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SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (SOPZ)

WYKONANIE BADANIA
pod tytutem

.Badanie Regionalnych Grodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego metadMystery
Calling i Mystery Shopping”

1. KONTEKST | UZASADNIENIE BADANIA

Plan  komunikacji Programu  Operacyjnego Kapitat Lkidz 20072013, ledacy
podstaw prowadzenia dziatainformacyjnych i promocyjnych w ramach Programue@gyjnego
Kapitat Ludzki whcza Krajowy Grodek EFS oraz Regionalnesiodki EFS w realizagj procesu
informacji i promocji PO KL.

Celem dziatania sieci Regionalnychlsrodkéw EFS jest wspieranie potencjalnych benefigeni
projektodawcow w przygotowaniu i realizacji wysdki@kosci, odpowiadajcych na potrzeby
spoteczne projektow dofinansowanych zeodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego.
Regionalne @&odki EFS g odpowiedzialne za realizacjszeroko rozumianych dziata
animacyjnych, prowadzenie szkf)éwiadczenie ustug doradczych oraz ustug informaayliny

Sie¢ Regionalnych @odkéw EFS, obejmuaga 52 érodki, jest nadzorowana merytorycznie przez
Krajowy OGsrodek EFS, dziatagy w ramach Centrum Projektéw Europejskich. Zgodnfasadami
Realizacji Pomocy Technicznej w ramach Programu r@pgnego Kapitat Ludzkiza wybor,
rozliczanie wydatkow Regionalnychs@dkéw EFS oraz za ich konteoW zakresie prawidtowAei
wydatkéw z Pomocy technicznej PO KL odpowiedzian®&egionalne Instytucje Reednicace PO
KL (IP).

Krajowy Gsrodek EFS dbaf o jak najwysz jakas¢ ustugswiadczonych przez Regionalngrodki
EFS zgodnie zeStandardami Dziatania Sieci Regionalnychr@kéw Europejskiego Funduszu
Spotecznegprowadzi weryfikagj dziatalngci Regionalnych @odkéw EFS oraz ich personelu.

Celem weryfikacji Regionalnychd@dkow EFS iich pracownikéw jest:
- zapewnienie wysokiej jakoi ustugswiadczonych przez Regionalngrodki EFS,
- zapewnienie jednolitego standardu ustwmipdczonych przez Regionalngrodki EFS.

Jednym z elementéw weryfikacji Regionalnyckr@kéw EFS jest realizowane raz w roku badanie
typu ,Tajemniczy klient”. Wyniki badania ¢oa miaty wplyw na ocea dziatalnéci kazdego
Osrodka.

Planowane badanie jest statym elementem oceny ati{¥ji Regionalnych ©@odkéw EFS, a jego
celem jest analiza jakoi ustugswiadczonych przez Regionalngrodki EFS, aby zapewdijeszcze
lepszy pozionswiadczonych ustug w przys#a.
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Celem zamowienia jest:

1. ocena poziomu obstugi klienta w Punkcie InformagginRegionalnych €odkow EFS oraz
w ramach ustug doradczych w Regionalnychéradkach Europejskiego Funduszu
Spotecznego w zakresie identyfikacji ich stabychazormocnych stron, kluczowych
problemow, dobrych praktyk oraz ocena ogdlnej akich pracy

2. wypracowanie rekomendacji wskazeych zalecane kierunki podniesienia standardu gbstu
klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegolnirdygionalnych @odkow EFS oraz catej
sieci Regionalnych @odkéw EFS.

3. UZYTKOWNICY BADANIA

Bezpdrednimi wytkownikami badania s Krajowy Gsrodek EFS, jako instytucja nadzacg
merytorycznie si€ Regionalnych &@odkéw EFS oraz Regionalnesiodki EFS, ktére otrzymaj
rekomendacje dotyaze sposobu poprawy jakm i/ lub efektywndci pracy.

Odbiorcami badaniaastak’e Departament Zagdzania EFS Ministerstwa Rozwoju Regionalnego,
jako Instytucja Zargdzapca Programem Operacyjnym Kapitat Ludzki, InstytuBj@redniczce,
odpowiedzialne za wybor, rozliczanie wydatkéw i #ole w zakresie ich prawidlowéoi oraz
pracownicy instytucji zaangawanych we wdrzanie PO KL, odpowiedzialni za planowanie i
prowadzenie dziatakomunikacyjnych na ich temat.

4. ZAKRES BADANIA

4.1. Zakres przedmiotowy — obszary badania

Wyodrebnione poniej obszary badania dotygrealizacji standardow funkcjonowania Regionalnych
Osrodkéw EFS. Standardy dziatania sieci Regionalng@hiodkéw EFS zostaty okéone w
dokumencie pt.Standardy Dziatania Sieci Regionalnychsr@koéw Europejskiego Funduszu
Spotecznegstanowacym Zatacznik nr 10 do SIWZ. Ze wzgkdu na faktze ww. Standardy mag
ule¢ zmianie w trakcie lub po wyborze Wykonawcy, w paglku zmian Zamawiagjy przekae
wybranemu Wykonawcy aktuanwersg niezwtocznie po podpisaniu umowy.

Badanie hdzie st sklad& z dwoch oddzielnych baflajedno przeprowadzone zgodnie z metod
Mystery Calling z& drugie z metogl Mystery ShoppingBadanie obejmowabedzie dziatajce w
okresie realizacji zaméwienia Regionalngdaki EFS, nie wicej niz 52 Gsrodki.

l. MYSTERY CALLING

1. Badanie metadMystery Callingbedzie prowadzone poprzez kontakt telefoniczny z Pamk
Informacyjnymi Regionalnych @odkow EFS, obstugiwanymi przez Specjalistow d$orimaciji i
Promocji poszczegblnych Regionalnychsr@kow EFS bdzie se odbywa& zgodnie z
zaproponowanymi przez Wykonagscenariuszami, o ktérych mowapankcie 5.1 Metodologia.

2. Badanie metadMystery Callingpolegd bedzie na przeprowadzeniu 4 konsultacji telefonicinyc
w kazdym z Regionalnych @odkow EFS (maksymalnie 52 Regionalnérdaki EFS na terenie
catego kraju).
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Po kadej konsultacji telefonicznej badacze nazbho® bgda dokonyw& oceny danego fodka
wedtug wskazanych przez Zamawi@ggo obszarow i kryteribw oceny. Dodatkowozda badacz
po odbytej rozmowie telefonicznej spadzi doktadny opis jej przebiegu. Wykonawca zobxaainy
jest do utrwalania i digitalizacji zapisuwlickowego przebiegu kaej rozmowy. W uzasadnionych
przypadkach Zamawigjy maze odsipi¢ od ww. wymogu.

