, obrotowi pieniedzmi i papierami
wartosciowymi, obrotowi gospodarczemu, systemowi bankowemu, karno-skarbowe
albo inne zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci gospodarczej lub popetnione w celu
osiggniecia korzysci majgtkowych.

1.2.2 Podmiot, w ktérym osoba dziatajgca w imieniu tego podmiotu zostata skazana
prawomocnym wyrokiem za przestepstwo popetnione w zwigzku z prébg pozyskania
srodkéw publicznych lub w zwigzku z gospodarowaniem takimi srodkami — przez
okres 3 lat od dnia uprawomocnienia sie wyroku.

1.2.3 Podmiot, ktory posiada zalegtosci z tytutu naleznosci publiczno-prawnych.

1.2.4 Podmiot, ktory jest w trakcie rozwigzywania dziatalnosci, znajduje sie pod zarzgdem
komisarycznym, znajduje sie w toku likwidacji, postepowania upadfo$ciowego,



postepowania naprawczego, zawiesit prowadzenie dziatalnosci lub znajduje sie
w innej, podobnej sytuacji, wynikajacej z krajowych rozporzadzen i przepisow
prawnych.

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

1.2.6 Podmiot, ktéry wykorzystat srodki dotacji celowej niezgodnie z przeznaczeniem,
powodujgc niezrealizowanie petnego zakresu rzeczowego projektu — przez okres
od dnia, kiedy decyzja okreslajgca kwote przypadajgca do zwrotu i termin, stata
sie ostateczna, do 3 lat od dnia dokonania zwrotu tych érodkéw?.

W przypadku wystgpienia zdarzenia majgcego wptyw na stan faktyczny lub prawny(na etapie
realizacji projektu), ktéry powodowatby niespetnianie ktéregokolwiek z powyzszych
wymagan, wowczas podmiot prowadzgcy Regionalny Osrodek EFS jest zobowigzany do
niezwtocznego zgtoszenia tego faktu do IP. W zwigzku z tym zarzad instytucji prowadzacej
Regionalny Osrodek EFS jest zobowigzany niezwtocznie powiadamiaé pisemnie IP o
kazdej zmianie prawno-organizacyjnej planowanej w instytucji, majgcej wptyw na
realizacje projektu.

! Zgodnie z art. 33 Ustawy o zasadach prowadzenia polityki rozwoju (Dz.U. z 2006 r. Nr 227, poz. 1658 z pdzn.
zm.), zgodnie z art. 207 Ustawy o finansach publicznych (Dz.U. z 2009 r. Nr 157, poz. 1240 z pdzn. zm.)



Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

2. Formalne zasady dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

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

Wszyscy pracownicy Osrodka muszg przestrzega¢ wewnetrznych przepisow,
instrukcji i regulamindw obowigzujacych w instytucji, ktora prowadzi Regionalny
Osrodek EFS.

Ustugi Regionalnego Osrodka EFS swiadczone sg nieodpfatnie. Osrodek nie moze
pobiera¢ zadnych optat za ustugi Swiadczone w ramach Regionalnego Osrodka EFS.

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

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS s3 zobowigzani do udzielania zaréwno
klientom, jak i pracownikom IP/Krajowego Osrodka EFS/Instytucji Zarzadzajgcej PO
KL informacji odpowiadajgcych stanowi faktycznemu.

W przypadku, jesli ktorys z pracownikéw Regionalnego Osrodka EFS zostanie
skazany prawomocnym wyrokiem za przestepstwo sktadania fatszywych zeznan,
przekupstwa, przeciwko mieniu, wiarygodnosci dokumentdow, obrotowi pieniedzmi
i papierami wartos$ciowymi, obrotowi gospodarczemu, systemowi bankowemu,
karno-skarbowe albo inne zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci gospodarczej
lub popetnione w celu osiggniecia korzysci majgtkowych, kierownik Regionalnego
Osrodka EFS musi ten fakt bezzwtocznie zgtosi¢ do IP.

W przypadku, jezeli przeciw osobom zaangazowanym w Regionalnym Osrodku EFS
toczy sie postepowanie wyjasniajgce (karne lub dyscyplinarne) zwigzane
z prowadzeniem dziatalnosci zawodowej, kierownik Regionalnego Osrodka EFS musi
ten fakt bezzwtocznie zgtosic¢ do IP.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS sktadajg oswiadczenie o niekaralnosci. W
przypadku, jezeli osoby zaangazowane w realizacje Regionalnego Osrodka EFS
zostaty skazane prawomocnym wyrokiem s3adu, kierownik Regionalnego Osrodka
EFS musi ten fakt bezzwtocznie zgtosi¢ do IP.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS sg zobowigzani poinformowac¢ klientow
Regionalnego Osrodka EFS o mozliwosci ztozenia skargi/zazalenia lub pochwaty
w zwigzku z jakoscig ustug S$wiadczonych w Osrodku na adres e-mail

uwagi@roEFS.pl. Informacja o mozliwosci sktadania skarg/wnioskéw lub pochwat
musi znajdowac sie w miejscu widocznym dla klienta, m.in. na stronie internetowej
Osrodka. Skargi i uwagi rozpatrywane sg przez Krajowy Osrodek EFS i powinny



zosta¢ wykorzystane przez zespdt Regionalnego Osrodka do usprawnienia swojej
pracy.

2.10.  Pracownicy Osrodka wspotpracujg z instytucjami zewnetrznymi, w szczegdlnosci z
IP, IP2, Krajowym Osrodkiem EFS.

2.11. Dane osobowe zawierajgce informacje o klientach Regionalnego Osrodka EFS oraz
pracownikach Regionalnego Osrodka EFS powinny by¢ przechowywane zgodnie
z Ustawg o Ochronie Danych Osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r. (Dz. U. 1997 Nr
133 p0z.883)

2.12.  Wszystkie dokumenty zwigzane z realizacjg projektu muszg byc’2:
2.12.1. Przechowywane w uporzgdkowany sposdb,

2.12.2. Precyzyjnie opisane, tak aby mozliwa byta jednoznaczna identyfikacja, ze
dokumenty dotyczg dziatalnosci Regionalnego Osrodka EFS,

2.12.3. Dokumentacja dziatan merytorycznych (ustug) musi by¢ dostepna w_siedzibie
Osrodka przez okres dziatania Regionalnego Osrodka EFS.

2.13.  Ustugi Swiadczone w ramach projektu muszg by¢ zwigzane z EFS, nie mogg dotyczy¢
innych funduszy np. EFRR, z wyjatkiem ustug sSwiadczonych w punkcie
informacyjnym.

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

2 szczegotowe zasady przechowywania dokumentéw sa okreslone przez dang Instytucje Posredniczaca w
umowie ramowej na prowadzenie Regionalnego Osrodka EFS



Standardy dotyczgce biura Regionalnego Osrodka EFS

3. Standardy dotyczgce biura Regionalnego Osrodka EFS

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

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

spetniac¢ nastepujgce warunki:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

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

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

Liczba pomieszczen w biurze powinna zapewnia¢ swobodng prace dla wszystkich
0s0b z personelu kluczowego. W Osrodku powinno by¢ wyodrebnione miejsce pracy
specjalisty ds. informacji i promocji, czyli Punkt Informacyjny.
W Punkcie Informacyjnym musi by¢ dostepna przynajmniej jedna odrebna linia
telefoniczna oraz komputer ze statym dostepem do Internetu dla specjalisty ds.
informacji i promocji.

W Osrodku powinno by¢ wyodrebnione miejsce Swiadczenia ustug doradczych,
oddzielone od miejsca realizacji wszelkich innych projektow oraz wszelkich innych
przedsiewzie¢ zapewniajac warunki, o ktérych mowa w pkt. 7.10. W wydzielonym
miejscu pracy dla doradcy powinien znajdowac sie co najmniej jeden komputer ze
statym dostepem do Internetu oraz telefon. Ponadto miejsce pracy doradcy
powinno by¢ umeblowane tak, aby mozliwe byto przyjmowanie klientow (w
pomieszczeniu powinien znajdowac sie co najmniej stot
i 2 krzesta).

Biuro Regionalnego Osrodka EFS znajduje sie w budynku murowanym, ktérego stan
techniczny nie zagraza zyciu lub zdrowiu pracownikéw i klientéw Osrodka.
Spetnienie  wymogu jest weryfikowane na podstawie oswiadczenia
administratora/wtasciciela nieruchomosci.

3 0znakowanie Biura Osrodka powinno by¢ zgodne z Ksiega tozsamosci i Wytycznymi dotyczacymi oznaczania
projektdw w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
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4. Standardy dotyczgce kadry Regionalnego Osrodka EFS

Regionalny Osrodek EFS, aby w petni i efektywnie realizowat wszystkie swoje zadania
potrzebuje przede wszystkim zespotu projektowego, ktéry bedzie sie sktadat z wysoko
wykwalifikowanych, swiadomych swojej roli i dobrze zmotywowanych oséb. Dla sprawnej
realizacji dziatan niezbedne jest posiadanie odpowiedniej liczby personelu, tak aby zapewnié
realizacje kazdej z funkcji tj. kierownika, animatora, doradcy kluczowego, doradcy
specjalistycznego, trenera kluczowego, trenera specjalistycznego, specjalisty ds. informacji
i promocji. Bardzo wazne jest zorganizowanie dobrego zespotu projektowego, umiejgcego
wspotpracowac ze sobg, Swiadomego wspdtpracy zespotowej i posiadajgcego wspdlne cele,
istotne jest rowniez dobre zarzgdzanie informacja.

W sktad personelu kluczowego wchodzg nastepujgce stanowiska:

- kierownik,

- animator,

- trener kluczowy,

- doradca kluczowy,

- specjalista ds. informacji i promog;ji.

4.1. Zasady podstawowe:

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

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

4.1.2.1. zaangazowania w realizacje projektu (czas pracy).

4.1.2.2. nie przekraczania pensum czasu pracy na rzecz sieci Regionalnych Osrodkéw
EFS — tzn. 22 dni robocze w miesigcu. Czas pracy nie moze przekraczaé
przecietnie 8 godzin na dobe i przecietnie 40godzin w przecietnie
pieciodniowym tygodniu pracy w przyjetym trzymiesiecznym okresie
rozliczeniowym.

4.1.2.3. przestrzegania Standardow dziatania sieci Regionalnych Osrodkow EFS.

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

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

4.1.4. Personel kluczowy Osrodka jest zobowigzany do uzyskania pozytywnego wyniku
weryfikacji prowadzonej przez Krajowy Osrodek EFS. Szczegétowe zasady



przeprowadzania weryfikacji personelu kluczowego znajdujg sie w Zasadach
prowadzenia weryfikacji (zatgcznik nr 20).

4.1.5. Personel kluczowy Osrodka powinien wspdétpracowaé miedzy sobg przy realizacji
zadan w ramach Osrodka.

4.1.6. Personel Osrodka powinien spetnia¢ szczegdotowe (opisane ponizej) wymagania
w zakresie:

4.1.6.1. wyksztatcania,

4.1.6.2. doswiadczenia zawodowego,

4.1.6.3. umiejetnosci technicznych,

4.1.6.4. kompetencji na podstawie Opisu kompetencji, stanowigcego zatgcznik nr 6.

4.2, Szczegotowy opis stanowisk pracy w Regionalnym Osrodku EFS:

4.2.1. Kierownik

Zakres zadan

odpowiedzialnos¢ za catos¢ realizacji projektu, w szczegdlnosci za
zarzadzanie przedsiewzieciem, ksztattowanie oferty Osrodka,
dostosowywanie jej do potrzeb klientow oraz potrzeb w regionie,
nadzorowania biezgcych postepdw w realizacji projektu,
utrzymywanie statych kontaktéow z opiekunem projektu w I[P,
informowanie na biezgco o wszystkich zaistniatych problemach
w realizacji projektu, terminowe przesytania wszystkich wymaganych
dokumentéw i informacji w tym sprawozdan okresowych, dbanie
o przestrzeganie (przez caty zespot Osrodka) obowigzkéw i zalecen
wynikajgcych z realizacji umowy, procedur, standarddéw, instrukcji
do sprawozdan oraz innych obowigzujacych dokumentow,
utrzymywanie statych kontaktow z Krajowym Osrodkiem EFS,
reprezentowanie Os$rodka na zewnatrz, przede wszystkim
w kontaktach z mediami, uzgadnianie kierunkéw dziatan z instytucja
posredniczgcg oraz instytucjami wdrazajgcymi w regionie,
samoksztatcenie odnosnie EFS i zarzadzania projektem,

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem
ukonczenia studidw wyzszych,

Warunki pozadane

wyksztatcenie wyzsze o profilu zarzadzanie,

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

odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach
interwencji EFS, potwierdzone certyfikatami,
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inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 3 letnie doswiadczenie zawodowe (w tym min. 1 rok
doswiadczenia w zarzadzaniu projektami),

Warunki pozadane

doswiadczenie zawodowe zakresie problematyki EFS oraz zagadnien
zwigzanych z EFS,

rekomendacje poswiadczajgce osiggniecia zdobyte w pracy
zawodowej,

Umiejetnosci
techniczne:

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

Kompetencje:

orientacja na efekty pracy,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
orientacja na klienta,

orientacja na wspofprace,

rozwigzywanie problemdw i innowacyjnosc¢,
kierowanie i rozwijanie innych,

komunikacja.

4.2.2. Doradca kluczowy:

Zadania:

Swiadczenie ustug doradztwa kluczowego,
samoksztatcenie odnosnie EFS,

monitoring oceny jakosciowej projektéw, w przygotowaniu ktérych
pomagat Osrodek (pkt. 5.4. Standardow).

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem
ukonczenia studiow wyzszych,

Warunki pozadane

wyksztatcenie wyizsze,

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

dodatkowe wyksztatcenie, (np. certyfikaty profesjonalne, branzowe
uprawnienia zawodowe)
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e odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe w obszarach
interwencji EFS, potwierdzone certyfikatami,
* inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

e min. 2 letnie doswiadczenie zawodowe w tym min. 1 rok
doswiadczenia w Swiadczeniu ustug doradczych, oraz 1 rok
doswiadczenia w pozyskiwaniu Srodkéw europejskich
w szczegolnosci EFS,

Warunki pozadane

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

Umiejetnosci
techniczne:

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

Kompetencje:

* orientacja na efekty pracy,

* orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
e orientacja na klienta,

e orientacja na wspétprace,

* rozwigzywanie problemdw i innowacyjnosé,

e kierowanie i rozwijanie innych,

e komunikacja.

4.2.3. Doradca specjalistyczny:

Zadania:

e Swiadczenie ustug doradztwa specjalistycznego w okreslonym
zakresie (wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie zalezg od
zakresu doradztwa),

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

e wyksztatcenie wyzsze zawodowe, kierunek wyksztatcenia zgodny ze
specjalizacjg w jakiej wudziela doradztwa. Jako zamiennik
wyksztatcenia wyzszego moze by¢ traktowane co najmniej 5 — letnie
doswiadczenie zawodowe w danej dziedzinie.

Warunki pozadane

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

¢ odbyte szkolenia podnoszace kwalifikacje zawodowe zgodne ze
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specjalizacjg oraz w zakresie interwencji EFS, potwierdzone
certyfikatami,
* inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

¢ min. 3-letnie doswiadczenie zawodowe (w tym co najmniej ostatnie
2 lata w zakresie swojej specjalizacji),

Warunki pozadane

e doswiadczenie w sSwiadczeniu ustug doradczych w zakresie swojej
specjalizacji,

Umiejetnosci
techniczne:

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

Kompetencje:

e orientacja na efekty pracy,

e orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
* orientacja na klienta,

* orientacja na wspotprace,

* rozwigzywanie problemow i innowacyjnosé,

* kierowanie i rozwijanie innych,

¢ komunikacja.

4.24. Trener kluczowy:

Zadania:

przygotowanie programu szkolenia oraz materiatdw szkoleniowych
zgodnie z tematykg szkolenia i dostosowanych do potrzeb uczestnikow
szkolenia,

prowadzenie szkolen kluczowych,
samoksztatcenie odnosnie EFS.

Wspieranie doradcéw w monitoringu oceny jakosSciowej projektow, w
przygotowaniu ktdrych pomagat Osrodek (pkt. 5.4. Standardow).

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

* wyksztatcenie wyzsze zawodowe, udokumentowane dyplomem
ukonczenia studidow wyzszych,

Warunki pozadane

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

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

* ukonczone szkolenia w zakresie umiejetnosci trenerskich
poswiadczone certyfikatami,

* inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

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

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

Warunki pozadane

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

doswiadczenie w zakresie realizacji projektéw EFS,

Umiejetnosci
techniczne:

znajomosc technik prezentacji,
obstuga komputera, projektora multimedialnego, rzutnika,

Kompetencje:

orientacja na efekty pracy,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
orientacja na klienta,

orientacja na wspofprace,

rozwigzywanie problemow i innowacyjnosé,
kierowanie i rozwijanie innych,

komunikacja.

4.2.5. Trener specjalistyczny:

Zadania:

przygotowanie programu szkolenia oraz materiatdw szkoleniowych
zgodnie z tematykg szkolenia i dostosowanych do potrzeb uczestnikow
szkolenia,

prowadzenie szkoled specjalistycznych w  okre$lonym zakresie
(wymagane wyksztatcenie i doswiadczenie zalezg od zakresu szkolen),

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, jako zamiennik wyksztatcenia wyzszego
uznawane jest co najmniej 5—letnie doswiadczenie zawodowe w danej
dziedzinie,

Warunki pozadane

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

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

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 3-letnie doswiadczenie zawodowe (w tym co najmniej ostatnie 2
lata w zakresie zgodnym z tematyka prowadzonych szkolen oraz
przeprowadzenie co najmniej 100 godzin szkolen),

Warunki pozadane

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

Umiejetnosci
techniczne:

znajomosc technik prezentacji,
obstuga komputera, projektora multimedialnego, rzutnika,

Kompetencje:

orientacja na efekty pracy,

orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
orientacja na klienta,

orientacja na wspofprace,

rozwigzywanie problemow i innowacyjnosé,
kierowanie i rozwijanie innych,

komunikacja.