3. W trakcie badania prowadzonego metbtystery Calling analizowanegtla nastpujace obszary:

Tab. 1. Obszary badania meiddystery Calling

Obszar badania | Opis

dostpnas¢ Mozliwos¢ dodzwonienia si do Regionalnego €odka EFS o rénych
porach dnia i w rnych dniach tygodnia. Mdiwos¢ uzyskanid
odpowiedzi na wszystkie pytania bez presji czasu.
bariera wejcia Sposob  potraktowania  klienta  nieposiadajjo  deéwiadczenia
w przygotowywaniu i/ lub realizacji projektu wspdnsowanego z
srodkéw PO KL. Ocena na ile przedstawiciel Regioagin Grodka EFS
przeprowadzit kompleksowy wywiad pozwaley na ustalenie:
- potrzeb klienta,
- czy mae on by projektodawg w ramach PO KL,
- czy osoba jest zainteresowana uczestnictwem wjekiezh
wspoétfinansowanych z EFS,
- czy osoba jest zainteresowana aplikowaniem d&KBO

czy osoba zainteresowana aplikowaniem posiadwiddczenie w tym
zakresie,
- czy osoba zainteresowana aplikowaniem otrzynotinansowanie
i ma problemy z realizagjprojektu.
Ponadto, czy pracownik Regionalnegosr@@lka EFS wyttumaczyt
doktadnie, jakie $ ogolne zasady PO KL, mliwosci wspotfinansowania
projektéw zesrodkow EFS, czy wykazat giinicjatywa i czy wykonat
dziatania, zeby utlatwé zrozumienie zasad w SposOb przpsty
I przyjazny oraz zacjtit do skorzystania z ustugs@dka.
komunikatywné¢ | Ocena na ile przedstawiciel Regionalnegoo@ka EFS probuje aktywni
zdiagnozowa potrzeby informacyjne dzwoagego, czy zadaje pytanja
otwarte, czy dopytuje o szczegoty, czy parafrargjpowiedzi klienta.

4%

[¢)

wiedza Poprawni@ i liczba udzielonych informacji w stosunku do lgz
zadanych pyta
uzyteczngc Na ile odpowiedzi byly konkretne, precyzyjne i adekne, czy na

podstawie tych informacji klient znalazt odpowteda interesujce go
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie %ora.

gotowak¢ Che¢ udzielania odpowiedzi, wyjaiania bardziej kompleksowych
zagadni@, szczegOlnie w odniesieniu do Klientdow nieposiaciagh
doswiadczenia w  przygotowywaniu i/lub  realizacji  prijéw
wspoffinansowanych zesrodkbw PO KL. Ocena w jakim stopnju
pracownik wykazat ot i gotowad¢ do umoéwienia klienta na spotkarnie
osobiste.
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etyka Ocena czy specjalista ds. informacji i projnstosuje st do zasac
kodeksu etycznego, w szczegdloioczy nie proponuje odptatnych ustug
doradczych czy szkoleniowych.

3. Wykonawca dokona oceny powszych obszarow wg nagiujacego wzoru karty oceny oraz
zgodnie ze wskazanymi kryteriami oceny.

Tab. 2 Wzor karty oceny Regionalnegér@lka EFS dla Mystery Calling

Uzasadnienie/u
Obszary badania Opis Kryteria oceny | wagi/dodatkow
e komentarze

Mozliwo$¢ dodzwonienia gido
Regionalnego €odka EFS

o réznych porach dnia i w
dostpnasé réznych dniach tygodnia. o 1 2
Mozliwos¢ uzyskania
odpowiedzi na wszystkie pytanja
bez presji czasu.

Sposob potraktowania klienta
nieposiadajcego déwiadczenia
w przygotowywaniu i/ lub
realizacji projektu
wspotfinansowanego zeodkow
PO KL. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS przeprowadzit
kompleksowy wywiad
pozwalajcy na:
- ustalenie potrzeb klienta,
- ustalenie czy mie on by
projektodawg w ramach PO
KL,
- Czy osoba jest zainteresowang
uczestnictwem w projektach
wspotfinansowanych z EFS,
- czy osoba jest zainteresowang
aplikowaniem do PO KL,

czy osoba zainteresowana
aplikowaniem posiada
doswiadczenie w tym zakresie,
- czy osoba zainteresowana
aplikowaniem otrzymata
dofinansowanie i ma problemy
Z realizacy projektu,
Ponadto, czy pracownik
Regionalnego €odka EFS
wyttumaczyt doktadnie, jakieas
ogolne zasady PO KL,
mozliwosci wspétfinansowania
projektéw zesrodkéw EFS, czy

bariera wejcia
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wykazat s¢ inicjatywa i czy
wykonat dziataniazeby utatwé
zrozumienie zasad  w sposoéb
przystpny i przyjazny oraz
zaclecit do skorzystania z
ustug Grodka

Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego &@odka EFS
prébuje aktywnie zdiagnozowa
potrzeby informacyjne
dzwonicego, czy zadaje pytania
otwarte, czy dopytuje o
szczegoty, czy parafrazuje
wypowiedzi klienta.

komunikatywnd¢

Na ile
pytan ze
scenariusz
a
udzielono
wyczerpuj
acych i
poprawny
ch
odpowiedz
i?

Na ile
pytan ze

scenariusz| .../...
a (catkowi

udzielono | ta liczba

niepetnych | pytan)

odpowiedz
i?

Na ile
pytan ze
scenariusz
a nie
udzielono
odpowiedz
i lub
udzielono
btednych
odpowiedz
i?

Y
(catkowi
ta liczba

pytan)

Poprawnéc i liczba udzielonych
wiedza informaciji w stosunku do liczby
zadanych pyta

I
(catkowi
ta liczba

pytan)

Na ile odpowiedzi byty
konkretne, precyzyjne i
adekwatne, czy na podstawie
tych informacji klient znalazt
odpowied na interesujce go
pytanie/a, czy nadal jest

uzyteczngc¢
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w punkcie wyscia.

gotowas¢

Che¢ udzielania odpowiedzi,
wyjasniania bardziej
kompleksowych zagadnie
szczegolnie w odniesieniu do
klientdw nieposiadagych
doswiadczenia w

przygotowywaniu i/lub realizaciji

projektow wspéifinansowanych
zesrodkow PO KL. Ocena w
jakim stopniu pracownik
wykazat cle¢ i gotowas¢ do
uméwienia klienta na spotkanie
osobiste.

etyka

Ocena czy specjalista ds.
informacji i promocji stosuje si
do zasad kodeksu etycznego,
W szczegOlIngci czy nie
proponuje odptatnych ustug

Tab. 3 Kryteria oceny Regionalnegér@dka EFS dla Mystery Calling

Obszary badania

Opis

Kryteria oceny

dostpnas¢

Mozliwo$¢ dodzwonienia gido

Regionalnego &€odka EFS o rinych

porach dnia i w renych dniach
tygodnia. Maliwos¢ uzyskania

odpowiedzi na wszystkie pytania be

presji czasu.

0 - a) brak odbierania telefonu
mimo podejmowanych prob (nake
zadzwond 3 razy, za kadym razem
co 30 minut w godzinach pracy
Regionalnego &@odka EFS. Jeeli
wszystkie préby zakirza sie
niepowodzeniem, natg zadzwont
nastpnego dnia roboczego i
réwniez, w razie nieodbierania,
powtorzy préobke 3 razy w odsipie
30 minut). Zagta linia nie jest
traktowana jako brak odbierania
telefonu.

b) telefon zostat odebrany, ale nie
udzielono odpowiedzi nzadne
pytanie z powodu braku czasu lub
powodu nieobecrigi kompetentnej
0soby; rozmoéwca nie zaproponow|
oddzwonienia.

1 — a) odebranie telefonu przy 3-ci¢
prébie dodzwonienia si
(pierwszego dnia dzwonienia),

V4

at

udzielenie informacji bez pres;ji
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Czasu.

b) dodzwonienie gido
Regionalnego €odka EFS za 1 Iuk
2 razem, ale przekazywane
informacje byty

pobiezne/odczuwalna presja czasu.