4.2.6. Animator:

Zadania:

udzielanie lokalnym srodowiskom wsparcia w zakresie diagnozowania ich
potrzeb i tworzenia plandow dziatania,

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

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

wspieranie procesu budowy partnerstw oraz dziatanie na rzecz
wzmachiania istniejgcych partnerstw i innych form wspodtpracy
W regionie,

samoksztatcenie odnosnie EFS,
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Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

wyksztatcenie wyzsze zawodowe, jako zamiennik uznawane jest 5—letnie
doswiadczenie zawodowe,

Warunki pozadane

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

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

inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe

min. 3 letnie doswiadczenie w zakresie obszaréw wsparcia EFS,
doswiadczenie w S$wiadczeniu ustug doradczych w tym zwiaszcza
odnosnie rozwoju i partnerstwa lokalnego,

doswiadczenie w realizacji projektow/inicjatyw o charakterze
spotecznym

znajomosc specyfiki danego wojewddztwa,

Warunki pozadane

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

Kompetencje:

e orientacja na efekty pracy,

e orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
* orientacja na klienta,

e orientacja na wspofprace,

* rozwigzywanie problemow i innowacyjnosé,

* kierowanie i rozwijanie innych,

¢ komunikacja.

4.2.7. Specjalista ds. informacji i promog;ji

Zadania:

udzielanie informacji klientom Os$rodka na temat podstaw EFS,
udzielanie informacji o projektach zawartych w bazach projektéw EFS,
udzielanie informacji w zakresie oferty Regionalnego Osrodka EFS,
Swiadczenie ustug informacyjnych bezposrednio, telefonicznie,
mailowo,

aktualizowanie strony www,

promowanie dziatan osrodka poprzez opracowywanie informacji nt.
dziatan Osrodka oraz regularne przesytanie ich do mediéw,
utrzymywanie biezgcego kontaktu z mediami,

16




* przygotowywanie narzedzi informacyjno-promocyjnych takich jak
newsletter, mailing,

e dokumentowanie dziatan promocyjnych i informacyjnych osrodka —
artykuty prasowe, ogtoszenia prasowe,

¢ samoksztatcenie odnosnie EFS,

Wyksztatcenie:

Warunki podstawowe

e wyksztatcenie srednie,

e odbyte co najmniej 1 szkolenie z zakresu EFS,

Warunki pozadane

e wyksztatcenie  wyisze, certyfikaty profesjonalne, branzowe
uprawnienia zawodowe,

e odbyte szkolenia podnoszgce kwalifikacje zawodowe w obszarach
interwencji  EFS, komunikacji, obstugi klienta potwierdzone
certyfikatami,

* inne uprawnienia, osiggniecia istotne przy realizacji projektu,

Doswiadczenie
zawodowe:

Warunki podstawowe
* doswiadczenie w realizacji zadan informacyjnych i promocyjnych,
e uczestnictwo w min 1 projekcie EFS — kadra projektu, wolontariat,
staz.

Warunki pozadane
e doswiadczenie w zakresie Swiadczenia ustug informacyjnych,
opracowywania informacji do mediow (w tym Internetu) na temat
EFS,
¢ doswiadczenie w obstudze klienta,
* doswiadczenie w zakresie realizacji zadan zwigzanych z promocja
w szczegolnosci w tematyce zwigzanej z EFS,

Umiejetnosci

obstuga komputera, znajomos¢ Srodowiska Windows,

techniczne: e obstuga urzadzen biurowych,
e znajomosc¢ narzedzi Internetowych w tym obstuga stron www,
*  znajomos$¢ innych narzedzi komunikacji,

Kompetencje: e orientacja na efekty pracy,

e orientacja w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym,
* orientacja na klienta,

* orientacja na wspotprace,

* rozwigzywanie problemow i innowacyjnosé,

e kierowanie i rozwijanie innych,

¢ komunikacja.
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Standardy obstugi klientéw Regionalnych Osrodkéw EFS

5. Standardy obstugi klientow Regionalnych Osrodkow EFS

5.1.
5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.3.1.
5.1.3.2.

5.1.3.3.
5.1.3.4.
5.1.3.5.

Klienci Regionalnego Osrodka EFS:
Osrodek powinien zapewnic¢ taki sposob swiadczenia ustug, aby byt on
dostosowany do potrzeb oséb niepetnosprawnych.
Klientem Regionalnego Osrodka EFS moze by¢:

Przedstawiciel kazdej instytucji bedacej projektodawca EFS, majacej siedzibe lub
oddziat w regionie, na ktorym dziata Regionalny Osrodek EFS lub przedstawiciel
instytucji majgcej siedzibe w innym regionie, ktora planuje realizacje projektu w
danym regionie, oraz osoby fizyczne prowadzgce dziatalnos¢ gospodarczg lub
o$wiatowg na obszarze dziatania O$rodka, na podstawie przepisow odrebnych. Przed
Swiadczeniem ustugi, obowigzkiem personelu Regionalnego Osrodka EFS jest
upewnienie sie czy klient zalicza sie do grupy docelowej PO KL.

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

Priorytetowg grupe klientow Regionalnego Osrodka EFS stanowig:
Organizacje pozarzadowe.
Szkoty: podstawowe, gimnazjalne, ponadgimnazjalne, placéwki edukacyjne w
tym przedszkolne lub organy prowadzgce.
Jednostki samorzadu terytorialnego.
Osrodki Pomocy Spotecznej i Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie,
Wszystkie podmioty bedgce projektodawcami do EFS z gmin wiejskich, wiejsko-
miejskich i miast do 25 tys. mieszkaricéw.

W uzasadnionych przypadkach IP moze wskaza¢ dodatkowg grupe priorytetowych klientéw,

wynikajgca z sytuacji spoteczno-gospodarczej regionu i potrzeb projektodawcow.

5.2.

Rodzaje dziatan i ustug Regionalnego Osrodka EFS:

Ustugi Regionalnego Osrodka EFS realizowane sg poprzez nastepujace dziatania:

5.2.1.

5.2.1.1

Szkolenia,

Animacje,

Doradztwo,
Informacje i promocje.

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

. Szkolenia/doradztwo specjalistyczne dotyczgce bezposrednio lub posrednio

problematyki objetej wsparciem EFS (np. problematyka rynku pracy, aktywizacji
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zawodowe] 0séb bezrobotnych, szkolen i poradnictwa zawodowego, edukacji,
rozwoju lokalnego, przeciwdziatania wykluczeniu spotecznemu, ksztatcenia
ustawicznego, rozwoju przedsiebiorczosci), zakres tematyczny nr 1.

5.2.1.2. Szkolenia/doradztwo kluczowe - przygotowanie projektu/wniosku, zarzadzanie
projektem (logika projektu, wyznaczanie celdow, planowanie dziatan,
budzetowanie dziatan, itd.), zakres tematyczny nr 2.

5.2.1.3. Szkolenia/doradztwo kluczowe - procedury w EFS (w szczegdlnosci mozliwosci
pozyskiwania srodkow, kwalifikowalnos¢ kosztdw w EFS, procedury raportowania
i rozliczania projektow w PO KL, monitoring, proces kontroli projektéw PO KL itp.,
a takze z zasady rownouprawnienia kobiet i mezczyzn w projektach PO KL, zasady
realizacji projektéw innowacyjnych i wspétpracy ponadnarodowej)’, zakres
tematyczny nr 3.

5.2.1.4. Szkolenia/doradztwo specjalistyczne dla beneficjentéw realizujgcych projekty
wspotfinansowane z PO KL ze specyficznych zagadnien zwigzanych z wdrazaniem
projektu po akceptacji IP (pomocy publicznej, zaméwien publicznych, finanséw
publicznych itp.); zakres tematyczny nr 4.

5.2.1.5. Szkolenia/doradztwo dla lideréw lokalnych z zawigzywania i rozwoju partnerstw,
zawierania paktow na rzecz =zatrudnienia, szkolenia dla istniejgcych i
powstajacych partnerstw, itp.; zakres tematyczny nr 5.

5.3. Definicje dziatan Regionalnych Osrodkéw EFS:

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

5.3.1.1. Definicja szkolenia:

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

Szkolenie trwa 8 godzin lekcyjnych (45 minut)/dziennie, odbywa sie z udziatem 1 trenera
(w uzasadnionych przypadkach treneréw moze by¢ 2), dla minimum 10, a maksymalnie 20
0s6b.

W ramach szkolen realizowanych w Regionalnych Osrodkach EFS wyrdzniamy nastepujace
rodzaje szkolen:

- Szkolenie kluczowe - szkolenie obejmujgce nastepujacg tematyke:
1. zakres tematyczny nr 2,
2. zakres tematyczny nr 3,

Szkolenia kluczowe mogg by¢ prowadzone wyfacznie przez kluczowych treneréw.

tw przypadkéw szkoleri/doradztwa z zasady réwnouprawnienia kobiet i mezczyzn oraz projektow
ponadnarodowych i innowacyjnych ustugi prowadzi¢ powinny osoby przeszkolone w tych tematach przez
Krajowy Osrodek EFS lub Krajowa Instytucje Wspomagajgca.
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- Szkolenie specjalistyczne - szkolenie zwigzane z tematykg interwencji EFS:
1. zakres tematyczny nr 1,
2. zakres tematyczny nr 4,
3. zakres tematyczny nr 5,
Szkolenia specjalistyczne prowadzone s3g przez treneréw specjalistycznych.
5.3.1.2. Definicja animacji:

Animacja to dziatania zmierzajagce do pobudzenia aktywnosci oséb, grup i instytucji
w przestrzeni publicznej, ozywienia spofecznosci lokalnej poprzez inicjowanie rdznego
rodzaju aktywnosci oraz polegajgce na pracy z wieloma grupami w srodowisku lokalnym na
rzecz rozwoju lokalnego, wzmocnienia kapitatu spotecznego, budowania partnerstw na rzecz
rozwoju.

Za dziatania animacyjne odpowiada animator, ktéry jest wspierany i scisle wspotpracuje z
pozostatymi cztonkami zespotu Regionalnego Osrodka EFS. Animacja odbywa sie wiec nie
tylko poprzez spotkania animacyjne prowadzone przez animatora, ale réwniez poprzez
szkolenia, doradztwo, informacje. Wynikiem dziatan animacyjnych sg tworzone partnerstwa,
w szczegolnosci na rzecz rozwoju, partnerstwa wielosektorowe.

Sposéb i metodyka pracy animatora powinna by¢ dostosowana zaréwno do oséb, jak
i instytucji, z ktorymi animator pracuje.

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

5.3.1.3. Definicja doradztwa:

Doradztwo jest to proces, w ktérym doradca pomaga klientowi zrozumiec¢ problem i
wspollnie z klientem znalez¢ jego rozwigzanie. Doradztwo zmierza zatem do propozycji
rozwigzania problemu czy to w ramach projektu, czy w organizacji klienta. Doradztwo ma
charakter skonkretyzowanej porady odnoszacej sie do konkretnej sprawy, opartej na danych
i materiatach przekazanych przez klienta.

Doradztwo moze mie¢ miejsce w Osrodku lub poza Osrodkiem, moze by¢ indywidualne lub
grupowe (maksymalna liczba osoéb 6).

Formy udzielania doradztwa:

1. Doradztwo bezposrednie — doradztwo s$wiadczone osobiscie przez doradce
klientowi/klientom w siedzibie Osrodka lub innym dogodnym dla klienta miejscu.

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

Podstawowg forma udzielania doradztwa jest doradztwo bezposrednie, natomiast
doradztwo posrednie powinno miec charakter uzupetniajacy. Ustugi doradcze swiadczone w
inny sposab, niz okreslony w powyzszych punktach (np. doradztwo telefoniczne) nie moze
zostac zaliczone do rezultatow projektu.
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W ramach doradztwa swiadczonego w Regionalnych Osrodkach EFS wyrdzniamy:
- Doradztwo kluczowe dotyczy nastepujacych zakreséw tematycznych:
1. zakres tematyczny nr 2,
2. zakres tematyczny nr 3,
Doradztwo kluczowe Swiadczone jest przez doradcéw kluczowych.
- Doradztwo specjalistyczne dotyczy nastepujgcych zakreséw tematycznych:
1. zakres tematyczny nr 1,
2. zakres tematyczny nr 4,
3. zakres tematyczny nr 5,
Doradztwo specjalistyczne swiadczone przez doradcoéw specjalistycznych.
Zakresy tematyczne doradztwa sg opisane w punkcie 1. Szkolenia.
5.3.1.4. Informacja i promocja:

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

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

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

Informacja moze by¢ udzielana klientowi bezposrednio (osobom, ktdre osobiscie przyjdg do

Osrodka), telefonicznie oraz mailowo. Informacje, ktére sg powszechne, zamieszczane s3
rowniez na stronie www O$rodka.

Strona internetowa Osrodka:

Krajowy Osrodek EFS zapewnia kazdemu Regionalnemu Osrodkowi EFS bezptatny dostep do
oficjalnych stron internetowych Osrodka o adresie: www.miasto.roEFS.pl. Strona

internetowa Osrodka wraz ze strona gtdwng sieci (www.roefs.pl) administrowana jest i
utrzymywana przez Krajowy Os$rodek EFS. Regionalne Osrodki EFS majg mozliwosc
umieszczania i aktualizowania informacji na stronie Osrodka.

Osdrodek zobowigzany jest do zamieszczania na stronie internetowej Osrodka aktualnych
informacji, w szczegélnosci:

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

- o aktualnej ofercie Osrodka;
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- o aktualnych danych teleadresowych Osrodka i sktadzie personelu Osrodka;

- o mozliwosci ztozenia skargi lub pochwaty na adres uwagi@roEFS.pl w widocznym

miejscu, o ktéorym mowa w punkcie 2.9.

Ponadto, Osrodek zobowigzany jest do biezgcego udzielania odpowiedzi na pytania
przychodzace przez strone internetowa.

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

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

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

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

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

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

5.3.2. Rodzaje ustug swiadczonych przez Regionalne Osrodki EFS:

5.3.2.1. Ustuga 1. — Zachecanie potencjalnych projektodawcow do aplikowania o srodki
z EFS. Zidentyfikowanie potrzeb klienta Regionalnego Osrodka EFS oraz
udzielenie podstawowej informacji nt. EFS.

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

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

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

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

5.3.2.6. Ustuga 6. — Pomoc we wdrazaniu projektu wspoétfinansowanego ze srodkéw EFS.

5.3.2.7. Ustuga 7. — Animowanie inicjatyw lokalnych, zawieranie partnerstw.
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Osrodek powinien prowadzi¢ rejestr swiadczonych ustug w taki sposob, aby byto mozliwe
przesledzenie ,sciezki” obstugi wybranego klienta. Sposdb dokumentowania ,sciezki”
obstugi klienta nalezy do Osrodka.

5.3.3. Dla jednoznacznego rozumienia ww. ustug i na potrzeby Regionalnego Osrodka EFS,
przyjete zostaty ponizsze definicje:
5.3.3.1. Ustuga 1 - Zachecanie potencjalnych projektodawcéw do aplikowania o srodki z
EFS. Zidentyfikowanie potrzeb klienta Regionalnego Osrodka EFS oraz
udzielenie podstawowej informacji nt. EFS

Celem ustugi jest pozyskiwanie klientéw oraz zachecanie do aplikowania o srodki EFS i do
korzystania z ustug Osrodka. Personel Osrodka powinien zdiagnozowac potrzeby klienta w
celu zapewnienia odpowiedniej, wyczerpujgcej oraz fachowe] obstugi poprzez udzielenie
petniej i fachowej informacji i/lub skierowanie klienta na szkolenia lub/i doradztwo.
1. ORGANIZACJA UStUGI
Za organizacje ustugi odpowiedzialny jest personel kluczowy w szczegélnosci specjalista
ds. informacji i promociji.
2. PROCEDURY
Personel Regionalnego Osrodka EFS powinien aktywnie wyszukiwa¢ potencjalnych
projektodawcédw do EFS, zwtaszcza takich, ktérzy:

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

vk wnN

reprezentujg priorytetowa grupe klientéw Osrodka.

Jednym z najwazniejszych zadann Osrodka jest aktywne pozyskiwanie klientow i/lub
utrzymanie zainteresowania klienta ustugami Osrodka. W tym celu specjalista ds. promocji
powinien przygotowywac i przesyta¢ regularnie do mediéw informacje o aktualnych
dziataniach Osrodka, przeprowadzaé regularny mailing oraz wysytke newslettera zachecajac
do korzystania z ustug Osrodka. Zadanie to realizuje specjalista ds. informacji i promocji, we
wspotpracy z pozostatym zespotem, ktory przekazuje innym pracownikom najistotniejsze
informacje z dziatan Osrodka.

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

Punktem pierwszego kontaktu dla klienta Regionalnego Osrodka EFS jest punkt informacyjny
obstugiwany przez specjaliste ds. informacji i promocji.