2 — dodzwonienie sido
Regionalnego &odka EFS za
pierwszym lub drugim razem,

udzielenie odpowiedzi na wszystkie

pytania bez presji czasu.

bariera wejcia

Sposob potraktowania klienta
nieposiadajcego déwiadczenia

w przygotowywaniu i/ lub realizacji
projektu wspotfinansowanego ze
srodkow PO KL. Ocena na ile
przedstawiciel Regionalnegas@dka
EFS przeprowadzit kompleksowy
wywiad pozwalacy na:

- ustalenie potrzeb klienta,

- ustalenie czy mie on by
projektodawg w ramach PO KL,

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

- czZy 0soba jest zainteresowana
aplikowaniem do PO KL,

czy osoba zainteresowana
aplikowaniem posiada dwiadczenie
w tym zakresie,

- czy osoba zainteresowana
aplikowaniem otrzymata
dofinansowanie i ma problemy z
realizacy projektu,

Ponadto, czy pracownik Regionalne
Osrodka EFS wyttumaczyt doktadnie
jakie @1 0ogolne zasady PO KL,
mozliwosci wspotfinansowania
projektéw zesrodkéw EFS, czy
wykazat s¢ inicjatywa i czy wykonat
dziataniazeby utatwé zrozumienie
zasad w sposOb przgpny i
przyjazny oraz zaccit do
skorzystania z ustugddka.

0 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS nie wykazat
zainteresowania problemem, z
ktoérym zadzwonit klient, nie
przeprowadzit wywiadu
pozwalajcego na ustalenie potrzel
klienta, nie wyttumaczyt ogdéinych
zasad PO KL. Postawa
przedstawiciela @odka byta mato
przyjazna i niecétna do pomocy.

1 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS wyttumaczyt ogolne
zasady PO KL zywajac fachowego
jezyka, niezrozumiatego dla
niedawiadczonego klienta, nie
wykazywat inicjatywy — klient sam
musiat dopytywa o r&zne kwestie.

2 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS wykazat siduza
inicjatywa i zainteresowaniem

w stosunku do Kklienta, wyttumaczy
w sposob doktadny i zrozumiaty dl
niedaéwiadczonej osoby ogolne
zasady PO KL, zaekit do
korzystania z ustug €odka.

OJ

=
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komunikatywng¢

Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego €¥odka EFS prébuje
aktywnie zdiagnozowapotrzeby
informacyjne dzworicego, czy
zadaje pytania otwarte, czy dopytuje
0 szczegoly, czy parafrazuje
wypowiedzi klienta.

0 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS nie brat aktywnego
udziatu w rozmowie, udzielat
krotkich, wyrywkowych
odpowiedzi, klient sam dopytywat
rozne kwestie.

1 - przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS odpowiadat na pytan
klienta, zadawat pytania otwarte,
dopytywat o szczegdbty w celu
doktadniejszego zdiagnozowania
potrzeb dzwonicego.

2 - przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS wyczerpago
odpowiadat na wszystkie pytania
dzwonikcego, zadawat pytania
otwarte, dopytywat klienta o
szczegoty w celu doktadnego
poznania jego potrzeb oraz
parafrazowat wypowiedzi klienta.

O

Na ile pyta ze
scenariusza /
udzielono | :
wyczerpugcych (Gt
i poprawnych sz ()
odpowiedzi?
Na ile pyta ze
Poprawnéc i liczba udzielonych Egi?jgﬁgza i(l:.ellilzowita
wiedza informacji w stosunku do liczby niepelnych liczba pyta)
zadanych pyta odpowiedzi?
Na ile pyta ze
scenariusza nie
udzielono o
odpowiedzi lub | (catkowita
udzielono liczba pytah)
btednych
odpowiedzi?
Na ile odpowiedzi byty konkretne, | g — po przeprowadzonej konsultac
precyzyjne i adekwatne, czy na klient nadal jest w punkcie wigia,
uzytecznaé podstawie tych informacji klient informacje uzyskane od

znalazt odpowietl na interesujce go
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie
wyjscia.

przedstawiciela Regionalnego
Osrodka EFS nie wygaity mu
zadnych kwestii; wszystkie
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odpowiedzi byty ogoélnikowe.

1 — Kklient tylko czsciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na
interesujce go pytania. G&¢
odpowiedzi rozwiata atpliwosci
dzwonhcego, czs¢ natomiast nie
zostata konkretnie wyjaiona —
dzwonkcy odczuwa niedosyt po
przeprowadzonej konsultacji.

2 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS udzielit precyzyjnych
odpowiedzi, ktore rozwiaty
wszystkie vatpliwosci
dzwongcego.

Che¢ udzielania odpowiedzi,
wyjasniania bardziej kompleksowych
zagadni€, szczegolnie w odniesienit
do klientow nieposiadagych
doswiadczenia w

0 — wyranie odczuwalna nieeld ze
strony przedstawiciela
Regionalnego &odka EFS do
udzielania odpowiedzi na pytania
dzwongkcego oraz do ttumaczenia
bardziej ztaonych zagadnie brak
propozycji umowienia na spotkanié
osobiste; przedstawiciel odestat
dzwongcego do strony
internetowe;.

1 — przedstawiciel Regionalnego

A\1”4

gotowas¢ przygotowywaniu i/lub realizacji Osrodka EFS wyttumaczyt
projektéw wspotfinansowanych ze | podstawowe kwestie dzwagiemu,
srodkow PO KL. Ocena w jakim natomiast nie wykazat ehi
stopniu pracownik wykazat el i wyjasnienia bardziej
gotowas¢ do umowienia klienta na | kompleksowych zagadnidub
spotkanie osobiste. odestat dzwonicego na szkolenie.
2 — przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS cétnie wyjasnit
wszystkie kwestie dzwomtemu,
zarOwno podstawowe jak i bardzie
ztozone, a take wykazat gotow&
umadwienia na spotkanie osobiste.
Ocena czy specjalista ds. informacji| 0 — przedstawiciel Regionalnego
etyka i promocji stosuje sido zasad Osrodka EFS nie stosujegsilo

kodeksu etycznego, w szczegdioio

czy nie proponuje odptatnych ustug

zasad kodeksu etycznego, np.
proponuje odptatne ustugi.
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doradczych czy szkoleniowych.

1 — przedstawiciel prowadzi
rozmow zgodnie zasadami kodek
etycznego

12}
c

I MYSTERY SHOPPING

1. Badanie metad Mystery Shoppingoedzie prowadzone w trakcie bezZpednich spotka z
Doradcami Kluczowymi poszczegoélnych Regionalnychrodkow Europejskiego Funduszu
Spotecznego i dulzie s¢ odbywa& zgodnie z zaproponowanymi scenariuszami, o ktébmchva o
ktérych mowa wpunkcie 5.1 Metodologia.