Specjalista ds. informacji i promocji musi by¢ zawsze obecny w godzinach pracy
Regionalnego Osrodka EFS na swoim miejscu pracy. W przypadku nieobecnosci do 3 dni
osoba zastepujaca specjaliste ds. informacji i promocji odbiera wszystkie telefony, e-maile,
przyjmuje wszystkich klientdw, ktérzy odwiedzili punkt informacyjny, udziela podstawowych
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informacji z zakresu EFS, natomiast pytania/watpliwosci/zagadnienia, na ktére odpowiedzi
moze udzieli¢ wytgcznie specjalista ds. informacji i promocji pozostawia zebrane dla
specjalisty ds. informacji i promocji. W przypadku dfuzszych nieobecnosci osoba zastepujaca
przejmuje wszystkie obowigzki specjalisty.
Godziny pracy punktu informacyjnego powinny by¢ umieszczone w widocznym miejscu na
zewnatrz budynku.
Specjalista ds. informacji i promocji powinien mieé¢ schludny wyglad, by¢ uprzejmy oraz
zainteresowacd sie kazda osobg, ktéra odwiedzi punkt informacyjny. Niedopuszczalne jest
nieodbieranie telefonu w punkcie informacyjnym w godzinach pracy specjalisty oraz
nieudzielanie odpowiedzi na zapytania e-mailowe przez okres dtuzszy niz 3 dni. Specjalista
ds. informacji i promocji nie moze w zadnym wypadku pozostawi¢ klienta bez odpowiedzi,
czy odestac klienta do lektury wytycznych PO KL, badz udzieli¢ odpowiedzi typu ,nie wiem”.

Specjalista ds. informacji i promocji ma obowigzek zatozy¢ kazdemu klientowi Osrodka

metryczke oraz przeprowadzi¢ z kazdym klientem, niezaleznie od formy kontaktu:

osobistego, telefonicznego, e-mailowego, kompleksowy wywiad pozwalajgcy na ustalenie
potrzeb klienta i umozliwiajacy zaprezentowanie adekwatnej oferty Osrodka.

1. Jesli klient kontaktuje sie z Osrodkiem pierwszy raz, woéwczas specjalista ds. informacji i
promocji powinien ustali¢ skad klient dowiedziat sie o osrodku, jaka instytucje
reprezentuje — czy instytucja ta moze by¢ projektodawca do EFS. Specjalista musi ustali¢
rowniez czy beneficjent ma siedzibe na obszarze dziatania danego Regionalnego Osrodka
EFS, jesli nie kieruje wowczas beneficjenta do wifasciwego terytorialnie Osrodka. W
przypadku, gdy klient nie chce podjg¢ wspdtpracy z Osrodkiem wtasciwym ze wzgledu na
siedzibe klienta, inny Osrodek (do ktérego zgtosit sie klient) moze udzieli¢é mu pomocy

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

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

4. Jesdli klient nie moze by¢ projektodawcg do EFS powinien zostaé o tym wyraznie
poinformowany wraz z uzasadnieniem. W tym przypadku ostatnim zadaniem Specjalisty
ds. informacji i promocji jest przekazanie podstawowych informacji nt. innych zrodet
finansowania wraz z podaniem danych teleadresowych do odpowiedniego punktu
informacyjnego/instytucji.

5. Jedli klient zostat zidentyfikowany jako projektodawca do EFS, ktéry chce realizowac lub
realizuje projekt wspoéffinansowany z EFS, specjalista ds. informacji i promocji powinien
zatozy¢ klientowi elektroniczng metryczke (w bazie danych potencjalnych klientow
Regionalnego Osrodka EFS) zawierajgcg podstawowe dane teleadresowe instytucji, ktorg
klient reprezentuje. Obowigzkiem specjalisty ds. informacji i promocji jest zbieranie
danych o wszystkich potencjalnych projektodawcach do EFS.
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6. W nastepnym etapie specjalista musi ustali¢ czy beneficient ma doswiadczenia w
pozyskiwaniu srodkéw finansowych z EFS i/lub z innych Zrédet finansowania.

7. Jesli klient nie miat wczedniej zadnych doswiadczen w pozyskiwaniu Srodkow
finansowych badz miat niewielkie doswiadczenie w pozyskiwaniu srodkow finansowych
wowczas specjalista ds. informacji i promocji powinien przedstawi¢ klientowi
podstawowe informacje nt. EFS, mozliwosci wspotfinansowania projektow ze Srodkow
EFS, przedstawi¢ oferte osrodka oraz przygotowal dla klienta odpowiednig strategie
pozyskania wiedzy, np.zaproponowaé udziat w podstawowym szkoleniu nt. EFS i w
dalszej kolejnosci umowic¢ na spotkanie z doradcg kluczowym. Na tym etapie specjalista
ds. informacji i promocji powinien zajgc sie ,prowadzeniem” klienta.

8. Jesli klient ma juz pewne doswiadczenia odnosnie wspoétfinansowania projektow ze
srodkow EFS specjalista ds. informacji i promocji powinien ustali¢, jakie sa potrzeby
klienta i w zaleznosci od potrzeb skierowac klienta na szkolenia i w dalszym etapie na
doradztwo, lub od razu do doradcy kluczowego i/lub animatora i/lub doradcy
specjalistycznego. W momencie, kiedy klient trafi do doradcy kluczowego to doradca
kluczowy przejmuje odpowiedzialnos¢ za ,prowadzenie klienta”.

9. W przypadku jesli pierwszy kontakt klienta z Osrodkiem nastgpi poprzez zgtoszenie na
szkolenie, spotkanie z animatorem lub doradcg, osoba odpowiedzialna za przygotowanie
szkolenia, animator lub doradca maja obowigzek przekazania danych teleadresowych
klienta, aby specjalista mogt zatozy¢ klientowi metryczke. Z tej ustugi klient moze zostac
skierowany do skorzystania z ustugi 2, 3,4, 5, 6, 7.

5.3.3.2. Ustuga 2 - Ustuga informacyjna dla potencjalnych projektodawcéw nt.
mozliwosci skorzystania z projektow finansowanych ze srodkéw EFS.

Celem ustugi jest utatwienie zainteresowanym osobom, dostepu do informacji nt. mozliwosci
skorzystania z projektéw wspotfinansowanych ze srodkow EFS.
1. ORGANIZACJA UStUGI

Osoba odpowiedzialng za organizacje ustugi jest specjalista ds. informacji i promocji.
2. PROCEDURY

Specjalista ds. informacji i promocji przeprowadza wywiad majacy na celu ustalenie potrzeb
klienta i okreslenie jakimi ustugami finansowanymi z EFS jest zainteresowany. Specjalista
korzystajac z zasobdw baz danych projektow EFS, oraz ogdlnodostepnych informacji np. w
Internecie, nt. realizowanych w regionie projektow wspdtfinansowanych z EFS przedstawia
klientowi adekwatng do potrzeb, petng oraz aktualng informacje nt. mozliwosci skorzystania
z ustug wspodifinansowanych z EFS. Specjalista ds. informacji i promocji powinien rowniez
weryfikowac¢ aktualnosé przekazywanych informacji poprzez utrzymywanie bezposredniego
kontaktu z instytucjg realizujgca projekt, ktorym zainteresowany jest klient. Jesli w regionie
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nie ma odpowiedniego z punktu widzenia potrzeb klienta projektu, specjalista ds. informacji i
promocji powinien prowadzi¢ spis tematéw poszukiwanych ustug oraz przekazaé te
informacje do animatora.

5.3.3.3. Ustuga 3 — Konsultacje nt. mozliwosci wspétfinansowania projektu ze srodkéw
EFS

Celem ustugi jest wskazanie mozliwosci finansowania projektéw z Europejskiego Funduszu
Spotecznego.
1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:
1. w zakresie szkolen - trenerzy,
2. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi,
3. w zakresie przeprowadzenia seminarium informacyjnego nt. EFS — doradca kluczowy,
specjalista ds. informacji i promoc;ji, kierownik projektu,
2. PROCEDURY

Szkolenia
Klient moze skorzysta¢ ze szkolen, ktére powinny umozliwi¢ przygotowanie pomystu na
projekt. Klient moze skorzystac¢ z doradztwa kluczowego w zakresie:
1. ustalenia mozliwosci finansowania jego projektu,
2. wypracowania pomystu na projekt,
3. wskazania podstawowych dokumentow odnosnie wspotfinansowania projektow z
EFS,
Seminarium/spotkanie informacyjne

W celu uzyskania podstawowych informacji nt. EFS, PO KL klient moze zosta¢ skierowany do
udziatu w seminarium/spotkaniu informacyjnym.
Z tej ustugi klient moze zostac skierowany do skorzystania z ustugi 4, 7.

5.3.3.4. Ustuga 4 - Pomoc w przygotowaniu projektu kwalifikujacego sie
o dofinansowanie z EFS.

Celem ustugi jest kompleksowa i obszerna pomoc w przygotowaniu kompletnego projektu z
zakresu interwencji EFS, pomoc w catosciowym przygotowaniu podmiotu do aplikowania o
srodki EFS poprzez przygotowanie dokumentdéw planistycznych np. strategii rozwoju. Pomoc
powinna objg¢ réwniez przygotowanie analizy potrzeb w danym regionie, okreslenie dziatan
mozliwych do zrealizowania, okreslenie beneficjentéw oraz pomoc w przygotowaniu
budzetu. Pracownicy Osrodka powinni poczuwac¢ sie do odpowiedzialnosci za przygotowany
z ich udziatem wniosek.

1. ORGANIZACJA USLUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:

1. w zakresie szkolen - trenerzy,

2. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi, doradcy specjalistyczni,
2. PROCEDURY
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Szkolenia
Klient moze skorzystac ze szkolen w zakresie przygotowania projektu.
Doradztwo kluczowe

Klient otrzymuje pomoc w ostatecznym wypracowaniu projektu.
Doradztwo specjalistyczne

Doradztwo specjalistyczne odnosnie wytaniajgcych sie okotoprojektowych problemow
np. odnosnie pomocy publicznej, rachunkowosci, zamdwien publicznych itp.

Z tej ustugi klient moze zostac¢ skierowany do skorzystania z ustugi 5 i/lub 7.
5.3.3.5. Ustuga 5 — Pomoc przy przygotowaniu wniosku o dofinansowanie z EFS.

Celem ustugi jest udzielenie wszelkiej pomocy beneficjentowi w zakresie przygotowania
kompletnego wniosku o wspétfinansowanie projektu ze $Srodkdéw EFS. Pomoc powinna
rébwniez obejmowaé opieke nad wnioskiem na etapie sktadania do IP/IP2 oraz oceny
formalnej i merytorycznej, w tym procedury odwotfawczej.

1. ORGANIZACJA USLUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:

1. w zakresie szkolen - trenerzy,

2. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi,
2. PROCEDURY

Szkolenia

Klient moze skorzysta¢ z ustug szkoleniowych z zakresu procedur EFS dotyczgcych
przygotowania wniosku.

Doradztwo kluczowe

Klient otrzymuje podstawowsg, obszerng pomoc ,krok po kroku” w wypetnianiu wniosku o
wspotfinansowanie z EFS.

W przypadku, gdy w trakcie realizacji ustugi doradca zidentyfikuje dodatkowe
okotoprojektowe problemy powinien skierowac klienta do skorzystania z ustugi 4. Z tej ustugi
klient moze zostac skierowany do skorzystania z ustugi 6.

5.3.3.6. Ustuga 6 — Pomoc we wdrazaniu projektu wspoétfinansowanego ze $rodkéw
EFS.

Celem ustugi jest zapewnienie pomocy przy problemach pojawiajgcych sie w trakcie realizacji
projektow wspoffinansowanych ze Srodkdw EFS, jak réwniez monitorowanie przebiegu
realizacji projektu w celu zidentyfikowania potencjalnych zagrozen.

1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialni s3:
1. w zakresie informacji i promocji — specjalista ds. informacji i promocji,
2. w zakresie szkolen - trenerzy,
3. w zakresie doradztwa — doradcy kluczowi oraz doradcy specjalistyczni,
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2. PROCEDURY

Szkolenia

Klient moze skorzystac ze szkolen w zakresie wdrazania projektow.
Doradztwo kluczowe

Na podstawie harmonogramu projektu, doradca wskazuje na newralgiczne etapy realizacji
projektu, ostrzega przed najbardziej prawdopodobnymi problemami, wskazuje gdzie szukaé
potrzebnych informacji zwigzanych zszeroko rozumiang realizacja projektow
wspotfinansowanych z EFS, proponuje udziat w odpowiednim szkoleniu Regionalnego
Osrodka EFS. Doradca pomaga klientowi w zakresie dotyczacym poprawnego rozliczania
projektu (sprawozdawczosci, zmian w projekcie, weryfikacji wniosku o pfatnos¢, itp.) i
przebiegu procesu kontroli. W przypadku zidentyfikowania dodatkowych okotoprojektowych
problemdw klient zostaje skierowany na doradztwo specjalistyczne.

Doradztwo specjalistyczne

Doradztwo specjalistyczne odnosnie wyfaniajacych sie okotoprojektowych problemoéw
w trakcie wdrazania projektu, np. odnosnie pomocy publicznej, rachunkowosci, zamdwien
publicznych itp.

5.3.3.7. Ustuga 7 — Animowanie inicjatyw lokalnych, zawieranie partnerstw, promocja
dobrych praktyk.

Celem ustugi jest aktywizowanie spotecznosci lokalnych, animowanie inicjatyw lokalnych,
zawieranie partnerstw (w tym partnerstw ponadnarodowych) oraz rozpowszechnianie wsréd
potencjalnych projektodawcéw do EFS dobrych praktyk projektéw realizowanych lub
zrealizowanych w obszarach wsparcia EFS z uwzglednieniem potrzeb i specyfiki danego
regionu.

1. ORGANIZACJA UStUGI

Za realizacje ustugi odpowiedzialny jest caty personel kluczowy Osrodka, w szczegdlnosci
animator.

2. PROCEDURY

Szkolenia

Klient moze skorzystac ze szkolen w zakresie partnerstw.

Animacja

Animacja lokalna inicjowana jest przez animatora i poprzez aktywne dziatania animatora.
Animator nawigzuje kontakty z potencjalnymi projektodawcami do EFS funkcjonujgcymi w
srodowisku lokalnym. Korzysta z bazy klientéw Regionalnego Osrodka EFS oraz wyszukuje
instytucje i osoby mogace petnié¢ funkcje lokalnych lideréw w zakresie inicjatyw na rzecz
rozwoju, a w szczegolnosci takich, ktére moga byé wspoéifinansowane z EFS. Ponadto
animator, wspiera klientéw w rozwoju umiejetnosci, wspiera proces budowy partnerstw (w
tym réwniez partnerstw ponadnarodowych) i dziata na rzecz wzmacniania istniejagcych form
wspotpracy, a takze promuje rozwdj rynku pracy oraz informuje o EFS.

Praca animatora powinna by¢ dokumentowana poprzez:
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a. plan pracy z wybranym srodowiskiem, zawierajgcy diagnoze sSrodowiska lokalnego w
tym potencjalnych grup docelowych, z ktoérymi animator pracuje lub zamierza
pracowac, proponowane obszary rozwoju, wskazanie instytucji i os6b mogacych
petni¢ role lidera lokalnego. Plan pracy powinien takze uwzglednia¢ wyniki
monitoringu jakosci ustug, o ktorym mowa w punkcie 5.4.,

b. opis faktycznego wsparcia udzielonego przez animatora wraz z dokumentami
zrodtowymi, np. prezentacje animatora ze spotkan, ustalenia, notatki ze spotkan, listy
obecnosci ze spotkan, listy kontaktowe przedstawicieli Srodowiska lokalnego,

c. opis przyjetego sposobu komunikacji w srodowisku podlegajgcemu dziataniom
animatora,

d. harmonogram planowanych dziatan wypracowany przez dang grupe/partnerstwo,
opis osiggnietych rezultatéw pracy animatora wraz z podaniem kontaktu do osdb,
ktore moga potwierdzic referencje dla animatora.

f. umowa partnerska. W przypadku partnerstw projektowych dopuszczalng forma jest
list intencyjny.

Animacja wiaze sie z promocjg dobrych praktyk, ktére moga by¢ inspiracjg dla beneficjentéw
przy przygotowywaniu projektow.

Zespdt Osrodka powinien zbiera¢ dobre praktyki oraz upowszechnia¢ je w ramach dziatan
prowadzonych przez Osrodek.

Animator moze skierowac swoich klientdw do skorzystania z ustugi 4 lub ustugi 5.

5.4. Monitoring jakosci ustug Regionalnego Osrodka EFS.

Regionalny Osrodek EFS powinien mie¢ wdrozone efektywne procedury, ktére pozwolg mu
na weryfikacje czy wsparcie udzielone beneficjentom zapewnia przygotowanie wysokiej
jakosci, odpowiadajgcych na potrzeby spoteczne projektéw, ktéore mogg byc
wspotfinansowane ze srodkdw EFS. Procedura monitorowania jakosci ustug powinna by¢
opracowana w oparciu o ponizsze zasady:

5.4.1. Regionalny Osrodek EFS monitoruje jakos¢ i ilos¢ sktadanych w regionie wnioskow,
przy przygotowaniu ktérych udzielat klientom swoich ustug w stosunku do okresow
wczesniejszych. Monitoring powinien objgé wnioski o dofinansowanie projektow PO
KL, przy przygotowaniu ktérych udzielono min. 8 godzin doradztwa.

5.4.2. Dane do monitoringu Osrodek zbiera na podstawie ogdlnie dostepnych Zrédef, a
takze zobowigzany jest do kontaktu z klientami, ktérzy otrzymali min. 8 h doradztwa
w tej sprawie.

5.4.3. Informacje o ww. wnioskach o dofinansowanie projektéw PO KL Regionalny
Osrodek EFS zbiera w trybie ciggtym.
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5.4.4.

Podsumowaniem wynikéw monitoringu jakosci ustug jest analiza spdjnosci zakresu
ww. projektéw/wnioskow z diagnoza obszaru dziatania Regionalnego sSrodka EFS
opracowang przez Regionalny Osrodek EFS (w ofercie). Analiza powinna zakonczy¢
sie wskazaniem celéw i rekomendacji do realizacji w kolejnych okresach przez caty
personel Osrodka, ze szczegdlnym uwzglednieniem pracy animatora, w odniesieniu
do obszaréw wsparcia PO KL - Priorytetéw wdrazanych regionalnie (rynek pracy,
integracja spoteczna, regionalne kadry gospodarki, rozwdj wyksztatcenia i
kompetencji w regionach). Analiza powinna zosta¢ przygotowana min. 2 razy w
okresie obowigzywania danej oferty roczne;j.