2. Realizacja badaniystery Shoppintedzie odbywa sie wedtug nasipujacej koncepcji: badacze
terenowi odbhda 2 wizyty w kadym Regionalnym &@odku EFS podlegagym badaniu po
wczeniejszym telefonicznym uméwieniu esiz doradg na konkretny termin. W wyjkowych
sytuacjach, kiedy terminy spotkaebadaczy z doradcw danym Qrodku kgda bardzo odlegte,
dopuszcza si mazliwos¢é przeprowadzenia wizyty ,z zaskoczenia” — bez womEgszego
telefonicznego umowieniagsiSytuacja taka wymagdedzie kadorazowej zgody Zamawigego i
zostanie zgloszona Zamawdegmu najpéniej 2 dni przed wizyt

Ocena poszczegolnych Regionalnychradkéw EFS, wedlug okéonych przez Zamawiagego
obszarow i kryteribw oceny, odbywasic bedzie na bieaco, po kadej wizycie badacza w
Osrodkach tak, aby najwiarygodniej przeké&zarazenia i oping nt. poziomu obstugi po odbytym
spotkaniu. Dodatkowo, kdy badacz po odbytym spotkaniu spmiz dokladny opis jego przebiegu.
Wykonawca zobowzany jest do utrwalania | digitalcji zapisu dwickowego przebiegu
kazdego spotkania. W uzasadnionych przypadkach Zamgyienaze odsipi¢ od ww. wymogu.

3. W trakcie badania prowadzonego maetddystery Shoppinganalizowane drla nastpujace
obszary:

Tab. 4. Obszary badania metddystery Shopping

Obszar badania | Opis

dostpnas¢ Mozliwos¢ umowienia si na spotkanie z doraglc kluczowym
w dogodnym dla klienta terminie. Mibvo$¢ uzyskania odpowiedzi na
wszystkie pytania bez presji czasu.
harmonogram Ocena znajofed harmonogramu konkursow PO KL w wojewddztwie.
Przedstawiciel Regionalnego s@dka EFS wie, czy doginy jest
harmonogram konkurséw (czasami go nie ma lub j@stjeaktualny),
jaka instytucja odpowiada za jego przygotowanikigj&konkursy s/nie a1
planowane i kiedy.

bariera wejcia Sposob  potraktowania  klienta  nieposiadagjo  deéwiadczenia
w przygotowywaniu i/ lub realizacji projektu wspdnsowanego z
srodkébw PO KL. Doradca kluczowy powinien wyttumaézgioktadnie
mozliwosci Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, jakiejsgo ogoéine
zasady. Powinien doradziw jakie dziatanie najlepiej wpisujeggpomyst
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na projekt. Powinien wykazasi¢ inicjatywa i wykona dziatania,zeby
zackeci¢ i utatwi¢ zrozumienie zasad i procedur w sposob pepyst i
przyjazny, tak aby spekibczekiwania klienta.

komunikatywna¢

Ocena na ile przedstawiciel RegionalnegooOka EFS probuje aktywni
zdiagnozowa potrzeby informacyjne klienta, czy zadaje pytaotaarte,
czy dopytuje o szczegoty, czy parafrazuje wypowi&tienta.

wiedza

Poprawn@ i liczba udzielonych informacji w stosunku do gz
zadanych pyta

uzyteczng@c¢

Na ile odpowiedzi byty konkretne, precyzyjne i datne, Czy klient nd
podstawie tych informacji znalazt odpowiedna interesujce Qo
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie %ora.

1S4

gotowaié

Che¢ udzielania odpowiedzi, wyjaiania bardziej kompleksowyg
zagadni@, szczegolnie w odniesieniu do klientéw nieposiadah
doswiadczenia w  przygotowywaniu i/lub  realizacji  prijéw
wspoffinansowanych zesrodkbw PO KL. Ocena w jakim stopn
pracownik wykazat okt i gotowa¢ do uméwienia si na kolejne
spotkanie.

u

etyka

Ocena czy doradca kluczowy stosugedsl zasad kodeksu etycznego,
szczegoOlnéci czy nie proponuje odptatnych ustug albo uczesiva

w realizacji konsultowanego projektu.

4. Wykonawca dokona oceny powszych obszarow wg nagiujacego wzoru karty oceny oraz
zgodnie ze wskazanymi kryteriami oceny.

Tab. 5 Wzor karty oceny Regionalnegér@lka EFS dla Mystery Shopping

Obszary badania

Uzasadnien
e/uwagi/dod
atkowe
komentarze

Opis Kryteria oceny

dostpnas¢

Mozliwos¢ umdwienia si na
spotkanie z doradc
kluczowym w dogodnym dla
klienta terminie. Maliwos¢ o 1 2
uzyskania odpowiedzi na
wszystkie pytania bez pres;ji
czasu.

harmonogram

Ocena znajonmei
harmonogramu konkursow PQ
KL w wojewddztwie.
Przedstawiciel Regionalnego
Osrodka EFS wie, czy
dostpny jest harmonogram,
konkurséw (czasami go nie ma
lub jest ju nieaktualny), jaka
instytucja odpowiada za jego
przygotowanie, jakie konkursy
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sa/nie g planowane i kiedy.

Sposob potraktowania klienta
nieposiadajcego
doswiadczenia w
przygotowywaniu i/ lub
realizacji projektu
wspoftfinansowanego ze
srodkow PO KL. Doradca
kluczowy powinien
wyttumaczy doktadnie
mozliwosci Programu

bariera wejcia Operacyjnego Kapitat Ludzki, 0O 1 2
jakie 1 jego ogolne zasady.
Powinien doradZi, w jakie
dziatanie najlepiej wpisuje i
pomyst na projekt. Powinien
wykaza si¢ inicjatyws i
wykona dziataniazeby
zackeci¢ | utatwi¢ zrozumienie
zasad i procedur w sposgb
przystpny i przyjazny, tak aby
speint oczekiwania klienta.

Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego @odka EFS
czy probuje aktywnie
zdiagnozowa potrzeby
komunikatywnd¢ | informacyjne klienta, czy o 1 2
zadaje pytania otwarte, czy
dopytuje o szczegoty, czy
parafrazuje wypowiedzi

klienta.
Na ile
pytan ze
scenariusza
udzielono -
wyczerpuja | (catkowit
cychi a liczba
poprawnyc pytan)
i h
Pop_rawnéc |_I|czba ) odpowiedzi
. udzielonych informacji w
wiedza . ?
stosunku do liczby zadanych Naile
pytan. pytan ze /
scenariusza :
udzielono (ca’fkown
. a liczba
niepetnych ,
odpowiedzi pytar)
?
Na ile -
pytan ze | (catkowit
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scenariuszal a liczba
nie pytan)
udzielono
odpowiedzi
lub
udzielono
btednych
odpowiedzi
2

Na ile odpowiedzi byty
konkretne, precyzyjne i
adekwatne, czy klient na
podstawie tych informacji
znalazt odpowiezlna
interesujce go pytanie/a, czy
nadal jest w punkcie
wyjscia.

uzyteczng@c¢

Che¢ udzielania odpowiedzi,
wyjasniania bardziej
kompleksowych zagadnig
szczegOlnie w odniesieniu do
klientéw nieposiadagych
doswiadczenia w
przygotowywaniu i/lub
realizacji projektow
wspoétfinansowanych ze
srodkow PO KL. Ocena w
jakim stopniu pracownik
wykazat cle¢ i gotowa¢ do
umoéwienia s na kolejne
spotkanie.

gotowas¢

Ocena czy doradca kluczowy
stosuje si do zasad kodeksu
etycznego, w szczegolém
etyka czy nie proponuje odptatnych 0 1
ustug albo uczestnictwa w
realizacji konsultowanego
projektu.