30



Standardy dotyczgce organizacji i zarzgdzania Regionalnym Osrodkiem EFS

6. Standardy dotyczgce organizacji i zarzagdzania Regionalnym Osrodkiem

EFS
6.1. Organizacja Regionalnego Osrodka:

6.1.1. Wizualizacja i promocja.

Wizualizacja i promocja Osrodka musi by¢ zgodna z Wytycznymi dotyczgcymi oznaczania
projektéow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki oraz Ksiegg Tozsamosci sieci
Regionalnych Osrodkdéw EFS.

6.1.2. Sprzet.

Po zakonczeniu realizacji projektu, sprzet, materiaty oraz inne wartosci materialne,
niematerialne i prawne zakupione i/lub wyprodukowane na potrzeby Regionalnego Osrodka
EFS muszg by¢ uzytkowane przez wnioskodawce do dziatan niekomercyjnych, zgodnie z
przeznaczeniem na jaki zostaty zakupione do projektu.

6.1.3. Dostepnos¢ personelu.

Miejscem pracy personelu Osrodka jest siedziba Osrodka (nie dotyczy treneréw). Personel
Osrodka, zgodnie z informacjami przekazanymi do IP, powinien w godzinach pracy
znajdowac sie w miejscu pracy. Dotyczy to przede wszystkim specjalisty ds. informacji i
promocji, kierownika, oraz dorady kluczowego.

Kierownik projektu powinien by¢ dostepny w Osrodku minimum 3 dni w tygodniu, zgodnie z
wymiarem jego czasu pracy.

6.1.4. Sprawozdawczos¢.

Dokumentacja dotyczgca sprawozdawczosci (w szczegdlnosci wniosek o rozliczenie
wydatkow wraz z zatgcznikami) przesytana do IP powinna by¢ przygotowana ze szczegdlng
uwaga’. Powinna by¢ przygotowana w sposdb przejrzysty i czytelny. Wszystkie informacje
zawarte w niej powinny by¢ spdjne i wzajemnie sie uzupetnia¢. Dokumentacja ta powinna
by¢ kompletna (tj. zawiera¢ wszystkie wymagane przez IP elementy). Dokumentacja ta
powinna byé podpisana przez upowaznione do tego osoby oraz powinna byé potwierdzona
za zgodnos¢ z oryginatem.

6.1.5. Jakos¢ wspotpracy.

Personel kluczowy Regionalnego Osrodka EFS powinien bra¢ aktywny udziat w spotkaniach i
grupach roboczych organizowanych przez IP, IZ PO KL i Krajowy Osrodek EFS, by¢ aktywny na
forum internetowym, a takze podejmowac inicjatywy na poziomie catfej sieci wspomagajace
wspotprace miedzy Osrodkami i zwiekszajace jakos¢ ustug.

6.2. Zarzadzanie Regionalnym Osrodkiem EFS

® Wytyczne odnosnie sprawozdawczosci okreélone sa w obowigzujacych Zasadach realizacji Pomocy
Technicznej w ramach PO KL.
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6.2.1. Przeptyw informacji w ramach projektu

Kierownik Regionalnego Osrodka powinien zadbac o zbudowanie zespotu projektowego, dla
ktérego zostang wytyczone wspdlne cele. W osrodku muszg funkcjonowaé sprawne kanaty
przeptywu informacji pomiedzy kluczowymi osobami w projekcie. Szczegdlny nacisk jest
potozony na tresci merytoryczne.

6.2.2. Przeptyw informacji w ramach wspétpracy partnerskiej

W przypadku realizacji projektow partnerskich muszg funkcjonowac¢ sprawne kanaty
przeptywu informacji pomiedzy partnerami. W celu prawidtowej realizacji projektu pomiedzy
partnerami musi istnie¢ podpisana umowa partnerska, ktéra szczegétowo i precyzyjnie
okresli prawa i obowigzki kazdej ze stron.

6.2.3. Umowy

Kazda z oséb pracujgcych na rzecz projektu Regionalnego Osrodka musi mie¢ podpisang
umowe o prace, umowe cywilno-prawna.

Umowa o prace musi zawieraé opis warunkdw zatrudnienia oraz zakres zadan pracownika.

Umowa cywilno-prawna musi okresla¢, jakie zadania dana osoba bedzie realizowata na rzecz
projektu oraz termin ich wykonania i wysokos$¢ wynagrodzenia.

Kazdy wolontariusz wspotpracujgcy przy Regionalnym Osrodku EFS jest cztonkiem zespotu
projektowego Regionalnego Osrodka EFS i musi mie¢ zawartg umowe wolontariackg, ktdra
okresli zakres obowigzkdéw, czas pracy w Regionalnym Osrodku EFS, itp.

6.2.4. Formularze
W celu udokumentowania realizacji projektu Osrodek jest zobowigzany do wypetniania
nastepujgcych formularzy:

6.2.4.1. W przypadku personelu:

a. Karty pracy personelu - muszg by¢ przygotowywane na biezgco. Musza
uwzglednia¢ warunki zatrudnienia w projekcie i musza by¢ rzetelnym
odzwierciedleniem pracy na rzecz projektu. Wszystkie karty pracy muszg by¢
potwierdzone przez kierownika projektu. Karty czasu pracy wypetnia animator
i specjalista ds. informacji i promocji (zgodnie z przekazanym wzorem).

b. Oswiadczenie pracownika o wykonywaniu obowigzkdw na rzecz projektu —
dotyczy catego personelu Osrodka (zgodnie z przekazanym wzorem).

6.2.4.2.  Karta przebiegu ewidencji pojazdu (zgodnie z przekazanym wzorem).
6.2.4.3. W przypadku dziatan szkoleniowych (zgodnie z przekazanym wzorem):
a. Lista obecnosci dla uczestnikéw szkolenia.

b. Ankieta dla uczestnikéw szkolenia.

c. Formularz zgtoszenia na szkolenie.
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d. Program szkolenia.

e. Konspekt szkolenia (odrebny dla kazdego szkolenia).

f. Swiadectwo uczestnictwa w szkoleniu.

6.2.4.4. W przypadku dziatan doradczych (zgodnie z przekazanym wzorem):

a.

Karta ustugi doradcze;j.

b. Fiszka projektu (jezeli jest opracowywana).

6.2.4.5. W przypadku dziatart informacyjnych (zgodnie z przekazanym wzorem):

a.

lista obecnosci dla uczestnikdbw  konferencji/seminarium/spotkania
informacyjnego.

program konferencji/seminarium/spotkania informacyjnego.

konspekt konferencji/seminarium/spotkania informacyjnego.

. bazy danych w programie Excel odnosnie klientow odwiedzajgcych punkt

informacyjny.

6.2.4.6. w przypadku dziatah animacyjnych:

a.

plan pracy z wybranym srodowiskiem, zawierajacy: identyfikacje Srodowiska
lokalnego, diagnoze srodowiska lokalnego w tym potencjalnych grup
docelowych, proponowany obszar rozwoju, wskazanie instytucji i osob
mogacych petnic role lidera lokalnego.

opis faktycznego wsparcia udzielonego przez animatora wraz z dokumentami
zrodtowymi, np. prezentacje animatora ze spotkan, ustalenia, notatki ze
spotkan, listy obecnosci ze spotkan, listy kontaktowe przedstawicieli
srodowiska lokalnego.

opis przyjetego sposobu komunikacji w srodowisku podlegajgcemu
dziataniom animatora.

harmonogram  planowanych  dziatan = wypracowany przez dang
grupe/partnerstwo.
opis osiggnietych rezultatow pracy animatora wraz z podaniem kontaktu do

0s0b, ktére moga potwierdzié referencje dla animatora.

umowa partnerska. W przypadku partnerstw projektowych dopuszczalna jest
forma listu intencyjnego.

6.2.5. Baza danych klientéw Osrodka.

W celu prowadzenia biezgcej sprawozdawczosci, monitoringu i ewaluacji Osrodek jest

zobowigzany prowadzi¢ baze danych klientow zgodnie z przepisami Ustawy o ochronie
danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r.

6.2.6. Przechowywanie dokumentacji projektowej.

Wszystkie dokumenty zwigzane z realizacjg projektu muszg by¢:
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6.2.6.1. Przechowywane w uporzgdkowany sposdb,

6.2.6.2.  Precyzyjnie opisane, tak aby mozliwa byta jednoznaczna identyfikacja z
projektem,

6.2.6.3. Dokumentacja dziatan merytorycznych (ustug) musi by¢ przechowywana w
siedzibie Osrodka.

Okres przechowywania dokumentéw zwigzanych z prowadzeniem Regionalnego Osrodka
EFS powinien by¢ zgodny z umowa na prowadzenie Osrodka.