Tab. 6 Kryteria oceny Regionalnegér@dka EFS dla Mystery Shopping

Obszary badania Opis Kryteria oceny
o o 0 - a) brak odbierania telefonu
Mozliwos¢ umowienia sj na mimo podejmowanych préb (nale
spotkanie z dorad&luczowymw | zadzwoné 3 razy, za kadym razem
dOSEanéC' dogOdnym dla k“enta term|n|e co 30 m|nut W godzinach pracy

Mozliwos¢ uzyskania odpowiedzi na| Regionalnego @odka EFS. eli
Wszystkie pytania bez pl’eSji Czasu Wszystkie préby ZaI{EZq S|Q
niepowodzeniem, natg zadzwont
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nastpnego dnia roboczego i
réwniez, w razie nieodbierania,
powtorzy probke 3 razy w odsipie
30 minut). Zagta linia nie jest
traktowana jako brak odbierania
telefonu.

b) telefon zostat odebrany, ale nie
bylo mazliwosci umdwienia si na
spotkanie z doraddkluczowym.

1 — trudnd¢ z umowieniem i na
spotkanie z doraddkluczowym

w dogodnym dla klienta terminie;,
odlegte terminy spotkania.

2 — mazliwosé umowienia s na
wizyte w dogodnym dla klienta
terminie.

harmonogram

Ocena znajomiei harmonogramu
konkursow PO KL w wojewodztwie.

Przedstawiciel Regionalnegai©@dka
EFS wie, czy dogpny jest kalendarz
(czasami go nie ma lub jest;ju
nieaktualny), jaka instytucja
odpowiada za jego przygotowanie,
jakie konkursy g/nie g planowane i
kiedy.

0 — brak znajoméci aktualnego
harmonogramu konkursow, a
w przypadku braku aktualnego
harmonogramu brak wiedzy na
temat orientacyjnych termindw.

1 — doradca potrafi podaerminy
konkursow, w przypadku braku
harmonogramu konkursow potrafi
pod& orientacyjne terminy
konkursow.

bariera wejcia

Sposob potraktowania klienta
nieposiadajcego déwiadczenia

w przygotowywaniu i/ lub realizacji
projektu wspoffinansowanego ze
srodkéw PO KL. Doradca kluczowy
powinien wyttumaczy doktadnie
mozliwosci Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, jakie g jego ogdlne
zasady. Powinien doradziw jakie
dziatanie najlepiej wpisujespomyst
na projekt. Powinien wykazasic
inicjatywa i wykona dziataniazeby
zackeci¢ i utatwi¢ zrozumienie zasad
procedur w sposob przysiny i
przyjazny, tak aby speifi
oczekiwania klienta.

0 — doradca kluczowy nie wykazat
zainteresowania problemem, z
ktérym przyszedt klient, nie
wyttumaczyt maliwosci oraz
0golnych zasad PO KL. Postawa
doradcy kluczowego byta mato
przyjazna i niecétna do pomocy.

1 — doradca kluczowy wyttumaczyl
0g6Ine zasady PO KlLzywajac
fachowegogzyka, niezrozumiatego
dla niedédwiadczonego klienta, nie
wykazywat inicjatywy — klient sam
musiat dopytywa o r&zne kwestie.
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2 — doradca kluczowy wykazaksi
duza inicjatywa i zainteresowaniem
w stosunku do Kklienta, wyttumaczy
w sposob doktadny i zrozumiaty dl
niedaéwiadczonej osoby ogdlne
zasady PO KL oraz procedury
aplikowania, doradzit, w jakie
dziatanie najlepiej wpisuje i
pomyst na projekt.

=

komunikatywng¢

Ocena na ile przedstawiciel
Regionalnego €odka EFS czy
prébuje aktywnie zdiagnozowa
potrzeby informacyjne klienta, , czy

zadaje pytania otwarte, czy dopytuje

szczegoty, czy parafrazuje
wypowiedzi klienta.

0 — doradca kluczowy nie brat
aktywnego udziatu w rozmowie,
udzielat krotkich, wyrywkowych
odpowiedzi, klient sam dopytywat
o r&zne kwestie.

1 — doradca kluczowy odpowiadat
na pytania klienta, zadawat pytanis
otwarte, dopytywat o szczegoty w
celu doktadniejszego
zdiagnozowania potrzeb
informacyjnych klienta.

2 — doradca kluczowy wyczerpigo
odpowiadat na wszystkie pytania
dzwongkcego, zadawat pytania
otwarte, dopytywat klienta o
szczegoty w celu doktadnego
poznania jego potrzeb oraz
parafrazowat wypowiedzi klienta.

52

wiedza

Poprawnéc i liczba udzielonych
informacji w stosunku do liczby
zadanych pyta

Na ile pyta ze

scenariusza /
\l;v?/ilzeé?ggﬁcych (EEaiE

i poprawnych ez [T
odpowiedzi?

Na ile pyta ze

scenariusza -
udzielono (catkowita
niepetnych liczba pytah)
odpowiedzi?

Na ile pyta ze

scenariusza nie |/
udzielono (catkowita
odpowiedzi lub | jiczba pyta)
udzielono

btednych
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odpowiedzi?

Na ile odpowiedzi byty konkretne,
precyzyjne i adekwatne, czy klient n
podstawie tych informacji znalazt

0 — po przeprowadzonej rozmowie
klient nadal jest w punkcie wigia,
informacje uzyskane od doradcy
kluczowego nie wyjgnity mu
zadnych kwestii; wszystkie
odpowiedzi byty ogdlnikowe.

1 — Kklient tylko czsciowo uzyskat
precyzyjne odpowiedzi na
interesujce go pytania. G&¢

uzyteczng@c¢ : . . R . N
odpowied na interesujce go odpowiedzi rozwiata atpliwosci
pytanie/a, czy nadal jest w punkcie | dzwongcego, czs¢ natomiast nie
wyjscia. zostata konkretnie wyjaiona —
klient odczuwa niedosyt po
przeprowadzonej rozmowie.
2 — doradca kluczowy udzielit
precyzyjnych odpowiedzi, ktére
rozwiaty wszystkie wtpliwosci
dzwongcego.
0 — wyranie odczuwalna nieeld ze
strony doradcy kluczowego do
udzielania odpowiedzi na pytania
klienta oraz do wytlumaczenia
bardziej ztiaonych zagadnie brak
propozycji uméwienia gina kolejne
spotkanie; doradca kluczowy

Che¢ udzielania odpowiedzi, pdes’;ai kllenta do strony

wyjasniania bardziej kompleksowych intemnetowey.

zagadni€, szczegolnie w odniesienit

go, klllentow rueposmdaq:ych 1 — doradca kluczowy wyttumaczyl

oswiadczenia w oo ;
. - . podstawowe kwestie klientowi,
gotowas¢ przygotowywaniu i/lub realizacji

projektéw wspotfinansowanych ze
srodkow PO KL. Ocena w jakim
stopniu pracownik wykazat el i
gotowas¢ do umdwienia sina
kolejne spotkanie.

natomiast nie wykazat ehi
wyjasnienia bardziej
kompleksowych zagadnidub
odestat klienta na szkolenie.

2 — doradca kluczowy elnie
wyjasnit klientowi wszystkie
kwestie, zaréwno podstawowe jak
bardziej ztaone, a tate
wykazat gotowé¢ na kolejne
spotkanie i zacjtit do dalszej
wspotpracy.
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0 — doradca kluczowy nie stosuje si
do zasad kodeksu etycznego, np.
proponuje odptatne ustugi lub
uczestnictwo w realizacji
konsultowanego projektu.

Ocena czy doradca kluczowy stosuj
si¢ do zasad kodeksu etycznego,
etyka w szczegOInéci czy nie proponuje
odptatnych ustug albo uczestnictwa

w realizacji konsultowanego projekt 1 — doradca kluczowy prowadzi

rozmowe zgodnie zasadami kodeksu
etycznego.

4.2. Zakres podmiotowy

Badaniem ohjte zostan wszystkie Regionalne &bdki EFS dziatajce w momencie realizacji
badania (maksymalnie 52 Regionalnérgdki EFS na terenie calego kraju). Szczegétowta lis
Regionalnych &odkow EFS aktualnie dziatgjych znajduje gina stroniewww.roEFS.pl

5. SPOSOB REALIZACJI BADANIA

Badanie zostanie przeprowadzone jednoetapowo, imejpgrobie Regionalnych &odkow EFS,
tworzacych si€ Regionalnych @odkéw EFS (maksymalnie 52 Regionalngd@dki EFS na terenie
catego kraju). Badanie powinno zastprzeprowadzone przed weryfikacjposzczegdinych
Regionalnych @odkéw EFS realizowanprzez Krajowy Grodek EFS oraz w miarmazliwosci
zgodnie z harmonogramem konkursow w poszczegolmajewodztwach w ramach komponentu
regionalnego PO KL (tj. w okresie przed ogtoszenikomkursu). W tym celu, po podpisaniu
umowy, Zamawigjcy przekae Wykonawcy wsfpny harmonogram weryfikacji na 2011 r. Na tej
podstawie Wykonawca zaproponuje ostateczny harmanogealizacji badania. Ostateczne terminy
realizacji badania w poszczegollnychsér@lkach lkda kazdorazowo podlegaly akceptacii
Zamawiajcego. Przed rozpoeziem badania Wykonawca zobawany jest do przeprowadzenia
szkolenia dla badaczy przy obeéaiqorzedstawiciela/i Zamawiggego.

Na etapie przygotowania realizacji badania do mega@linych Regionalnychd&dkéw EFS zostan
przypisane scenariusze. Ngstie, do kadego Grodka zostam przypisani badacze. Ponadto,
przygotowujc sk do realizacji badania wszyscy badacze:

» dokfadnie zapoznaj sii ze Standardami Dziatania Sieci Regionalnychsr@lkow
Europejskiego Funduszu Spotecznemjny méc wiéciwie ocené poziom obstugi  w danym
Osrodku;

* wnikliwie zaznajomi si¢ ze scenariuszami, ktére zostaly przypisane daodkow.
Scenariusze zostamprzypisane poszczegolnyms@dkom tak, aby nie powielaty esidla
badania Mystery calling i Mystery shopping;

» dokladnie zapoznajsic z obszarami i kryteriami oceny tak, aby w trakpieeprowadzania DN

badania zwracdaszczegobla uwag na poszczegoélne kwestie zw@ne z poziomem obstugi A=

klientow;
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W nastpnej kolejndci badacze rozpocznuktadanie téasamdci, ktorymi beda postugiwa sie
podczas badania. Przygotowaniesmdci jest konieczne ze wzglu na obowizek rejestracji
klientow przez pracownikdw Regionalnychsrodkéw EFS. Na ustalenie #gamdci sklad@ si¢
bedzie: imk i nazwisko, nazwa i rodzaj instytucji (zgodnie angim scenariuszem), adres, e-mail,
telefon oraz ewentualne ograniczeniagaane z dogpem do ustug RegionalnegaOdka EFS.

5.1 METODOLOGIA

Do oceny obszaréw badania zastosowagdzie badanie metadMystery Callingoraz Mystery
Shopping Sytuacje badawcze ¢tta mialy charakter telefonicznych i skladanych podcza
bezpdrednich wizyt zapyta w Regionalnych &@odkach EFSKazdy Regionalny Grodek EFS
bedzie oceniany na podstawie 4 konsultacji telefonioych (Mystery Calling) oraz 2 wizyt
osobistych Mystery Shopping).

W badaniu zostarwykorzystanet profile klientow:

1. Organizacja pozagdowa,

2. Przedsibiorca, z gminy wiejskiej, wiejsko-miejskiej lub asta do 25 tys. mieszkaow

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

4. Osoba fizyczna zainteresowana pgbginiem wiedzy i podnoszeniem kwalifikacji poprzez
uczestnictwo w szkoleniach dofinansowanych z Fungl&siropejskich (uczestnictwo w projekcie).

Wykonawca przedstawi w Formularzu oferty, ktérynstai zahcznik nr 3 do SIWZ zarys
metodologiczny dotyey sposobu przeprowadzenia badania zavdeyago najmniej nagpujace
elementy:

1) Opis sposobu organizacji badaniaw tym:

a) opis sposobu przeprowadzenia badania maetdgstery Shopping oraz metpdViystery
Calling, zawierajcy wszystkie etapy jego realizacji w sposob zapajycy terminove i
prawidtowa realizacg wszystkich celow badania zgodnie z wymaganiami @ai@jacego,

b) opis sposobu zapewnienia kontroli jakorealizacji badania w celu zapewnienia rzet&tno
wynikow,

c) opis sposobu wspélpracy z Zamaw®@jm, w tym zapewnienia sprawnego przeptywu
informacji pomgdzy Wykonawa a Zamawigicym (w tym opis sposobu i terminy
przekazywania informacji @stkowych z realizacji badania) oraz zapewnienienieowego
przekazywania raportéw Zamawiagmu,

Opis musi zawiera wskazanie realizowanych zadaz przyporadkowanymi osobami
odpowiedzialnymi/wykonujcymi.

2) Projekty scenariuszydla badania Mystery Calling i Mystery Shopping. Rbigawca przygotuje
21 scenariuszy. Dla badaniystery Calling, skierowanego do Specjalistow ds. informacji i
promocji, zostas przygotowane po 3 scenariusze dadego profilu klienta (razem 12 scenariuszy).
Dla badaniaMystery Shoppingskierowanego do Doradcow kluczowych, Wykonawca @aqpnuje

po 3 scenariusze dla profilu klienta 1,2,3 (razescnariuszy). Wykonawca m® zaproponowa
dodatkowe projekty scenariuszy, maksymalnie 3 didahia Mystery Shopping oraz maksymalnie 4
dla badania Mystery Calling).
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Scenariusze powinny bBbydopasowane do profili klientow i zakresow obamkiéw Doradcy
kluczowego oraz Specjalisty ds. informacji i profgiozgodnie zeStandardami dziatania sieci
Regionalnych &odkdéw Europejskiego Funduszu Spoteczneg@z powinny pozwoli na

przeprowadzenie oceny zgodnie z peini obszarami badania oraz zgodnie z kartami iggigmi

oceny wskazanymi przez Zamavdigggo.

Projekt scenariusza dla badania metbtystery Shopping powinien zawi€ragolny opis problemu/
pomystu na projekt z jakim zgtaszg &lient, sposdb zachowaniagsrozmowy oraz co najmniej 8
pytaa dot. zagadnie PO KL zadanych podczas rozmowy.