6.2.7. Schemat organizacyjny.

Regionalny Osrodek EFS musi posiada¢ opracowany schemat organizacyjny obrazujacy
kluczowe funkcje Osrodka i kadre Osrodka (w tym i wolontariuszy) wraz z jednoznacznym
wskazaniem kto odpowiada za merytoryczng strone realizacji przedsiewziecia (kierownik
projektu lub animator). Kazdy z pracownikéw/wspotpracownikdéw/wolontariuszy
uczestniczacych w pracach Regionalnego Osrodka EFS musi miec jasno okreslony zakres
zadan i opis stanowiska.

6.2.8. Stabilnos¢ kadry.

Kierownik Regionalnego Osrodka ma za zadanie zadba¢ o stabilnos¢ kadry realizujgcej
projekt.

6.2.9. Zgodnos¢ przebiegu prac z harmonogramem.

Realizacja projektu powinna by¢ zgodna z zatozonym we wniosku harmonogramem realizacji
projektu. Dopuszczalne sg pewne odstepstwa od zatozonego harmonogramu, niemniej nie
mogg by¢ to zmiany zasadnicze i muszg zostac zatwierdzone przez Instytucje Posredniczaca.

6.2.10. Dostepnos¢ materiatow promocyjnych.

W punkcie informacyjnym Osrodka muszg by¢ stale dostepne materiaty promocyjne nt.
dziatalnosci Osrodka, EFS, itp. Materiaty te:

6.2.10.1. Muszg zawiera¢ aktualny zakres oferowanych ustug.

6.2.10.2. Muszg by¢ przygotowane zgodnie z Ksiegg Tozsamosci, oraz Wytycznymi
dotyczacymi oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki.

6.2.10.3. Na wszystkich materiatach promocyjnych (w miare mozliwosci) powinny by¢
zawsze podane dane teleadresowe Regionalnego Os$rodka EFS, w tym adres e-
mail oraz nr telefonu,
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Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS.

7. Kodeks Postepowania Etycznego personelu Regionalnego Osrodka EFS.

Kodeks Postepowania Etycznego dotyczy catego personelu zaangazowanego w realizacje
projektu Regionalnego Osrodka EFS (rdwniez oséb wspdtpracujacych i wolontariuszy). Osobg
odpowiedzialng za zapoznanie personelu z kodeksem i egzekwowanie przestrzegania
kodeksu jest kierownik Regionalnego Osrodka EFS. Zastrzezenia i/lub watpliwosci dotyczace
etycznych aspektéw zachowania personelu Osrodka powinny by¢é w pierwszej kolejnosci
wyjasniane z kierownikiem Osrodka, w dalszej kolejnosci z Krajowym Osrodkiem EFS.

7.1 Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg dyskryminowac zadnego z klientow
Regionalnego Osrodka EFS.

7.2 Pracownik Osrodka ma prawo odmoéwic udzielenia ustugi gdy zachodzi podejrzenie,
ze odbiorca ustugi nie bedzie projektodawcg ani partnerem w danym projekcie.

7.3 Kazdy klient Regionalnego Osrodka EFS, musi otrzymaé odpowiednig ustuge zgodnie
z niniejszymi Standardami.

7.4 Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS sg zobowigzani przekazywac beneficjentowi
informacje z zachowaniem najwyzszej starannosci oraz uwzglednieniem najlepszej
znajomosci danego tematu. Wszelkie ustugi muszg by¢ Swiadczone w sposéb
rzetelny, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa. Przekazywane informacje
muszg by¢ aktualne, wyczerpujgce i prawdziwe.

7.5 Kadra kluczowa powinna sie identyfikowaé z Osrodkiem oraz dziataniami
podejmowanymi w ramach Osrodka.

7.6 Pracownik Regionalnego Osrodka EFS nie moze swiadczy¢ ustug dla oséb
powigzanych z nim w nastepujacy sposob:

7.6.1. Poprzez stosunki rodzinne,

7.6.2. Poprzez uzyskiwanie przychoddw z tytutu stosunku pracy; takze woweczas, gdy
pracownik pozostaje na urlopie bezptatnym w instytucji, ktérg reprezentuje
klient,

7.6.3. Poprzez sprawowanie przez pracownika Regionalnego Osrodka EFS u klienta

funkcji kierowniczych lub nadzorczych, poprzez zajmowanie stanowiska np. w
zarzadzie, radzie nadzorczej, radzie fundacji, jezeli wigze sie to z pobieraniem
wynagrodzenia.

7.7 Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg przyjmowa¢ od klientow
wynagrodzen ani gratyfikacji za pomoc Swiadczong w ramach projektu. Wyjatkiem sg
drobne upominki o wartosci rynkowej nie przekraczajacej 100 PLN od jednego
klienta.

7.8 Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS oraz inne osoby nie mogg wykorzystywac¢ w
prywatnych celach i/lub w celach zarobkowych sprzetu, materiatéw oraz innych
wartosci  materialnych, niematerialnych i prawnych  zakupionych i/lub
wyprodukowanych na potrzeby Regionalnego Osrodka EFS. Po zakoniczeniu realizacji
projektu ww. przedmioty i wartosci muszg by¢ uzytkowane przez wnioskodawce do
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7.9

7.10

7.11

7.12

7.13

7.14

7.15

dziatan niekomercyjnych, zgodnie z przeznaczeniem na jaki zostaty zakupione do
projektu.

Pracownicy Regionalnego Osrodka EFS nie mogg bez zgody beneficjenta powielaé
jego koncepcji/pomystu projektu, w przypadku zastosowania w nim rozwigzan
autorskich o charakterze nowatorskim czy zindywidualizowanym.

Kazdy klient korzystajgcy z ustug doradczych w siedzibie Regionalnego Osrodka EFS
powinien mie¢ zapewnione wszelkie warunki dyskrecji, bezpieczenstwa oraz
poufnosci przekazywanych informacji.

Zakres ustug realizowanych w ramach Regionalnego Osrodka EFS nie moze pokrywac
sie z zakresem ustug odptatnych $wiadczonych przez instytucje prowadzgca
Regionalny Osrodek EFS.

Dziatania Osrodka w zaden sposdb nie moga sie wigzac¢ z manifestowaniem pogladéw
politycznych, religijnych, itp. Prywatne poglady pracownikéw Osrodka nie moga
wptywac na jakos¢ swiadczonych przez nich ustug.

Kazdy z pracownikéw Regionalnego Osrodka EFS jest zobowigzany do postepowania
w sposbéb nie budzacy zastrzezen etycznych we wszystkich aspektach dziatalnosci
zwigzanej z Europejskim Funduszem Spotecznym, w tym takze sieci Regionalnych
Osrodkéw EFS.

Pracownicy zatrudnieni w Regionalnym Osrodku EFS oraz instytucja prowadzaca
Regionalny Osrodek EFS, sg zobowigzani przestrzega¢ Kodeksu Etycznego i kierowac
sie jego zasadami.

Udokumentowane przypadki uporczywego naruszania zasad etycznych przez
pracownika lub instytucje prowadzaca Regionalny Osrodek EFS, moze skutkowac
rekomendacjg Krajowego Osrodka EFS dla IP do rozwigzania umowy.
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Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkéw EFS

8. Weryfikacja personelu oraz Regionalnych Osrodkow EFS

Na podstawie §2 ust.3 pkt.5 porozumienia Ministra Rozwoju Regionalnego i Centrum
Projektow Europejskich, jednym z zadan Krajowego Osrodka EFS jest:
8.1. Weryfikacja Regionalnego Osrodka EFS,
8.2. Weryfikacja personelu kluczowego Regionalnego Osrodka EFS.
Celem wprowadzenia weryfikacji Regionalnych Osrodkéw EFS i ich pracownikdéw jest:
e zapewnienie wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez Regionalny Osrodek EFS,
e zapewnienie jednolitego standardu ustug Swiadczonych przez Regionalny Osrodek
EFS.

Szczegdtowy opis procesu weryfikacji zawarty jest w Zasadach prowadzenia weryfikacji,
stanowigcych zatgcznik nr 20.
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Zataczniki:

1.
2.

£ 0 N o U~ Ww

11

12.
13.
14.

15

16.
17.
18.
19.
20.

Wykaz obszaréow dziatania Osrodkow,

Oswiadczenie o niekaralnosci (wzor),

Zobowigzania personelu kluczowego (wzér),

Zyciorys zawodowy personelu kluczowego (wzér),

Ksiega Tozsamosci,

Opis kompetencji,

Karta pracy (wzor),

Oswiadczenie pracownika o wykonywaniu obowigzkdw na rzecz projektu (wzér),

Karta przebiegu pojazdu (wzor),

. Lista obecnosci ze szkolenia/konferencji/seminarium/spotkania (wzor),

. Arkusz oceny szkolenia (wzor),

Zgtoszenie uczestnictwa w szkoleniu (wzor),
Program szkolenia (wzér),

Konspekt szkolenia (wzor),

. Swiadectwo uczestnictwa w szkoleniu (wzdr),

Formularz doradztwa (wzér),
Fiszka projektu (wzér),
Bazy danych w programie Excel (wzor)

Zasady prowadzenia weryfikacji

Raport z przeprowadzonej weryfikacji Regionalnego Osrodka EFS wraz z zatgcznikami
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