Projekt scenariusza dla badania metystery Calling powinien zawieéaogolny opis problemu/
pomystu na projekt z jakim zgtasza &lient, sposéb zachowaniazsrozmowy oraz co najmniej 4
pytaa dot. zagadnie PO KL zadanych podczas rozmowy.

Zamawiajcy zastrzega miwos¢ wprowadzenia zmian do zaproponowanych scenariwgzy
porozumieniu z Wykonawic

Po podpisaniu umowy Wykonawca przygotuje w termirli@ dni raport metodologiczny
uwzgkdniajgcy wskazane przez Zamawdeggo kryteria oceny Regionalnychsrodkow EFS,

zawierajpcy m. in. instrukcje wykonawcze do scenariuszy, wzaportu k@écowego [

czastkowego, harmonogram realizacji badania.

6. SPOSOB PREZENTACJI WYNIKOW BADANIA

Podsumowaniem realizacji badaniagdp nastpujace elementy, za ktorych przygotowanie
odpowiedzialny jest Wykonawca;

- raporty castkowe dla kadego ob¢tego badaniem Regionalnegér@dka EFS i Raport kwowy z
badania,

- spotkanie w siedzibie Zamawiapgo, podczas ktdrego Wykonawca przedstawi wyrakianmia w
formie multimedialnej wraz z ¢%cia warsztatow poswiecom wykorzystaniu wyniku badania przez
Zamawiajcego,

- 5 warsztatowych spotkaregionalnych dla kierownikéw Regionalnychérddkéw EFS, podczas
ktérych Wykonawca wypracuje z uczestnikami sposétkorzystania wynikow badania przez
Regionalne &odki EFS. Kryteria doboru uczestnikow spatkeostam ustalone z Zamawiggym

po zakaczeniu realizacji badania. Zamawiey zapewni sal i ewentualny catering na spotkanie.

Wykonawca zobowgzany jest do ustalenia w porozumieniu z Zamaweln daty spotkania w
terminie 21 dni przed planowadat kazdego spotkania.

Wykonawca zobowizany jest do kadorazowego przygotowania i przekazania Zamawenu
raportu czstkowego z zakiczonego badania kdego Regionalnego bdka EFS metadMystery
Calling i Mystery ShoppindgRaport castkowy powinien by przekazany Zamawiggemu w terminie
7 dni od zakaczenia badania Mystery Calling i Mystery Shoppingeszczegdlnym Regionalnym
Osrodku EFS.

Raport castkowy powinien zawie@

- Karty oceny dla badania Mystery Calling i Myst&lgopping,
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- Krétki opis kadego odbytego spotkania iAdej przeprowadzonej rozmowy w ramach badania,
- Rekomendacje dla Regionalnegér@lka EFS w oparciu o napujace obszary:

* Dostpnas¢
* Wiedza merytoryczna
» Komunikatywng¢

* Etyka
Wraz z raportem estkowym Wykonawca zobowzany jest przekaza zapis dwigkowy
przeprowadzonych rozmow i odbytych w ramach badapiatka, o ktérych mowa w
raporcie.

Po zakdczeniu realizacji badania Wykonawca jest zobaany do przygotowania Raportu
koncowego z badania Regionalnycr@dkow EFS metagMystery Callingi Mystery Shopping

Raport kaicowy ztazony kedzie co najmniej z nagtujacych elementow:
. Spis tréci
. Wprowadzenie
. Streszczenie raportu wziyku polskim i angielskim (nie wtej niz 2 strony A4)
. Najwaniejsze wnioski
. Opis zastosowanej metodologii
. Opis wynikéw badania
. Rekomendacje dla sieci Regionalnychiddkéw EFS
Zahczniki: narzdzia wykorzystane w danej&ei badania

O~NO O WNE

W rozdziale 6 zostarzawarte:

a) zbiorcze podsumowania wynikow dla sieci Regioyeth Grodkéw EFS
b) podsumowanie i rankingi wynikow weagju regionalnym

c) szczegotowy ranking wszystkich badanych Regioyad Grodkéw EFS

Rekomendacje dla sieci Regionalnyckr@dkéw EFS oraz poszczegdélnyckr@dkow powinny by
przedstawione w formie tabeli i zawiérapis stanu pmdanego oraz propozycje dziatatuzacych
jego osagniccia. Dodatkowo, Raport Kaowy powinien zawiera tabelaryczne zestawienie
najwaniejszych wnioskow i rekomendacji oraz proponowasyosob i termin wdtenia
rekomendacji, ktére powinny zostakonsultowane z Zamawigym.

Wykonawca zaproponuje naptijace obszary rekomendacji zaréwno dla sieci RO EKSi jdla
poszczegolnych RO EFS:

* Dostpnas¢

* Wiedza merytoryczna
* Komunikatywng¢

* Etyka

Wykonawca mae zaproponowardéwniez dodatkowe obszary rekomendaciji.

Raport kaicowy nie powinien zawietawigcej niz 100 stron A4.
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8. HARMONOGRAM

Realizacja badania przebi€gaedzie zgodnie z ponszym harmonogramem

ZADANIE WYKONAWCY

UWAGI
ZAMAWIAJ ACEGO

TERMIN

Ramowy harmonogram badania

Przygotowanie raportu
metodologicznego, zawierajcego
instrukcje wykonawcze do scenarius
wzOr raportu koncowegqg harmonogram
realizaciji badania  uwzgkdniajacy
harmonogram konkursow

regionach i kalendarz  weryfikag
prowadzonej przez Krajowydtodek EFS.
Raport metodologiczny
przekazany Zamawiggemu w
nastpujacy sposob: legzemplarz w wer
elektronicznej — na ptycie CV/DVD,
egzemplarz w wersji papierowej (trwag
zszyty)oraz dodatkowo na wskazany pr
Zamawiajcego adres mailowy.

7Y,

\W
j.

Zamawiajcy

zostanig@rzedstawi swoje

uwagi oraz propozycje
sjizupetnié w
lraporcie
lenetodologicznym
reprzekae je

Wykonawcy

do 14 dniod
podpisania umowy

do5 dni roboczych od
otrzymania projektu
raportu
metodologicznego

Przygotowanie
metodologicznego
uwagi Zamawiajacego.
Raport metodologiczny
przekazany Zamawiggemu w
nastpujacy sposob: 1 egzemplarz w wer
elektronicznej — na ptycie CV/DVD,
egzemplarz w wersji papierowej (trwa

raportu
uwzglniajacego

zostanie

Sji
1
le

zszyty) oraz dodatkowo na wskazany

przez Zamawiajcego adres mailowy.

do 20 dni od
podpisania umowy

Realizacja badania
zaakceptowanym raportem
metodologicznym i harmonogramem.

Przygotowywanie i przekazywan
raportow castkowych oraz zapisoy
dzwigkowych po zakaczeniu badania Vv

zgodnie z

e
v
v
[

1y
27

poszczegolnych  dodkach. Rapor
czastkowy zostanie przekazar
Zamawiagcemu na wskazany przé
Zamawiajcego adres mailowy.
Dodatkowo po zakczeniu realizac]
badania Wykonawca przeia
Zamawiajcemu wszystkie  raport
czastkowe na ptycie CV/DVD oraz

<<

od 20 do 80 dniod
podpisania umowy

7 dni od zakdczenia
badania Mystery
Calling i Mystery
Shopping
poszczegolnym
Regionalnym Grodku
EFS

W
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egzemplarz  w wersji papierowej (trwg

Zszyty).

[=—

e

Przygotowanie raportu koncowego
Raport kacowy zostanie przekazar
Zamawiagcemu w nasjpujacy sposob: 1
egzemplarz w wersji elektronicznej —
ptycie CV/DVD, 1 egzemplarz w wers
papierowej (trwale zszyty) oraz dodatko
na wskazany przez Zamawieggo adreg
mailowy.

y

ha
ji
NO

5 Zamawiajcy
przedstawi swoje
uwagi oraz propozycje

do 80 dni od
podpisania umowy

do 7 dniroboczych od
otrzymania projektu
raportu

uzupetnié w raporcie | wiasciwego
koncowym i przekae
je Wykonawcy.

Przygotowanie raportu  koncowego do 90 dni od

uwzgledniajacego uwagi Zamawiajcego
Raport kacowy zostanie przekazar
Zamawiajcemu w naspujacy sposéb
legzemplarz w wers;ji elektronicznej —
ptycie CV/DVD, 3 egzemplarze w werg
papierowej oprawionej (kstkowej) oraz
dodatkowo na wskazany prz
Zamawiajcego adres mailowy.

1y

podpisania umowy

Spotkanie w siedzibie Zamawiajcego
podczas, ktérego Wykonawca
przedstawi wyniki badania w formie
multimedialne;j prezentaciji wraz
Z czscig warsztatowa poswiecona
wykorzystaniu wyniku badania przez
Zamawiajacego.

|

Termin zostanie
wyznaczony przez
Zamawiajcego, W
terminie nie dtaszym
niz 14 dni od
koncowego
przygotowania raportt
koncowego
uwzgkdniajacego
uwagi
Zamawiajcego.
Wykonawca zostanie
poinformowany o
dacie i miejscu
prezentacji na co
najmniej 5 dni
roboczych przed
terminem

5 warsztatowych spotka regionalnych

Termin kadego

NIP 7010158887, REGON

141681456

dla kierownikow Regionalnych spotkania zostanie
Osrodkbw EFS, podczas ktorych wyznaczony przez
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KRAJOWY OSRODEK EFS
CENTRUM PROJEKTOW EUROPEJSKICH —
ul..Domaniewska 39A, 02-672 Warszawa KAP'TAt LU DZK' s :():;::: s % CENTRUM PROJEKTOW UNIA EU?&T)EP}ES}S(?\

tel. 22 378 31 00 NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

fax. 22 201 97 27
www.roEFS.pl, www.cpe.gov.pl

E

EUROPEJSKICH

FUNDUSZ SPOLECZNY

Program wspotfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



uczestnikami sposob wykorzystania porozumieniu
wynikbw badania przez Regionalneg z Zamawiagcym,
Osrodki  EFS.  Kryteria  doboru w terminie nie
uczestnikdw spotka zostar ustalone z dtuzszym ni 21 dni
Zamawiajacym po zakaiczeniu od przygotowania
realizaciji badania. Zamawiajacy raportu kaicowego
zapewni sa¢ i ewentualny catering na uwzgkdniajacego
spotkanie. Wykonawca zobowjzany uwagi

jest do ustalenia w porozumieniu Zamawiajcego.

z Zamawiajacym daty spotkania w

terminie 21 dni przed planowary data

kazdego spotkania.

Prace nad badaniem zosta# zamknigte w terminie nie diuzszym niz 111 dni od daty
podpisania umowy, nie paniej niz do 15.12.2011r.

Zaptata za realizagj badania nagpi na podstawie poprawnie wystawionej faktury po
zaakceptowaniu przez Zamavdieggo raportu kacowego, po przeprowadzeniu prezentacji
multimedialnej wynikow badania przed Zamaw@jm oraz 5 warsztatowych spofkeegionalnych.

9. OCZEKIWANIAWOBEC WYKONAWCY BADANIA

Od Wykonawcy oczekuje gisprawnej i terminowej realizacji badania oraz wgmazty z
Zamawiagcym, w tym:

a) uwzgtdnienia wskazanej przez Zamaw@@go metodologii badania (obszary badawcze, keyteri
oceny);

b) opracowania szczegoétowego harmonogramu badania;
C) przygotowania naerlzi badawczych oraz materiatéw do badania;

d) pozostawania w statym kontakcie z Zamaxog@m (spotkania w zakmosci od potrzeb, kontakt
telefoniczny, e-mail, wyznaczenie osoby do kontaktéboczych);

e) informowania o stanie prac, poprzez przesytZ@imawiagcemu raportéw nt. pogtu realizaciji
zadania co 14 dni, pojawigych s¢ problemach i innych zagadnieniach istotnych diaizacji
badania;

f) przekazania Zamawigemu wstpnej wersji raportu metodologicznego, ostateczreggiraportu
metodologicznego zgodnie z harmonogramem;

g) systematycznego przekazywania Zamawnu raportow cstkowych zgodnie z
harmonogramem;

h) przekazania Zamawigiemu wstpnej wersji raportu kicowego, ostatecznej wersji raportu
koncowego zgodnie z harmonogramem,;

i) przekazania Zamawiggemu na zakiczenie badania petnej dokumentacji badania (maredzi
badawczych, itd.);
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J) w przypadku zaistnienia znagz/ch probleméw w realizacji badania i/lub zaistmdewatpliwosci
co do jego jakéci, nazadanie Zamawiacego Wykonawcadalzie przedstawiat informacje na temat
postpow w realizacji badania w trybie wskazanym przemawiajcego;

k)przeprowadzenia spotkania w siedzibie Zamawego, podczas ktérego Wykonawca przedstawi
wyniki badania w formie multimedialnej prezentagyaz z cezscia warsztatow paswiecomn
wykorzystaniu wyniku badania przez Zamawia@go oraz 5 warsztatowych spatkaegionalnych
dla kierownikow Regionalnych &odkoéw EFS

W przypadku trudnici Zamawiagcy bedzie udzielat pomocy Wykonawcy w kontakcie z
badanymi instytucjami oraz pozyskaniu dokumentovbadania.

Zamawiajcy dopuszcza kontrel pracy oséb wchodeych w skiad Zespotu Badawczego oraz
uczestnictwo w dziataniach @thych zamdwieniem.

Raport kaicowy z badania oraz wspoipraca z Wykonavwadania ocenione zostazgodnie z
Zintegrowanym Systemem Zadzania Wnioskami i Rekomendacjami (zat. nr 1 i 2 do
Szczegotowego Opisu Przedmiotu Zamowienia).

10. ZASADY INFORMACJI | PROMOCJI

Wykonawca ma obowkek uwzgtdnienia wymogow dotyeych informacji i promocji projektéw
wspoétfinansowanych z funduszy strukturalnych zgednmi ,Wytycznymi promocji dotycgymi
oznaczania projektow w ramach Programu Operacyjriéamtat Ludzki” dosgpnymi na stronie
internetowejwww.efs.gov.pla take Kskga Znaku Krajowego &€odka EFS oraz Regionalnych
Osrodkoéw EFS, ktora zostanie udgstiona przez Zamawigego.

11. ZAt ACZNIKI

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